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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general conocer la relacién entre el Clima
organizacional y la Satisfaccion del cliente del area de Negocios de Mibanco — Agencia
Chiclayo Cercado, 2018, para lo cual empled el enfoque cualitativo, y tipo de investigacion
descriptiva y correlacional, de disefio no experimental. Se tuvo como muestra 32
colaboradores del area de Negocios de la entidad financiera Mibanco Agencia Chiclayo
Cercado, y 168 de sus clientes a quienes se aplicO para cada muestra un cuestionario de
escala tipo Likert.

Se obtuvo como resultados principales respecto al clima organizacional que el 100%
de los participantes en la investigacién califican como bueno que en la agencia las personas
parecen darle mucha importancia al hecho de hacer bien su trabajo, el 96.9% lo calificé como
bueno la lealtad entre los miembros de la agencia, sobre la satisfaccion de los trabajadores
de la agencia el 96.9% de los encuestados la calificaron como buena, asi también sobre el
rendimiento del trabajo.

Sobre la variable satisfaccion del cliente los resultados mas relevantes estan
relacionados a las expectativas de los clientes sobre los resultados esperados del servicio a
lo cual el 95.8% calific6 como bueno, el 93.5% de los clientes encuestados también
calificaron como bueno a la disposicion de los trabajadores ayudarlos; asimismo sobre la
percepcion del cliente sobre el nivel de conocimientos de los colaboradores el 96.4% lo
califican como bueno; y el 95.2% de los clientes consideran buena la atencidn personalizada

que reciben.

Palabras claves. Recompensa, Clima organizacional, Satisfaccion del cliente,

Responsabilidad.
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Abstract

The general objective of the research was to know the relationship between the
organizational climate and customer satisfaction of the Business area of Mibanco - Chiclayo
Cercado Agency, 2018, for which the qualitative approach was used, and a type of
descriptive and correlational research, of non-specific design. experimental. The sample was
32 collaborators from the Business area of the financial entity Mibanco Agencia Chiclayo
Cercado, and 168 of its clients to whom a Likert-type scale questionnaire was applied for
each sample.

It was obtained as main results regarding the organizational climate that 100% of the
participants in the research rate as good that in the agency people seem to give a lot of
importance to doing their job well, 96.9% rated loyalty between them as good. the members
of the agency, about the satisfaction of the agency workers, 96.9% of those surveyed rated
it as good, as well as about the work performance.

Regarding the customer satisfaction variable, the most relevant results are related to
customer expectations regarding the expected results of the service, which 95.8% rated as
good, 93.5% of the customers surveyed also rated the availability of the services as good.
workers help them; Likewise, regarding the client's perception of the level of knowledge of
the collaborators, 96.4% rate it as good; and 95.2% of clients consider the personalized

attention they receive to be good.

Keywords. Reward, Organizational climate, Customer satisfaction, Responsibility.
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Introduccion

El clima organizacional es un aspecto importante en la actualidad para el adecuado
desempefio de la empresa, pues aborda temas como el ambiente de trabajo, relaciones
laborales, politicas organizacionales, entre otras, por lo cual el buen funcionamiento depende
de que la empresa tenga monitoreado al clima organizacional para la toma rapida de decisiones
requiriéndose de contar con informacion sobre el orden interno de la empresa.

La productividad de los colaboradores se ve muchas veces afectado por aspectos
propios de la estructura de la empresa, asi como por el ambiente donde se desarrolla
profesionalmente. La satisfaccion laboral y el adecuado clima organizacional son necesarios
para el cumplimiento de objetivos institucionales y metas establecidas, y sobre todo son
elementales para que el usuario del servicio (cliente) se encuentre satisfecho. (Arévalo, 2009)

En la ultima década las entidades financieras han puesto mayor énfasis en el clima
organizacional, incentivando a la elaboracion e implementacion de directivas y planes que se
evallan peridédicamente que faciliten en la toma de decisiones en lo que respecta a la gestién
del recurso humano.

En la regidon Latinoamericana los bancos han implementado un enfoque de bienestar
para sus trabajadores, empleando como herramienta los incentivos con la finalidad de
aumentar la productividad en el trabajo el cual se mide a través del cumplimiento de metas, y
esto a su vez se ve reflejado en la calidad del servicio que brindan a los clientes. Los bancos
también han mostrado preocupacion por mejorar las condiciones de los ambientes fisicos
donde los trabajadores desarrollan sus jornadas laborales, asi mismo se han buscado
mecanismos para fortalecer las relaciones interpersonales como es el caso de programas
culturales y académicos. EIl factor salarial también ha sido abordado buscando que sea

equitativo a las funciones y labores realizadas. (Ramos, 2011)
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En lo que respecta al Peru, es preciso tener en claro que se ha vuelto una necesidad
que las empresas en general mantengan un buen clima organizacional; esto debido que a través
de estudios de investigacion desarrollados se ha determinado que el trabajador promedio no
siente satisfaccion en el desarrollo de sus labores, identificandose como principal problema la
excesiva carga laboral.

Los problemas que se lleguen a presentar en el trabajador, disminuyendo su
productividad y por ende su satisfaccion influyen directamente en la satisfaccion del cliente,
por lo cual en estos casos el cliente percibe que el funcionario que le brinda la atencion no
tiene facilidad para identificar sus necesidades, por ende, no da solucién a sus problemas.
(Barnett et. al., 2012)

Mibanco, es una entidad financiera que cuenta con aproximadamente doscientas
ochenta (280) agencias a nivel nacional, uno de ellas se encuentra en el distrito de Chiclayo.
En los altimos afios, ha realizado cambios orientados a convertirse en un banco con presencia
en la region caracterizandose por la calidad del servicio, buscando la fidelizacion de los
clientes.

La justificacion practica de la investigacion se fundamenta a traves de la aplicacion de
la teoria, la cual reforzara y dara soporte a los resultados que se obtengan, los mismos que
podran ser empleados por las instituciones financieras como informacion de calidad que
contribuye a la toma de decisiones de las gerencias.

En la actualidad, en el Per( existen instituciones financieras que, a pesar de tener un
excelente clima organizacional, esto no siempre se refleja en la satisfaccion del cliente con el
servicio recibido., ante ello el problema de investigacién es ¢Cual es la relacion del Clima
Organizacional y la Satisfaccion del cliente del area de Negocios de Mibanco — Agencia

Chiclayo Cercado, ¢2018?
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El objetivo general planteado en la presente investigacion es: Conocer la relacion
entre el Clima organizacional y la Satisfaccion del cliente del area de Negocios de
Mibanco — Agencia Chiclayo Cercado, 2018; y como objetivos especificos, Conocer la
relacion del Clima organizacional con cada una de las dimensiones de la satisfaccion del

cliente del area de Negocios de dicha entidad.
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Capitulo 1.  Disefio Tedrico

1.1. Antecedentes de la Investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Cerda y Parada (2018), en su investigacion sobre clima laboral y engagement aplicado
a laempresa, planted como objetivo general determinar los elementos que influyen los niveles
de engagement y el clima laboral. La metodologia de investigacién empleada es la
cuantitativa, de tipo descriptiva y correlacional, la encuesta para recolectar datos se aplicé a
47 trabajadores, el cuestionario aplicado fue desarrollado inicialmente Litwin y Stringer
(1968). Con el analisis de resultados concluyd que las dimensiones motivacion, identidad,
calidez y estructura, influyen méas en nivel de engagement teniendo una representatividad de
98%.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Calderon (2017), en su estudio abordé el tema de clima organizacional y satisfaccion
de los usuarios en un centro de salud en Lima, planteando como objetivo general analizar la
influencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario. EI método se abordé bajo
los principios de la investigacion cualitativa, de tipo descriptiva. A los participantes se les
aplico una encuesta, mediante la cual se evidencié como principales resultados gque, respecto
a los aspectos tangibles, el 70.3% de los usuarios indicaron estar satisfechos, sobre la
dimension empatia el 84.2% de usuarios indicaron estar satisfechos, sobre la dimensién
seguridad el 72.5% indicaron estar satisfechos. Del mismo modo sobre la dimension
capacidad de respuesta el 72.5% se encuentran satisfechos, sobre la fiabilidad el 79.5% de los
usuarios estan satisfechos, evidenciandose que en forma general el usuario se encuentra
satisfechos con el servicio recibido. Respecto al clima organizacional, en términos generales

se encuentra en un nivel regular.
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Cotrinaet.al. (2017), en su investigacion sobre el clima organizacional y la satisfaccion
del cliente bancario del Scotiabank y el Banco de Crédito del Per( en el cercado de Lima,
plante6 como objetivo general determinar la influencia del clima organizacional en la
satisfaccion del cliente. La metodologia de la investigacion fue de tipo aplicada, cuantitativo,
de disefio no experimental. EI método de recoleccion de datos, la encuesta, la cual fue aplicada
a 160 colaboradores. A través del analisis de resultados se logro determinar que si existe
relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente dado que el coeficiente de
correlacion de Pearson fue de 0.854 y una significancia bilateral 0.002.

Leon (2017), en su tesis aborda el tema del clima organizacional y satisfaccion del
usuario en una empresa trasnacional, planteando como objetivo hallar el nivel de relacion
entre variables en estudio, para lo cual aplico el cuestionario a 200 participantes hallandose
como principales resultados que si existe relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente. Asi mismo, 67% de los encuestados indicaron estar satisfechos sobre
la satisfaccion al cliente y el 74% considera que es bueno el nivel del clima laboral. Sobre las
dimensiones de la satisfaccion del cliente las dimensiones mas significativas calificadas como
buenas fueron la capacidad de respuesta (54%), elementos tangibles (63%), empatia (58%).

Vilca (2016), en su investigacion abordé el tema de clima organizacional y satisfaccion
de los colaboradores de una agencia del Banco de la Nacion, planteé como objetivo principal
determinar la incidencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores.
La metodologia de investigacion que se empleo fue el método inductivo-deductivo, disefio no
experimental y de corte transversal, tipo descriptivo. Para la recoleccion de datos se empleo
la encuesta, cuyo cuestionario estivo conformado por cuarenta (40) items aplicados a
diecinueve (19) trabajadores. Los datos recabados permitieron llegar a las siguientes
conclusiones: el clima organizacional y el nivel de estrés en los trabajadores son factores

relevantes para la satisfaccion del personal en la realizaciéon de su trabajo; el 47% de los
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encuestados sefialaron que presentan cansancio regularmente y el 42% presenta dificultad para
cumplir sus metas. En general el 95% percibe el clima laboral como regular.

1.1.3. Antecedente local

Altamirano (2020), en su investigacion desarrollada en Chiclayo sobre clima laboral y
productividad de los trabajadores de una empresa bancaria, se plante6 como objetivo general
hallar la relacién que existe entre el clima laboral y la productividad de los trabajadores. La
metodologia de la investigacion se enmarcd en el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, tipo descriptivo y correlacional. La muestra ascendié a 44 colaboradores,
aplicandoles cuestionario obteniendo como principales resultados, un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.593 evidenciandose que si existe relacion entre las variables
estudiadas, ademas de ello se identifico que el 59.1% de los trabajadores considera que el

clima laboral es bueno.

1.2. Base Tebrica

1.2.1. Clima Organizacional

En la actualidad, el Clima Organizacional, es muy importante para que las
organizaciones sean mas competitivas, aumentando la productividad y ofreciendo un mejor
servicio, ademas es de interés de varios profesionales y disciplinas. Este tema es relativamente
nuevo en su abordaje teérico dado que data desde la época de los afios sesenta siendo en un
inicio promovido por la psicologia para comprender como se establecen las relaciones en las
empresas, y como estas influyen en el desarrollo personal.

Existen diversas definiciones de Clima Organizacional, abordadas por diversos autores
de distintas nacionalidades y profesiones, que desde 1951 han trabajado el tema, teniendo
como resultado que muchos de ellos no logran concretizar la conceptualizacion de este tema

tan relevante para el adecuado funcionamiento de la empresa, relacionandolo con multiples
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factores (cultura, motivacion, comunicacion, etc), los cuales tienen mayor o menor impacto
dependiendo del rubro en el cual se desarrollan, sin embargo, las més destacadas son las de
Chiavenato y de Liwin y Stringer.

1.2.2. Teorias del Clima Organizacional

Existen muchas teorias, entre las mas importantes tenemos las de Rensis Likert, de

Litwin y Stinger y de Pritchard y Karasick.

Teoria de Rensis Likert (1968):

Sefiala que los trabajadores asumen ciertas conductas las cuales son influenciadas por
el comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales percibidas, por ello,
se afirma que muchos de los comportamientos asumidos por los trabajadores estan
supeditados por la percepcion que se forman a través de la experiencia (Roa, 2004, p. 25).

Likert plante6 una teoria basada en 3 variables, como lo son variables causales,
variables intermedias y variables finales, las cuales componen las dimensiones y tipos de
climas que hay en las organizaciones. Asi mismo el analisis de la entidad debe hacerse
considerando factores externos que afectan directo a la entidad y que no pueden ser
controladas, sino que se puede prevenir, asi mismo se debe tener en cuenta los factores interno

s. Asi mismo logré identificar dos tipos de clima organizacional entre los que destaca
el autoritario y el participativo (Brunet, 1987).

Teoria de Litwin y Stringer (1968)

Litwin y Stringer, en su teoria utilizan un cuestionario de 50 items, que considera 9
dimensiones, para explicar el clima de una determinada organizacion, tales como: Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares, Conflictos e

Identidad.
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Este enfoque es util dado que permite tener una vision mas rapida y fidedigna respecto
a la percepciones y sentimientos de los trabajadores sobre el marco estructural y condiciones
de la organizacién (Roa, 2004, p. 31).

Teoria de Pritchard y Karasick (1973)

Estos autores, manifiestan que el clima organizacional puede medirse ordendndose en
once dimensiones entre las que destacan: Autonomia, Conflicto y cooperacion, Relaciones
Sociales, Estructura, Remuneracion, Rendimiento, Motivacion, Estatus, Flexibilidad e

innovacion, Centralizacion de la toma de decisiones y Apoyo.

En esta investigacion se utilizara, la teoria propuesta por Litwin y Stringer, porque
introduce el concepto de clima asociado a una propuesta metodoldgica. Ademas, porque
propone un instrumento muy completo, como lo es el Organizational Climate Questionnaire,

para poder describir el clima en una organizacion.

1.2.3. Satisfaccion del Cliente

Se dice que el cliente logra su satisfaccion cuando cumple exactamente sus
expectativas, sobre el servicio recibido. Este concepto esta estrechamente relacionado con la
Calidad del servicio y definirla y determinar como evaluarla ha sido motivo de importantes
discrepancias entre diferentes autores.

La calidad de servicio percibida es producto de un juicio de valor que los clientes
emiten basados al comparar las expectativas sobre el servicio a recibir y las percepciones de

las organizaciones que ofrecen el servicio, (Reyes, Mayo y Loredo, 2009, p. 7).
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1.2.3.1. Modelos de Evaluacion de Calidad del Servicio

Modelo de Calidad de Servicio de Gronroos (1984)

Gronroos, fue el precursor de la Escuela Noérdica de Marketing, y propone un modelo
en el cual se busca unificar la calidad del servicio basada en tres elementos como son la calidad
técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa, en todas ellas se evidencia la importancia
de la percepcion del usuario ante el servicio requerido. Los niveles de calidad aceptables, se
alcanzan cuando el usuario satisface sus expectativas.

Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality (SERVQUAL)

Este modelo menciona que la calidad del servicio puede medirse a través de 5
dimensiones, como: Empatia, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta y Elementos
tangibles. Ademas, elaboran un instrumento de evaluacion de la calidad de servicio de 22
preguntas asociadas a las expectativas, y 22 preguntas asociadas a la percepcion del servicio,
evaluados en una escala de Likert de 7 puntos.

Cuando se sobrepasan las expectativas generadas, el servicio puede considerarse como
excepcional, cuando no son sobrepasadas las expectativas, el servicio puede considerarse
deficiente, y cuando se cumple exactamente las expectativas, se considera el servicio de
calidad satisfactorio.

La empatia es la capacidad que tienen los colaboradores de la organizacién para
interactuar con los clientes, con el fin de formar una relacion que permita generarles confianza
dado que la empresa debe estar en la capacidad de percibir las preocupaciones de los clientes
como una estrategia de servicio para que conociendo ello puedan estar en la capacidad de
ofertar sus servicios y que el cliente tenga una experiencia positiva y se fidelice. La fiabilidad
es definida como un producto de la implementacidn de la cultura empresarial, la cual se basa
en el trabajo cooperativo, y en el desarrollo de procesos, por lo que, los trabajadores deben

estar capacitados sobre cada uno de los procesos, principalmente en los productivos.
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Sobre la dimension de seguridad, se desarrolla bajo la gestion de riesgos tanto a nivel
interno como externo, y se evita 0 minimiza la estos eventos durante la prestacion del servicio
fundamentalmente en la transferencia de informacién sobre el bien o servicio que oferta la
empresa. (Brady y Cronin, 2001).

Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992)

Su origen es a partir de las criticas al modelo SERVQUAL, este modelo es en primer
lugar planteado para evaluar la calidad del servicio tomando prioritariamente en consideracion
las percepciones sobre el servicio recibido, por lo que solo emplea 22 items, debido a que es
escaza la evidencia respecto a que los clientes valoren la calidad del servicio como la
diferencia entre expectativa y realidad.

Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001)

Este modelo, propone tres dimensiones: Calidad e interaccion, Ambiente fisico y
Calidad del resultado. Se basa en las percepciones que tienen los clientes respecto a la calidad
del servicio evaluandolo en multiples niveles, para luego combinarlos y obtener una
percepcion general.

Modelo Evaluacion Unidimensional de la calidad del servicio.

La calidad del servicio percibida puede ser evaluada de forma global, a través de la

observacién en su desempefio global, sin referencia a atributos especificos del servicio.

De los 5 modelos expuestos de evaluacion de la calidad del servicio, se usara el Modelo
SERVPERF, debido a que posee un alto grado de fiabilidad y ademas por tener una mayor
validez predictivo que el SERVQUAL, valorando solo las percepciones y eliminando las

expectativas.



23

1.3. Definiciones Conceptuales

1.3.1. Servicio
Es un mecanismo para generar valor agregado a los clientes, con un conjunto de

acciones o herramientas, con el proposito de satisfacer sus necesidades.

1.3.2. Calidad
La calidad define un proceso de mejora continua en el que participan todas las areas de
la empresa con el fin de satisfacer las necesidades especificas de los clientes, muchas veces
anticipandose a ellas, lo que exige una constante investigacion de mercado. La calidad es
medible y cada empresa desarrolla herramientas en un marco tedrico para evaluar la oferta e

implementacion del control de calidad. (Alvarez, 2006)

1.3.3. Calidad del servicio

La calidad del servicio se considera como una practica comercial para determinar las
necesidades y expectativas de los clientes con el fin de brindar un servicio asequible,
adecuado, util y confiable para que el cliente quede satisfecho con el servicio adquirido. La
calidad del servicio estd determinada por el valor agregado del servicio, que permite
incrementar el precio de acuerdo a los costos necesarios para alcanzar los estandares de
calidad que exige el mercado. (Pizzo, 2013)

1.3.4. Cliente

Los clientes son los individuos, empresas u organizaciones que intentan comprar
bienes o servicios que satisfagan sus necesidades y que eligen en funcion de las expectativas

de aumentar su satisfaccion a través de su consumo. (Thompson, 2009)
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Capitulo Il.  Meétodos y Materiales

La investigacion es de tipo bésica, descriptiva correlacional respecto al disefio fue no
experimental, dado que el investigador no interviene para modificar la realidad del problema
estudiado.

La investigacion se enmarco en el enfoque cualitativo, empleando para su anélisis
datos recolectados a través de 2 cuestionarios. Es descriptiva y correlacional, dado que
caracterizd cada una de las variables estudiadas y se determind las relaciones entre las
variables y sus dimensiones.

La poblacion en estudio estuvo conformada por el nimero de clientes del &rea de
negocios que obtuvieron un crédito durante el primer trimestre del afio 2018 y por el nimero
de colaboradores de dicha area. Para calcular el tamafio de muestra de los clientes, se
consider6 95% de confiabilidad de los resultados (Z=1.96), tomando como referencia un
estudio realizado por Mibanco en la Ag. Chiclayo Cercado en el afio 2016, la proporcién de
satisfaccion del cliente se considero6 el 87% (p=0.87, q=0.13), y se considerd el 5% de error
permisible del muestreo, obteniéndose un tamafio de muestra de 168 clientes, a quienes se
aplico el instrumento para la medicion de la variable Satisfaccion del Cliente. Asimismo, para
obtener la muestra de los colaboradores del area de negocios, se considerd la totalidad, puesto
que la poblacién es pequefia, 32 colaboradores, aplicando un muestreo criterial; a quienes se
aplico el instrumento para la medicion de la variable Clima Organizacional.

Para el caso del calculo de la muestra de los clientes se aplicd el muestreo aleatorio
hasta cubrir el tamafio de la muestra, y en el caso de los colaboradores se aplico el muestreo
no probabilistico.

Como técnica de recoleccién de datos se utilizd la encuesta; y el cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos. Para medir la variable Clima Organizacional se uso el

Cuestionario de Litwin y Stringer, tipo Likert con 5 alternativas, de 50 preguntas cuyo alfa de
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Cronbach fue de 0.819, y para medir la variable Satisfaccion del Cliente se uso el Cuestionario
SERVPERF, tipo Likert con 5 alternativas, de 22 preguntas el alfa de Cronbach fue de 0.9098,
debidamente validados y estandarizados. Los cuestionarios se aplicaron de manera grupal a
los colaboradores, el dia 12 de julio del 2018, a las 4pm en la Agencia Chiclayo Cercado, y
para el caso de los clientes, se aplic6 de manera personalizada seleccionando la muestra de la
base de datos, mediante muestreo no probabilistico por conveniencia, para visitarlos en sus
negocios del 10 al 14 de julio del 2018, de 9 am a 12 pm y de 3pm a 6pm.

El tratamiento de la informacidn obtenida se realiz6 mediante los softwares SPSS y
Excel. Para presentar los resultados de la primera variable se elabor6 una tabla donde se
mostraron las frecuencias con sus respectivos porcentajes; para responder de acuerdo a sus
niveles y categoria, se disefid6 una tabla por intervalos. Para determinar la relacion de las
variables se disefi6 una tabla bidimensional (de correlacidn, relacion o de doble entrada). Para
la eleccion de los modelos para la contrastacion de la hipdtesis se tomo en cuenta la naturaleza
de las variables de acuerdo a su operacionalizacion y la forma como se distribuyen las
variables. En el disefio se considerd la definicion conceptual y operacional de la variable a fin

de poder discutir los resultados.
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Tabla 1. item clima organizacional de los colaboradores del area de negocios de Mibanco

- Agencia Chiclayo Cercado, 2018 (porcentaje)

. Nunca Casi _-i'«._l_gunas _Cam Siempre
ITEM (1 aunca veces slempre (5)
(2 (3 (4 -
1. En esta agencia los trabajos estan bien defimidos y organizados. 0 0 12.5 0.0 375
ﬁ. En esta agencia no siempre estd claro quién debe tomar las 63 125 04 160 150
eciziones.
3. Esta agencia se preccupa de que yo tenga claro su funcionamiento,
en quienes recas la autoridad v coales son las  fareas ¥y 0 0 04 313 594
responsabilidades de cada uno.
4. En esta agencia no es necesario permiso para hacer cada cosa. 6.3 0 15.8 300 250
3. Las ideas nuevas no se toman mucho en cuenta, debido a que existen 04 04 125 531 15.6
demasiadas reglas, detalles administrativos y tramites que cumplir. . i - o ]
6. A veces trabajamos en forma desorganizada v sin planificacion. 125 18.8 125 31 5.1
7. En algunas de laz 1a1'Ji_'Jl_'ES en que me desempefiado, no he sabido 125 63 125 344 344
exactamente quién era mi jefe.
2. Quienes dirigen esta agencia prefieren reunir a las personas mas
apropiadas para hacer un trabajo, aunque esto signifique cambiarlas de 63 12.5 158 0.0 15.6
zus puestos habituales.
9. En esta agencla.hajf poca confianza en la responsabilidad individual 125 156 156 50,0 6.3
respecto del trabajo.
10. Quienes dirigen esta agencia prefieren que, =i uno esta haciendo
bien las cosas, siga adelante con confianza en vez de consultarlo todo 31 0 123 625 219
comn ellos.
11. En esta agencia los jefes dan las indicaciones generales de lo que
ze debe hacer v se le deja al personal la responsabilidad sobre el trabajo 6.3 31 04 438 375
ezpecifico.
12. Pz!.ra gue un tra.tt.:ajo quaede b1e:|1 es necesario gque sea hecho con 0 63 125 156 656
audacia, responsabilidad e iniciativa.
13. Oua.ndo se n0s prfasentan goblmas en el taba]p debemos 63 156 158 0.0 5.4
resolverlos por si solos v no recurrir necesariamente a los jefes.
H" Es comin en esta agencia que los errores sean superados solo con i1 63 156 65.6 9.4
dizculpas.
T

15. Uneo d.f.'.lc-s problemas que tenemos es que la gente no asume zus 31 04 18.8 504 0.4
responsabilidades en el trabajo.
15. En esta agencia lns_ gue se desempefian mejor en su trabajo pueden 63 63 04 175 106
llegar a ocupar los mejores puestos.
17. En esta agencia existe mayor preccupacion por destacar el trabajo
bien hecho que aguel mal hecho. 0 9.4 2.4 6.8 344
18. En esta agencia mientras mejor sea el trabajo que se haga mejor 31 0 125 138 106
e3 el reconocimiento que se recibe.
19. En esta agencia existe una tendencia a ser mas negativo gue 31 126 63 710 6.3
positivo.
20. Eﬂ esta agencia no hay recompensa ni reconccimiento por el 125 04 04 138 25.0
trabajo bien hecho.
21. En esta agencia los errores son sancionados. 31 31 12.5 300 313
22 En esta agencia se trabaja en forma lenta pero segura y sin riesgos. 0 230 281 250 219
23, Esta agencia se ha desarrollado porgue se arriesgd cuando foe 31 31 15.6 531 25.0
necesario.
24_En esta agencia la toma de decisiones se hace en forma cautelosa 0 0 04 16.0 433

para alcanzar los fines propuestos
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25. La direccion de nuestra agencia estd dispuesta a correr los riesgos

d o 0 31 123 43.8 40.6
2 una buena iniciativa.
26 Para que esta agencia sea superior a otras, a veces hay que correr 63 31 31 56.3 313
grandes riesgos.
2?'. Entre el perscnal de esta agencia predomina un ambiente de 31 31 0 16.0 160
amistad.
25 Esta agencia se caracteriza por un ambiente comodo v relajado. 31 6.3 0 40.6 500
29_En esta agencia cuesta muche llegar a tener amigos. 31 0 31 213 12.5
iﬂ'_ EEn esta agencia la mayoria de las personas es indiferente hacia los 31 04 31 65.6 18.8
emas.

31 En estz_ir ag_enc:a existen buenas relacionss humanas entre la 31 31 63 113 563
administracion v el personal
32 En esta agencia los jefes son poco comprensivos cuando ze comete 11 0 63 110 15.8
11 Errof.
33. _ En_ esta agencia la administracion se esfuerza por conocer las 63 31 63 175 46.0
aspiraciones de cada uno.
34, Eﬂ_ esta apencia no existe mucha conflanza entre superior y 31 125 04 65.6 g4
subordinado.
35 La admmisttacm_l:t de_ la agencia muestra interés por las personas, 0 31 15.6 138 375
por zus problemas e inquietudes.
36. En esta agencia cuando tengo que hacer un frabajo dificil, puede

oo i - 0 0 31 344 62.5
contar con la ayuda de mi jefe v de miz compafieros.
3 Eﬂ esta agencia, se nos exige un rendimiento muy alte en nuestro 0 31 31 563 375
trabajo.
35. Para la administracidn de esta agencia toda tarea puede ser mejor 0 31 11 0.0 4318
hecha.
39 En esta agencia la administracion continuamente insiste en gue
mejoremos nuestro trabajo individual v en grupo. 0 0 6.3 6.2 46.9
40. ]—;sta agencia mejorard el rendimiento por si sola cuando los 31 125 63 175 £0.6
trabajadores estén contentos.
41. En esta agencia se 11‘3101'&11 mas las c_azactensttcas perscnales del 31 319 313 150 15.8
trabajador gue su rendimiento en el trabajo.
42 En esta agencia las personas parecen darle mucha importancia al 0 0 0 531 460
hecho de hacer bien su trabajo.
43 E_ﬂ esta agencia, la mejor manera de causar una buena impresion 53 125 150 344 210
es evitar las discusiones v los desacuerdos.
44. La du:eccwn estima que 12'15. discrepancias entre las distintas 04 125 46.9 156 156
secclones v personas pueden ser Gtiles para la agencia.
45. En esta agencia se nos alienta para que d;gamcs lo que pensamos, 63 63 15.8 10.6 281
aungue estemos en desacuerdo con nuestros jefes.
46. En esta agencia no se toman en cuenta las distintas opiniones para 156 25.0 125 106 6.3
llegar a un acuerdo.
47. Las personas estan satisfechas de estar en esta apencia. 0 31 0 40.6 56.3

43. Siento que pertenezeo a un grupo de trabajo que funcione bien. 51 0 0 281 68.8

49 Hasta donde yo me doy cuenta existe lealtad hacia 1a agencia. 375 594

=
=
(%)
—

30. En esta agencia la mayoria de las personas estan mas preocupadas

= 0 24 15.6 68.3 6.3
de sus propios infereses.

Respecto a la tabla 1, se evidencia que el 90.6% de los colaboradores respondieron que
siempre y casi siempre en la agencia se preocupan de que tengan un claro funcionamiento de
la organizacion, en quienes recae la autoridad y cuales son sus tareas y responsabilidades;
asimismo, el 84.4% de los colaboradores manifestaron que siempre y casi siempre, quienes

dirigen la agencia prefieren que si un colaborador esta haciendo bien una tarea, debe seguir
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adelante, ademéas el 84.4% de los colaboradores indicaron que siempre y casi Siempre,

mientras mejor sea el trabajo que realizan, mejor es el reconocimiento recibido.

En la misma tabla, se observa que el 90.6% de los colaboradores indicaron que siempre
y casi siempre, en la agencia cuando se toma decisiones, se hace de forma cautelosa para
alcanzar los fines propuestos; asimismo, el 93.8% de los colaboradores manifestaron que
siempre y casi siempre en la agencia predomina un buen ambiente de amistad, sin embargo,
el 93.8% de los colaboradores, respondieron que siempre y casi siempre, se les exige un alto

rendimiento en su trabajo.

Finalmente, se evidencia que el 96.9% de los colaboradores respondieron que siempre
y casi siempre ante un trabajo dificil, se puede contar con la ayuda del jefe y compafieros;
asimismo, 68.8% de los colaboradores indicaron que siempre y casi siempre se les alienta para
que digan lo que piensan; ademas el 96.9% de ellos manifiestan que siempre y casi siempre

estan satisfechos de trabajar en la agencia.
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Tabla 2. Calificacion de los items clima organizacional de los colaboradores del area

de negocios de Mibanco - Agencia Chiclayo Cercado, 2018 (porcentaje)

ITEM

Deficients  Eegular Bueno

(1) (2] (3
1. En esta agancia los trabajos estan bien dafimdes v organizados. ] 123 873
2. En esta agancia no siampre estd claro quisn debe fomar las decinionas. 18.8 a4 719
3. Estz agenmia ze preocupa de que veo tenza claro su fimcionanuento, en quisnss 0 94 0.6
recas |z autoridad v cudles son las tareas v responsabilidades de cada une. . )
4. En esta agencia no s necesario panmizo para hacer cada cosa 6.3 1B.E 73.0
5. Las 1deas muevas no ze toman mucho en cuenta, debido 2 que existen demasiadas 158 125 433
reglaz, detallas adrumistrativos v framites gue cumplir. ) -~ )
6. A vaces trzbzjamos en forma desorgamrzada ¥ s planificacion. 313 123 363
7. En almmaz de laz lzbores en que me desempesiadeo, ne ke sabide exactzments -
i . 188 125 638.3
_ouidn era mi jefa.
&, Quuenes dirigen esta agencia prafiersn reunir a las personas mas apropiadas para 158 156 656
hacer un rabajo, aungue esto sizmfigue cambiarlas de sus puestos habituales. ) o 2
9. En ezta agenciz hay poca conflanza en la responzabilidad mdiidual respecto dal " - i
trabaio. 281 13.6 36.3
10. Chuenes dingen esta agencia prefisren que, =1 uno a=ta haciendo bien las cosas, 31 17.5 544
ziEz adelants con conflanss en vez de consultarlo todo com allos. . = )
11. En esta agencia los jefes dan las mdicaciones gensralas de lo que se debe hacer 94 94 513
v =& la daja al personal |z responsabilidad sobre 2] trabajo sspecifico. - . -
12. Para que un trabaje gueds bien es mecesanio que zza hecho con audacia, 6.3 12.5 813
responsabilidad e imiclativa ) ) )
13, Cuando ze nos prezantan problamaz an 2l frzbajo debemos resolverlos por =1 -
. . } 219 188 354
solos v no recummir necesanamente a los jafes.
14. E= conin en esta agancia que los ermores sean superades solo con disculpas. 94 136 73.0
15, Uno d.e los pmh]emzf_ﬂ que tenemos es gue la genfe no asume =us 175 15.5 633
responsabilidzdes en &l trabajo.
16. En estz agencia los que se desempesian mejor en zutrabajo pusdan llezar 2 coupar -
o N 123 94 78.1
& mejores puastos.
17. En esta agencia esiste mayer preccupacion por destacar el frabajo bien hecho .
o4 a4 813
gue zqueal mal hecho.
13. En esta agencia misntras mejor sea ol frabajo goe ze haga mejor es 2l -
.- . il 125 244
reconoeimiento que s reciba
18. En esta agencia exizte una tendencia a ser mas negativo gue positive. 136 6.3 78.1
20. En asta agencia no hay racompanza ni reconocimisnto por el frabajo bisn hecho. 219 04 65.8
21. En azta agencia los arrores son sancionados. 6.3 123 8l3
22. En esta agencia = trabaja en forma lenta pero segura v sin nesgos. 250 2B.1 46.5
23. Esta agencia 32 ha dezarrollado porque z2 amesgd cuando fue necesano. 6.3 136 78.1
24 En esta agencia la toma de decizionss se hace en forma cautelosa para aleanzar
0 94 0.6
loz fines propuastos
23. La direceion de nnestra agencia esta dizpussta a correr los riesgos de unz buena -
imiciativa 3l 125 244
26. Para que esta apencia 23 superior a otras, a vaces hay que correr srandes risszos. g4 5.1 87.3
27. Entre el personal de esta agencia predomima un ambiente de amistad. 6.3 0 038
23. Esta agencia ze caracteriza por un ambients edmode v relajadao. 94 0 06
28. En esta agencia cuesta mucho llegar a tener amigos. il 3l 03.8
30. En ezta agencia la maveria de las personas ez mdifarente hacia los demas. 12.5 3.1 244
31. En esta agencia existen buenas relaciones humanas entre la adeumstracion v 2l -
6.3 6.3 873
personal.
32 En ezta agencia los j2fes son poco comprensivos cuando se comete un error. il 6.3 a0e
33, En esta agenciz la admimistracion se asfuerza por conocer laz aspiraciones da
cada 24 6.3 244
uno.
34 En asta agencia no exists mmcha confianza entre suparior v subordinade. 136 04 730
33, La admumisiracion de la agencia mmestra mferss por las persomzs, por sus 31 156 813
proklamas e ingmetudes. i o -
36. En esta agencia cuando tengo que hacer un trabaje dificil, pueds contar con la 0 i1 965
ayuda da wu jefe v de wis comyparieros. 3 )
37. En azta asencia, e nos exize un rendimiento muy alto en nusstro frabajo. il 3.1 03.8




33. Para |a admumistracion de azta agencia toda tarea puede zer mejor becha, 3l 3.1 03.3
38, En esta agencia la admimistracion continuamente insiste en que mejoremos 0 63 233
mestro trabajo individual v en srupa. - :
40. Esta agancia mejorari el rendmmianto por =1 zola cuando los trzbzjadores astén 15.6 63 81
fos. 5. X 78.
41. En esta agencia == valoran mas las caracteristicas personales dal frabzjador qus 350 ok 433
s randimianto an el trabaje. - 0 -
42 En esta agencia las personas parecen darle mucha mmportaneia al hecho de hacer 0 0 100
hien su frabajo.
43. En esta agencia, la mejor manera de causar una buena impresion es evitar las 18.5 250 63
dizcusiones v los dasacuerdos. ’ = o
44 La direccion eshima que las dizerepancias entre las distintas secciones v personasz 119 469 113
puedan ser titiles parz la agencia. o : -
43. En asta agencia se nos alienta para que digamosz lo que pensames, aungos 175 158 633
axtemos en desacuerdo con nuestros jafes. ) ' )
46. En esta agencia no ze toman an cuenta las distintas cpmicnes para llagar 2 un 06 12.5 16.9
acnardo.
47. Las parsonas sstan satisfechas de estar en esta agencia 3l 0 95.5
48. Siento que pertenezes 3 un Fropo da frabajo que funcions bisn 3.1 0 96.%
4%, Hazta donds vo me dov cuenta existe lealtzd hacia la agencia. 3l 0 989
50. En esta agencia la mayoria de las personas estan mas preccupadas de sus propios 94 156 5.0

inferazes.
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Como se evidencia en la tabla 2, el mayor porcentaje califica al clima organizacional

como bueno, dado que en el item denominado en esta agencia las personas parecen darle

mucha importancia al hecho de hacer bien su trabajo el 100% lo califico como bueno; respecto

a la satisfaccion de los trabajadores de la agencia el 96.9% de los encuestados calificaron

como bueno; también sobre la lealtad entre los miembros de la agencia el 96.9% lo califico

como bueno.

Respecto al rendimiento del trabajo, el 93.8% de los encuestados calificaron como

bueno la exigencia del rendimiento del trabajo; asi también el 93.8% califico como bueno la

exigencia por parte de la agencia en el desarrollo de tarea bien hecha; y el 93.8% calific como

bueno el fomento de la mejora del trabajo individual y el trabajo en grupo.
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Tabla 3. Calificacion de las dimensiones del clima organizacional en el &rea de negocios de

Mibanco - Agencia Chiclayo Cercado, 2018 (porcentaje)

Dimensiones Malo Regular Bueno
Estructura 21.90 31.30 46.90
Responsabilidad 40.60 12.50 46.90
Recompensa 18.80 28.10 53.10
Desafio 6.30 50.00 43.80
Relaciones 9.40 31.30 59.40
Cooperacién 28.10 31.30 40.60
Estandares 15.60 50.00 34.40
Conflictos 31.30 37.50 31.30
Identidad 3.10 31.30 65.60

En términos generales, respecto a las dimensiones del clima organizacional se obtuvo

una calificacién de bueno en todas las dimensiones excepto en desafio cuyo mayor porcentaje

(50.0%) se encuentra en la calificacion regular, al igual que las dimensiones estandares

(50.0%) y conflictos (37.5%). Estos resultados se interpretan dado que desde un enfoque

tedrico la dimensidn desafio esta relacionado con la perspectiva personal de cada trabajador

respecto a los retos que puede asumir en materia laboral y depende de cémo se perciba en

relacion a su capacidad por ello el mayor porcentaje se encuentra en la calificacion regular sin

embargo la calificacion buena tiene un porcentaje aceptable de 43.8%. La dimension

estandares esta relacionada con las expectativas de los trabajadores respecto al entorno laboral

y que también se ve influenciado desde una opinidn individual, asi mismo los conflictos son

factores comunes en temas de relaciones humanas que en la agencia de Mibanco del centro de

Chiclayo se encuentra relativamente equilibrado.
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Tabla 4. Tabla de calificacion del clima organizacional en el &rea de negocios de Mibanco
- Agencia Chiclayo Cercado, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8 25,0
- Regular 9 28,1
Valido Bueno 15 46,9
Total 32 100,0

Respecto a la calificacion del clima organizacional se obtuvo que el 46.9% de los
encuestados calificaron como bueno el clima organizacional, el 25.0% lo calific6 como
deficiente siendo el menor porcentaje.

Tabla 5. Item satisfaccion del cliente del area de negocios de Mibanco - Agencia Chiclayo
Cercado, 2018 (porcentaje)

Casi Algunas Casi

. Nunca . Siempre
Ttem ) nunca Vveces siempre )
2) 3 (C)]
1. La agencia tiene un equipamiento de apariencia moderna. 0 0 11.9 298 583
2 Las instalaciones de la agencia son visualmente atractivas. ] 18 1749 155 64 9
3. Los colaboradores de la agencia tienen una apariencia 0 18 2.3 170 679
cuidada.
4 Las informaciones sobre los servicios de la agencia
(folletos, mstrucciones) son visualmente atractivas. 0 0 131 310 26.0
:1_.Cuandn la agencia promete hacer algo en un determinado 0 0 185 310 506
tiempo, lo hace.
6. CL}:ma:_lu usted tiene un problema, la agencia muestra un 0 18 15.5 114 613
interés sincero por resolverlo.
7.La agencia realiza bien a la primera el servicio que ofrece. 0 0 113 321 365
8. Los servicios que ofrece la agencia dan el resultado 0 24 138 315 643
esperado.
9La agencia procura mantener sus servicios exentos de 6.0 60 131 202 548
glrores.
10 Los colabqrgdores de la agencia informan exactamente 0 18 8.3 304 595
sobre los servicios ofertados.
11. Los colaboradores le sirven con rapidez. ] 0 9.5 327 577
12. Los colaboradores estan siempre dispuestos a ayudarle. 1.8 0 48 208 726
13. Los colaboradores de la agencia disponen del tiempo 0 24 77 150 610
necesario para responder 2 sus preguntas.
14. El comportamiento de los colaboradores inspira 0 0 6.5 244 69.0
confianza a los clientes.
15. Ustad siente seguridad en la realizacion de sus 0 0 10.7 292 60.1
actividades.
16. Los colaboradores son siempre corteses con usted. 1.8 0 8.3 167 73.2
17. Los colaboradores tienen los conocimientos suficientes 0 0 36 6.8 69.6
para responder a sus preguntas.

18. La agencia le ofrece una atencién individualizada. 0 36 10.1 250 61.3




19. La agencia tiene unos horarios de apertura convenientes
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3 0 3.6 6.5 8.9 81.0
para sus clientes.
20. Los t;olabnradnres de la agencia le ofrecen una atencion 0 0 48 1318 71.4
personalizada.
21._E1 deseo de la agencia es atender los mtereses de sus 0 0 16.1 14.9 69.0
50C108.
22. Los colaboradores de la agencia comprenden sus 18 18 47 345 577

necesidades personales.

Respecto a la tabla 5, se evidencia que el 89.3% de los clientes encuestados

respondieron que siempre y casi siempre, los colaboradores tienen una apariencia cuidada;

asimismo, el 95.8% de los encuestados manifestaron que siempre y casi siempre, los servicios
que ofrecen dan el resultado esperado, ademas el 93.5% de los clientes indicaron que siempre
y casi siempre, los colaboradores estan dispuestos a ayudar.

En la misma tabla, se observa que el 96.4% de los clientes indicaron que siempre y
casi siempre, los colaboradores tienen conocimientos para absolver inquietudes; asimismo, el

95.2% de los clientes manifestaron que siempre y casi siempre les ofrecen una atencion

personalizada.
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Tabla 6. Calificacion de item satisfaccion del cliente del area de negocios de Mibanco -
Agencia Chiclayo Cercado, 2018 (porcentaje)

Deficiente Regular Bueno

e Q@ @
1. La agencia tiene un equipamiento de apariencia modema. 0 119 88.1
2 Las instalaciones de la agencia son visualmente atractivas. 1.8 179 80.4
3. Los colaboradores de la agencia tienen una apariencia cuidada. 1.8 8.3 893
4_Las_infurmacicnes sc_:bre los servicios de la agencia (folletos, instrucciones) 0 131 26.9
son visualmente atractivas. ) )
5.Cuando la agencia promete hacer algo en un determinado tiempo, lo hace. 0 18.5 815
6. Cuando usted tiene un problema, la agencia muestra un interés sincero por 18 15.5 22 7
resolverlo. ' ) )
7. La agencia realiza bien a la primera el servicio que offece. 0 113 88.7
8. Los servicios que ofrece la agencia dan el resultado esperado. 2.4 1.8 95.%
9 La agencia procura mantener sus servicios exentos de errores. 119 13.1 75.0
10 Los colaboradores de la agencia informan exactamente sobre los servicios 18 23 299
ofertados. ' ) )
11. Los colaboradores le sirven con rapidez. 0 9.5 90.5
12. Los colaboradores estin siempre dispuestos a ayudarle. 1.8 48 9335
13. Los colaboradores de la agencia disponen del tiempo necesario para 24 77 299
responder a sus preguntas. ' ) )
14. El comportamiento de los colaboradores inspira confianza a los clientes. 0 6.5 93.5
15. Usted siente segundad en la realizacién de sus actividades. 0 10.7 893
16. Los colaboradores son siempre corteses con usted. 18 B3 899
17. Los colaboradores tienen los conocimientos suficientes para responder a 0 16 96.4
5Us preguntas.
18. La agencia le ofrece una atencidn individualizada. 3.6 10.1 86.3
19. La agencia tiene unos horarios de apertura convenientes para sus clientes. 3.6 6.5 89.9
20. Los colaboradores de la agencia le ofrecen una atencion personalizada. 0 48 952
21. El deseo de la agencia es atender los intereses de sus socios. 0 16.1 839
22. Los colaboradores de la agencia comprenden sus necesidades personales. 3.6 42 923

De acuerdo a la calificacién de los items del instrumento sobre satisfaccion del cliente
de la agencia de Mibanco el 95.8% de los encuestados calificaron como bueno a los resultados
esperados a través del servicio ofertado; el 93.5% de los encuestados calificaron como bueno
a la disposicion de los trabajadores ayudarlos; 96.4% de los encuestados califican como bueno
el nivel de conocimientos que tienen los colaboradores de la agencia de Mibanco del centro
de Chiclayo; y el 95.2% de los clientes encuestados consideran buena la atencidn

personalizada recibida.



Tabla 7. Dimensiones de la Satisfaccion del cliente del &rea de negocios de Mibanco -

Agencia Chiclayo Cercado, 2018
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Dimensiones Malo Regular Bueno
Fiabilidad del cliente 14.3 35.7 50.0
Seguridad del cliente 6.0 21.4 72.6
Elementos tangibles 17.9 25.6 56.5
Capacidad de respuesta 4.2 32.7 63.1
Empatia 8.3 24.4 67.3

De acuerdo al anélisis de dimensiones de la satisfaccion del cliente se evidencia que

los mayores porcentajes se encuentran en el nivel de calificacion de bueno, siendo la

dimension seguridad del cliente la del mayor valor en porcentaje representando el 72.6 de los

encuestados que la consideran o califican como buena, esto debido que el cliente percibe en

los procesos de atencion que los colaboradores estdn debidamente capacitados para realizar

sus operaciones financieras, y que las politicas de la entidad son claras y brindan la seguridad

de ahorrar o solicitar un crédito en dicha entidad.

Se encontrd asociacion significativa entre Clima Organizacional y Satisfaccion del

cliente del area de negocios de Mibanco - Agencia Chiclayo Cercado, 2018 con un coeficiente

de Spearman de 0.68.

Tabla 8. Correlaciéon entre clima organizacional y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Clima organizacional

cliente
Coeficiente de 1.000 680"
Clima correlacién ' '
Organizacional
g Sig. (bilateral) . 034
Rho de Spearman N 32 32
Coeficiente de 680* 1.000
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,034 -
N 32 168
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Se encontrd asociacion significativa entre el clima organizacional y la dimension
capacidad de respuesta, empatia y seguridad, de la variable satisfaccion del cliente, sin
embargo, se encontré que no existe asociacion significativa entre el clima organizacional y la

dimension fiabilidad y elementos tangibles, de la variable satisfaccion del cliente.

En general, el clima organizacional se asocia significativamente con las dimensiones

de la satisfaccion del cliente.



37

Capitulo V. Discusién

En base a los resultados, se determiné que no existe asociacion significativa entre el
clima organizacional y la dimension elementos tangibles. Esto puede ser explicado dado que
los clientes de una entidad financiera buscan un mejor trato, prontitud en la atencion y
seguridad para sus procesos financieros. Estos resultados son validados por Brady y Cronin,
(2001), quien define a los elementos tangibles como aquellos recursos que permiten
desarrollar directamente el proceso productivo de los bienes o servicios que la empresa
produzca, y que son de suma importancia, sin embargo, son poco visibles por el cliente ya que
durante el tiempo que recibe el servicio percibe el trato o atencion del colaborador que brinda

el servicio esperando que cumplan con estandares de calidad adecuados.

Se logrd conocer que no existe asociacion significativa entre el clima organizacional
y la fiabilidad del cliente, lo cual se explica dado el tipo de entidad, ya que es una entidad
financiera y las personas tienden a ser racionales y diversifican los riesgos. Estos resultados
son validados por la teoria la cual define a la fiabilidad como elemento necesario para la
implementacién de la cultura empresarial la cual toma como base el trabajo en equipo de los
colaboradores, fortaleciendo los procesos productivos internos, lo que permite a su vez
disminuir el tiempo y otorgar una atencién de calidad, por ello es importante la capacitacion
de los colaboradores para que conozcan cada uno de los procesos y desarrolle su labor de
manera Optima, tal como lo menciona Pritchard y Karasick (1973), asi también se sabe que la
fiabilidad se logra con mayor efectividad en aquellas entidades que tienen productos o
servicios que pueden diferenciarse con mayor notoriedad de los demas, lo cual no es el caso
de las entidades financieras.

Se determind que, si existe asociacion significativa entre el clima organizacional y la

dimensién capacidad de respuesta de la variable satisfaccion del cliente, explicandose que
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cuando los colaboradores se encuentran debidamente capacitados pueden brindar una atencion
adecuada y al existir un buen clima organizacional basado en una buena cultura empresarial
desarrollard su trabajo con una mejor predisposicion a brindar una buena atencién. La
capacidad de respuesta es importante dado que los clientes siempre buscan ser atendidos de
manera oportuna y apropiada. Estos resultados son validados por Ledn (2017), quien en su
investigacion demostrd que existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente, y que entre las principales dimensiones de la segunda variable se encuentran la

capacidad de respuesta (54%), elementos tangibles (63%), empatia (58%).

Se logrd conocer que si existe relacion significativa entre el clima organizacional y la
seguridad del cliente; la seguridad es necesaria en la relacion entre la empresa y sus clientes,
por lo cual se debe considerar la gestion de los riesgos. Entre los riesgos existentes estan los
relacionados a la prestacion del servicio y de la informacion que recibe el cliente lo que influira
en su percepcion sobre el servicio y a su vez originara la generacion de expectativas las cuales,
si no se alcanza la informacion adecuada o de la manera correcta influiran negativamente en
la satisfaccién del cliente, y la imagen que este se forme de la empresa. Estos resultados son
validados por Cotrina et.al. (2017), en su investigacion sobre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente de una entidad bancaria, en la cual se logré determinar que si existe
relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente y que dicha relacion es
significativa, y del mismo modo es validada por Pritchard y Karasick (1973), quien en su
planteamiento de la teoria de la satisfaccion del cliente indica que la seguridad es de suma

importancia y sobre todo la forma como se transmite informacién al cliente.

Se determind que si existe asociacion significativa entre el clima organizacional y la

dimension empatia de la satisfaccion del cliente; es preciso indicar que la empatia es la
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capacidad que tienen los colaboradores de la empresa para interactuar con los clientes,
permitiendo de esta manera crear relaciones a través de la confianza. De todas las dimensiones
de la satisfaccion del cliente la primera que es percibida es la empatia dado que se forma
durante la prestacion del servicio, pues el cliente busca ser escuchado y atendido de forma
oportuna de tal forma que satisfaga sus necesidades. Estos resultados son validados por Brady

y Cronin, (2001).

Se ha logrado determinar que si existe asociacion significativa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente del area de negocios de Mibanco - Agencia
Chiclayo Cercado, 2018, con un coeficiente de correlacion fue de 0.68, esto explica que, si el
clima organizacional es adecuado, influye positivamente en la satisfaccion del cliente. Este
resultado es validado por Calderdn (2017), quien presentd como principales resultados que,
respecto a los aspectos tangibles, el 70.3% de los usuarios indicaron estar satisfechos, sobre
la dimension empatia el 84.2% de usuarios indicaron estar satisfechos, sobre la dimension

seguridad el 72.5% indicaron estar satisfechos.



40

Conclusiones

Se ha logrado conocer que si existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la satisfaccion del cliente del area de negocios de Mibanco - Agencia Chiclayo Cercado,
2018. EI 100% de los participantes califican como bueno que las personas le dan importancia
al hecho de hacer bien su trabajo, el 96.9% lo calific6 como bueno la lealtad entre los
miembros de la agencia, sobre la satisfaccion de los trabajadores de la agencia el 96.9%
calificaron como buena, asi también sobre el rendimiento del trabajo, el 93.8% de los
encuestados calificaron como bueno la exigencia respecto a su rendimiento; asi también el
93.8% califico como bueno la exigencia por parte de la agencia en el desarrollo de tarea bien
hecha; y el 93.8% califico como bueno el fomento de la mejora del trabajo individual y el

trabajo en grupo.

Respecto al clima organizacional los resultados méas importantes fueron que el 90.6%
de los colaboradores respondieron que siempre y casi siempre en la agencia se preocupan de
que tengan un claro funcionamiento de la organizacion. A manera general el 46.9% de los
colaboradores considera que el clima organizacional es bueno, el 28.1% lo califica como

regular y el 25% como deficiente.

Sobre la satisfaccion del cliente los resultados mas relevantes estan relacionados sobre
los resultados esperados del servicio a lo cual el 95.8% calific6 como bueno, el 93.5% de los
clientes calificaron como bueno a la disposicién de los trabajadores ayudarlos; la percepcién
del cliente sobre el nivel de conocimientos de los colaboradores el 96.4% lo califican como
bueno; y el 95.2% de los clientes encuestados consideran buena la atencién personalizada que

reciben.



41

Recomendaciones

Se recomienda a la entidad financiera Mibanco respecto al clima organizacional
fortalecer sus dimensiones principalmente en aspectos de la dimensién desafio, recompensa y
responsabilidad, a través de programas motivacionales y capacitacion al personal, los cuales
deben ser elaborados por la oficina de recursos humanos, los mismos que deben realizar

diagndsticos de su personal de manera constante.

Se recomienda dar continuidad a estrategias de fidelizacion del cliente a través de la
mejora del proceso de atencion, elabordndose un mapa de procesos en el cual los trabajadores

se orienten y puedan brindar una mejor atencion.

Se recomienda fortalecer la dimensidn de seguridad para lograr la satisfaccion del
cliente, a través de campafas informativas de todos los servicios financieros que oferta
Mibanco, para que el cliente llegue a las instalaciones con conocimiento del servicio que

requiere teniendo confianza en la empresa.

Se recomienda respecto a la capacidad de respuesta implementar un plan de
capacitacion dirigido al trabajador en temas de manejo de los diversos productos que ofrece
la entidad, para que el colaborador pueda ofrecer la venta cruzada y disipar las dudas de los

clientes.

Se recomienda respecto a la empatia promover y desarrollar la capacitacion de los
trabajadores en habilidades blandas, lo que le permitira formar una relacion de confianza y

credibilidad con el cliente.
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Anexos

Anexo 1. Formato de tabulacién de datos
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