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RESUMEN

La presente investigacion se orientd a precisar la relacion entre dos variables:
satisfaccion laboral y calidad del servicio. El estudio se realizd con una
muestra de trabajadores pertenecientes al area de plataforma (cliente interno)
del Banco de Crédito del Pert, agencia principal Cajamarca ubicada en el Jr.
Comercio 645. Para cumplir con el propdsito de la presente investigacion, se
trabajo con el total de la poblacion que representd a 12 trabajadores
dependientes, cuyas edades oscilan entre 22 a 36 afios de edad, sus afios de
servicio en el puesto oscila entre 1 a 6 afios, el cargo que ocupan es el de
Asesores de Ventas y Servicios. Para medir la variable satisfaccion laboral, se
tom6 como base la escala de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma y para
medir la variable calidad de servicios del cliente externo, se tomé en cuenta
la medicion de Servqual de Zeithami, para esta Ultima, se considerd una
muestra de 269 clientes. Los resultados indicaron que existe una correlacion
entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio, dicha correlacion fue
positiva y moderada observandose un resultado r = 0.680, es decir a mayor
satisfaccion laboral del cliente interno, mayor fue la calidad del servicio al

cliente externo.

Palabras Claves: Satisfaccion Laboral, Calidad de Servicio, cliente interno y

cliente externo.
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ABSTRACT

This research was aimed to clarify the relationship between two variables: job
satisfaction and quality of service. The study was conducted with a sample of
workers from the platform area (internal customer) of Banco de Credito del
Peru, Cajamarca main agency located in Jr.Comercio 645. To fulfill the
purpose of this research, he worked with the total population represented 12
dependent workers, whose ages range from 22 to 36 years old, his years of
service in the position ranges from 1 to 6 years, the position they occupy is
the Sales and Advisory Services. To measure job satisfaction variable, was
based on the scale of job satisfaction Sonia Palma and to measure the variable
quality of services external customer, took into account the measurement
Servqual of Zeithami, for the latter, a sample was considered 269 customers.
The results indicated that there is a correlation between job satisfaction and
quality of service, this correlation was positive and moderate observing a
result r = 0.680, that is to say, job satisfaction internal customer, the higher

the quality of service to the external customer.

Keywords: Job Satisfaction, Quality of Service, internal customer and

external customers.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio de atencién al cliente externo, es un problema que
tienen que enfrentar muchas empresas e instituciones y que es frecuente,
sobretodo, en las entidades financieras como el Banco de Crédito del Perd y sus
agencias entre ellas; la de Cajamarca. Una de las probables causas de una mala
calidad en el servicio de atencion puede ser el nivel de satisfaccion del
trabajador. Es por esta razon que se penso en la presente investigacion, siendo el
problema planteado ¢Cuél es la correlacion entre la satisfaccion laboral del
cliente interno, con la calidad del servicio de atencion del cliente externo del area

de plataforma de la agencia principal del BCP de Cajamarca?

La investigacion se justifica considerando los puntos de vista, teorico, social
e institucional; en el primer caso porque proporcionara un material de consulta
valioso, para identificar los problemas en la atencion y sus causas; en el segundo
caso porque aporta un analisis sobre el recurso humano en su relacion institucion
financiera — cliente interno — cliente externo; y en el tercer caso porque la
informacion obtenida proporcionara datos (tiles para corregir errores e
implementar medidas de solucion con el Unico propdsito de mejorar la calidad de

atencién hacia los clientes.

El trabajo tiene tres objetivos especificos, el primero consiste en identificar
los factores intrinsecos y extrinsecos de la satisfaccion laboral, de los clientes
internos que laboran en el area de plataforma de la agencia principal del BCP en

Cajamarca; el segundo objetivo, busca diagnosticar si los aspectos fisicos, el



desempefio operativo y la disponibilidad de tecnologias, influyen en la
percepcion del cliente externo, sobre la calidad de servicio que presta el area de
plataforma de la agencia principal del BCP en Cajamarca; y el tercer objetivo,
busca establecer los efectos que ha ocasionado los niveles de satisfaccion laboral
del cliente interno, en la calidad del servicio de atencidn al cliente externo en la

plataforma de la agencia principal del BCP en Cajamarca.

El estudio es basico, correlacional, de disefio no experimental, transeccional.
Basico porque tuvo como proposito ampliar el conocimiento, correlacional
porque busco establecer la relacion existente entre la variable satisfaccion laboral
y calidad de atencidn; no experimental porque no se manipuld ninguna variable,
sino que se observaron los fendmenos tal y como se presentaban en su ambiente
natural y; transeccional puesto que se realiz6 en un periodo de tiempo
determinado. Para establecer la relacion entre las variables: satisfaccion laboral y
la calidad de servicio, se aplicdé como instrumento, encuestas constituidas por
preguntas que sirvieron para identificar los factores intrinsecos y extrinsecos.
Ademés, se examinaron los componentes: aspectos fisicos del servicio,

desempefio operativo, disponibilidad de tecnologia y satisfaccion del usuario.

Se trabajé con dos muestras, una de ellas correspondié a los clientes
externos, y la otra a los trabajadores de la institucion, o clientes internos. Los
datos obtenidos fueron recopilados y organizados presentando luego, las tablas
y graficos necesarios para su mayor entendimiento. Los resultados mostraron
que existe una correlacion moderada y significativa entre la satisfaccion laboral

y la calidad de atencion.



El informe de investigacion ha sido organizado en cinco capitulos: el
primero describe el planteamiento del estudio, aqui se hace una descripcion del
problema de investigacion, formulando el problema, la justificacién y los
objetivos del estudio. En el segundo capitulo se hace referencia al marco teorico,
iniciando con los antecedentes internacionales y nacionales, para luego detallar
los conceptos de los temas base de la investigacion como son la satisfaccion
laboral y la calidad de atencion; luego se mencionan las teorias motivacionales,
los factores intrinsecos y extrinsecos, las causas, consecuencias y los
instrumentos relacionados con la satisfaccion laboral. Asimismo se mencionan
los conceptos de calidad de atencion y la forma en que ésta se mide. EIl segundo
capitulo también incluye el glosario de términos, la formulacion de hipotesis y la
operacionalizacién de las variables de investigacion. El tercer capitulo hace
referencia al procedimiento metodoldgico, aqui se indica el tipo de investigacion,
el disefio, los datos de poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccién de informacion, asi como el tratamiento y forma de procesamiento de
los datos obtenidos. El cuarto capitulo presenta los resultados de la investigacion,
acompafados de la interpretacion de los mismos y la presentacion de tablas y
gréficos para su mayor entendimiento y la correlacion entre las variables
satisfaccion laboral y calidad de atencion; luego se realiza la discusion
comparando los datos obtenidos con otros datos de investigaciones parecidas. El
capitulo cinco, presenta las conclusiones y recomendaciones que surgen como

resultado de la investigacion realizada.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.2. Planteamiento del Problema de Investigacion

El Banco de Crédito del Perd (BCP) con méas de 125 afios de
experiencia al servicio de los peruanos, principalmente en
actividades bancarias comerciales, seguros y de inversién, cuenta con
varias agencias en diferentes lugares del Peri. En Cajamarca, la
agencia principal (Sucursal) BCP, esta ubicada en Jiron EI Comercio
675, cuenta con 4 areas principales: el area de operaciones
(ventanillas) que tiene como funcion principal realizar operaciones
de depositos y retiros; el area de Plataforma, cuya funcién
principal es la colocacion de activos (Créditos, Tarjetas de
Crédito, Créditos Vehiculares, etc), colocacion de pasivos (aperturas
de cuentas de ahorro, fondos mutuos, cuentas a plazo, etc) y
colocacion de seguros. Otra area son los Funcionarios de Negocios
Banca Exclusiva y Banca Pequefia Empresa cuya principal funcion
es colocar créditos hipotecarios y activos fijos. Finalmente el area de
Cobranzas que se encarga de la recuperacién de deudas que se

encuentran en morosidad.

Uno de los grandes problemas que se tiene que enfrentar en el BCP,
es la calidad de atencién a los usuarios, por ello es que se decidi
realizar la presente investigacién, que tuvo como objetivo establecer
la relacidn entre la satisfaccion laboral del cliente interno y la calidad
de atencion que se ofrecid al cliente externo en el servicio de
Plataforma. Las observaciones realizadas en el ambito de estudio

antes de la realizacion de la investigacion, permitian intuir que los
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factores intrinsecos, denominados también motivadores: realizacion,
estima de si, trabajo propiamente dicho, responsabilidad, avances,
entre otros y, los factores extrinsecos o factores de higiene o de
ambiente: politica y administracion, remuneracion, condiciones de
trabajo, condicionan los niveles de satisfaccion laboral alcanzados
por los clientes internos del Canal Plataforma (Asesores de
Ventas y Servicios). Ahora bien lo que se quiso determinar entonces
es que tanto influye esta satisfaccion laboral con la calidad de

atencion.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General

¢Cual es la correlacioén entre la satisfaccion laboral del cliente
interno, con la calidad del servicio de atencion del cliente
externo del area de Plataforma de la Agencia Principal del

BCP?

1.2.2. Problemas Especificos
a) ¢Cuales son los factores intrinsecos y extrinsecos de la
satisfaccion laboral de los clientes internos que laboran
en el area de Plataforma de la Agencia Principal del

BCP?

b) ¢Como los aspectos fisicos, el desempefio operativo y
la disponibilidad de tecnologias influyen en la percepcion

del cliente externo sobre la calidad de servicio que presta



el area Plataforma de la Agencia Principal del BCP?

c) ¢Qué efectos ha ocasionado los niveles de
satisfaccion laboral del cliente interno en la calidad
del servicio de atencion del cliente externo de la

Plataforma de la Agencia Principal del BCP?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la satisfaccién laboral del
cliente interno con la calidad del servicio de atenciéon al
cliente externo del area Plataforma de la Agencia

Principal del BCP.

1.3.2 Objetivos especificos

a. ldentificar los factores intrinsecos y extrinsecos de la
satisfaccién laboral de los clientes internos que laboran en

el area de Plataforma de la Agencia Principal del BCP.

b. Diagnosticar si los aspectos fisicos, el desempefio
operativo y la disponibilidad de tecnologias influyen en la
percepcién del cliente externo sobre la calidad de servicio
que presta el area de Plataforma de la Agencia Principal

del BCP.



c. Establecer los efectos que ha ocasionado los niveles de
satisfaccion laboral del cliente interno en la calidad del
servicio de atencion al cliente externo de la Plataforma de

la Agencia Principal del BCP.

1.4. Justificacién de la investigacion

1.4.1. Desde el punto de vista tedrico

Esta investigacion propuesta buscé contar con
informacion de las percepciones que tienen los
clientes internos sobre la satisfaccion laboral, y las
percepciones que tienen los clientes externos sobre la
calidad de servicio que oferta la Plataforma de la
Agencia Principal del BCP. A partir de ello, el
trabajo pretende convertirse en un instrumento de
gestion estratégico; herramienta que ayude a mejorar
las relaciones interpersonales cliente interno-cliente
externo, dandoles asi la oportunidad de un mayor
desarrollo del servicio de Plataforma de la Agencia

Principal del BCP.

1.4.2. Desde el punto de vista social

La satisfaccion del cliente interno frente a su propio
trabajo, estd directamente relacionada al desempefio

laboral. Por ello las propias caracteristicas de los



trabajadores y los factores que intervienen en sus
condiciones de trabajo, asi como las diferencias entre
personal, competencia, rivalidad por oportunidades de
ascenso 0 la necesidad de status, pueden ser el
condicionante para un deficiente servicio de calidad
al cliente externo. En tal sentido, es de interés no sélo
contribuir al conocimiento de la problematica sobre la
satisfaccion laboral del cliente interno y la calidad de
atencion que se ofrece al cliente externo en el servicio
de Plataforma de la Agencia Principal del BCP, sino;
de aportar con un analisis exhaustivo sobre el recurso
humano en su relacion institucién financiera, cliente

interno-cliente externo.

1.4.3. Desde el punto de vista institucional

Existe el interés de contar con informacion, que permita
contribuir a que los clientes internos mejoren la calidad
de atencion; logrando una relacion mas integral y
cercana con los clientes externos, respondiendo en
forma oportuna y répida a las diferentes inquietudes y
necesidades de los clientes que demanden los servicios

de Plataforma de la Agencia Principal del BCP.



CAPITULO II

MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales

En Maule — Chile, se encontré una investigacion acerca de
“Clima y satisfaccion como predictores del desempefio”, se
trata de un estudio en una empresa publica chilena, que tuvo
como objetivo identificar la relacion entre clima
organizacional,  satisfaccion  laboral 'y  desempefio
organizacional en los trabajadores del Servicio Agricola
Ganadero (SAG) de la Region del Maule, Chile. Este estudio
utilizé una metodologia mixta que consistio en la aplicacion
de cuestionarios y entrevistas a través de focus group.
Para el estudio de la satisfaccion laboral utilizaron el JDI,
a fin de medir la satisfaccion laboral con sus cinco
dimensiones, y el cuestionario JIG para medir la satisfaccion
laboral en general. Los resultados de este estudio
evidenciaron que existe una relacion positiva y significativa
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral. Asi
mismo, el desempefio general correlacioné significativamente
con la satisfaccion laboral. También analizaron la satisfaccion
laboral y el clima organizacional como predictores del
desempefio. Ambos modelos de manera independiente dieron
resultados significativos, pero en conjunto los resultados
son mejores, por lo que se concluye que tanto el clima como
la satisfaccion laboral son predictores significativos del

desempefio organizacional. Por ultimo, los resultados
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demostraron que la satisfaccion general resulta ser un
predictor significativo del rendimiento y la productividad,
mientras que el clima general resulta ser un predictor
significativo de las condiciones personales y el
comportamiento del trabajador. Las encuestas se aplicaron a
96 trabajadores del SAG, el 56.3% hombres y el 43.7%
mujeres, con promedio de edad 41.5 afios. En el focus group
se utilizé una muestra de 12 funcionarios de todas las oficinas

del SAG. (Rodriguez y Cornejo, 2008)

2.1.2. Nacionales

Un estudio sobre como influye la satisfaccion laboral sobre

el desempefio: Caso empresa de retail, sefiala lo siguiente:

Los resultados del estudio arrojaron que los empleados que
participaron se encontraban en un rango de desempefio de
regular a bueno, mientras que en lo relacionado con la
satisfaccion laboral mostraron un alto nivel, al sentirse
satisfechos con los diferentes aspectos de su trabajo en las
seis escalas evaluadas. En el grupo de empleados se
encontr6 que las correlaciones entre ambas variables
mostraron que a medida que la orientacion al logro
aumenta, su satisfaccién con la oportunidad de desarrollo
disminuye, ya que por su poca educacion no pueden
acceder a puestos superiores. Por su parte, en el grupo de
funcionarios se encontré que a medida que aumenta su
satisfaccion con el reconocimiento por rendimiento, su
orientacion al logro disminuye, porque les basta con
cumplir los objetivos propuestos por su jefe. También se
encontré que a medida que la satisfaccion con la forma de
reconocimiento aumenta, la orientacion al cliente disminuye
(Chiang, Méndez, & Sanchez, 2010)

12



Otro estudio sobre satisfaccion laboral es el realizado en
docentes de la Universidad de Lima, al respecto, Alvarez

menciona lo siguiente:

Este estudio tuvo como objetivo, analizar el nivel de
satisfaccion laboral que experimentan los docente, al
realizar su actividad, considerando los resultados obtenidos
en la encuesta referencial docente, condicion, categoria,
dedicacién y género, a partir de la elaboracion de un
instrumento para tal fin. El estudio utilizo el instrumento
“Escala de satisfaccion docente”, de 15 items. La
poblacién total era de 177 profesores, de los cuales se
seleccionaron 110 mediante un muestreo por conveniencia,
incluyendo &reas o grupos supuestamente tipicos de la
muestra.

El estudio concluyé que existe asociacion entre la
satisfaccion laboral docente y dedicacion, pero no con
condicion, categoria, género y resultados de encuesta
referencial docente. Ademas, los factores que proporcionan
mayor nivel de satisfaccion laboral son el estatus,
condiciones de trabajo y realizacion. Por otro lado, los
factores que proporcionan menor nivel de satisfaccion
laboral son utilizacién de la preparacion académica y
seguridad en el puesto (Alvarez, 2007)

En la investigacion “Nivel de satisfaccidn laboral en banca

comercial: un caso aplicado, se menciona lo siguiente:

Este estudio tuvo como objetivo determinar si los niveles de
satisfaccion laboral de los empleados del area comercial
del banco lider tienen alguna relacion con las variables
demogréficas, puesto laboral, edad y sexo del empleado.
Para la medicion de la satisfaccion, se utilizo el instrumento
ESL-VO. Se aplico la encuesta a 312 trabajadores de la
banca comercial, pertenecientes a 38 agencias de un banco
lider del Peru.

Como resultado de la investigacion, se encontré que el
puesto laboral tiene influencia en el grado de satisfaccion
laboral de los empleados. Los gerentes y funcionarios
presentan un mayor grado de satisfaccion laboral que los
trabajadores con empleo de menor jerarquia. Otra variable
demografica que influye en la satisfaccion laboral es la

13



edad del empleado: los trabajadores de mas edad
presentaron un mayor nivel de satisfaccion que los adultos
jévenes. También se encontrd que el sexo del empleado no
influye en el grado de satisfaccion laboral. (Gémez, Incio,
& O'Donnell, Niveles de satisfaccion laboral en banca
comercial: un caso de estudio, 2011)

2.3. Bases tedricas

2.3.1. Satisfaccion laboral

Herzberg en su Teoria de Higiene-Motivacional afirma que:

Los factores presentes, que son fuentes de satisfaccion, se
denominan factores motivacionales y son intrinsecos al
trabajo (logro, reconocimiento del logro, el trabajo en si,
responsabilidad y crecimiento o avance). Por otro lado, los
factores ausentes, que son fuente de insatisfaccion, se
catalogan como factores de higiene y son extrinsecos al
trabajo (politicas de la compafiia y administracion,
supervision,  relaciones interpersonales, condiciones
laborales, salario, estatus y seguridad). (Alfaro, Leyton,
Meza, & Séenz, 2012).

Dawes en su Teoria del Ajuste en el trabajo, afirma:

Que cuanto mas se relacionen las habilidades de una
persona  (conocimiento,  experiencia, actitudes vy
comportamiento) con los requerimientos de la funcién o de
la organizacion, es mas probable que vaya a realizar un
buen trabajo y, por consiguiente, ser percibido de manera
satisfactoria por el empleador.

Cuanto més se relacionen los refuerzos (premios) de la
funcion o la organizacion con los valores que una persona
busca satisfacer a traves del trabajo (logro, confort, estatus,
altruismo, seguridad y autonomia), es mas probable que la
persona perciba al trabajo como satisfactorio.

El grado de satisfaccion e insatisfaccion son vistos como
predictores de la probabilidad de que una persona vaya a
permanecer en su puesto de trabajo, logre tener éxito en este
y reciba los reconocimientos esperados. (Alfaro, Leyton,
Meza, & Séaenz, 2012)
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Locke en su Teoria de la discrepancia, afirma:

La satisfaccion laboral es el estado emocional placentero
que resulta de la valoracion del trabajo como un medio para
lograr o facilitar el logro de los valores laborales.
Asimismo, la insatisfaccion laboral es el estado emocional
no placentero, resultante de la valoracion del trabajo
como frustrante o bloqueo de la consecucion de los valores
laborales Locke dice que:

La satisfaccion e insatisfaccion laboral se derivan de la
evaluacion que hace el trabajador al contrastar sus valores
con la percepcion de lo que le ofrece el trabajo. En este
sentido, se define el caracter dindmico de los valores que
varian de persona a persona, asi como la jerarquia de
valores que cada individuo posee. Cada experiencia de
satisfaccion o insatisfaccion laboral es el resultado de un
juicio dual: el grado de la discrepancia valor-percepcion y
la importancia relativa del valor para el individuo. (Alfaro,
Leyton, Meza, & Séenz, 2012)

Lawler en su Teoria de la satisfaccion por facetas, sostiene

que:

La satisfaccion laboral resulta del grado de discrepancia
entre lo que el individuo piensa que deberia recibir y lo que
recibe realmente, en relacion con las facetas y la
ponderacion que tiene para el sujeto. Lawler afirma:

La cantidad que deberia ser recibida (QDR) resulta de: (a)
la percepcion de las contribuciones individuales para el
trabajo, (b) la percepcion de las contribuciones y de los
resultados de los colegas, y (c) las caracteristicas del
trabajo percibidas. La percepcion de la cantidad recibida
(QER) proviene de: (a) la percepcion de los resultados de
los otros, y (b) los resultados efectivamente recibidos por el
individuo. Al compararse, pueden ocurrir tres situaciones:
(a) QDR es igual a QER, entonces hay satisfaccion; (b)
QDR es mayor a QER, entonces hay insatisfaccién; y (c)
QDR es menor a QER, entonces hay sentimiento de culpa e
inequidad. (Alfaro, Leyton, Meza, & Séenz, 2012)
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Quarstein, McAffe, y Glassman en su Teoria de los eventos

situacionales sefialan lo siguiente:

La satisfaccion laboral esta determinada por factores
denominados caracteristicas situacionales y eventos
situacionales, Las caracteristicas situacionales son los
aspectos laborales que la persona tiende a evaluar antes de
aceptar el puesto (sueldo, oportunidades de promocion,
condiciones de trabajo, politica de la empresa y
supervision). Los eventos situacionales son facetas laborales
que los trabajadores no evaluaron antes, sino que ocurren
una vez que el trabajador ocupa el puesto. Estos pueden ser
positivos (tiempo libre por culminar una tarea) o negativos
(desperfecto de una maquina). (Alfaro, Leyton, Meza, &
Séenz, 2012)

2.3.2. Teoria de la Higiene - Motivacional de Herzberg

Segln esta conocida teoria, Herzberg afirma que existen
factores determinantes de la satisfaccion laboral y otros que
determinan insatisfaccién. Los factores higiénicos
produciran insatisfaccion si  su nivel es insuficiente,
pero no produciran satisfaccion si su  nivel es
suficiente. Por el contrario, los determinantes de
crecimiento generardn satisfaccion cuando su nivel es
suficiente, pero no generan insatisfaccion cuando su nivel es
insuficiente. En este sentido, la satisfaccion vy la
insatisfaccion  no serian polos opuestos de un mismo
continuo, como mantiene la teoria tradicional (segun la cual
cualquier  factor puede producir  satisfaccion o
insatisfaccion dependiendo del nivel que alcance y de la
importancia que tenga para cada persona), sino que habria

un doble continuo, en el que lo contrario de la insatisfaccion
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no seria la satisfaccion, sino la ausencia de insatisfaccion, y
lo contrario de la satisfaccion no seria la insatisfaccion, sino

la ausencia de satisfaccion.

Por lo tanto la Teoria de Higiene-Motivacional, demuestra
que la presencia de ciertos factores esta asociada con la
satisfaccion laboral, y la ausencia de otros con la
insatisfaccion laboral. Los factores presentes, que son
fuentes de satisfaccion, se denominan factores
motivacionales y son intrinsecos al trabajo (logro,
reconocimiento  del logro, el trabajo en si,
responsabilidad y crecimiento o avance). Por otro lado,
los factores ausentes, que son fuente de insatisfaccion, se
catalogan como factores de higiene y son extrinsecos al
trabajo (politicas de la compafiia y administracion,
supervision,  relaciones interpersonales, condiciones
laborales, salario, estatus y seguridad). (Alfaro, Leyton,
Meza, & Séaenz, 2012)

2.3.3. Factores Intrinsecos y Extrinsecos de la Satisfaccion

Laboral

La teoria de Herzberg afirma que ciertos factores intrinsecos
estdn ligados a la satisfaccion laboral, y ciertos factores
extrinsecos estan ligados a la insatisfaccion laboral. Los
factores intrinsecos, por ejemplo son los logros, el
reconocimiento y la responsabilidad. Los factores extrinsecos,
por ejemplo la politica y la administracion de la compaifiia, la
supervision, las relaciones interpersonales y las condiciones

laborales.

Muchos de los factores que determinan la satisfaccion laboral
proceden del propio individuo y dependen de gran medida de

su escala de valores; pero también las caracteristicas del
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trabajo a desarrollar, la calidad de las relaciones
interpersonales que se generan en el &mbito laboral y las
politicas y practicas de la organizacion; influyen de manera
decisiva en las respuestas afectivas de las personas hacia su

trabajo.

La satisfaccion de los empleados tiene importantes
consecuencias a nivel organizacional ya que, si bien no se ha
logrado descubrir la vinculacion exacta entre ésta y el
desempefio, las investigaciones realizadas demuestran que
guarda, una estrecha relacion inversa con el ausentismo y la

rotacion de personal.

La satisfaccion laboral se puede medir aplicando dos enfoques
diferenciados: una sola clasificacion global sobre el grado de
satisfaccién con el trabajo y que, por lo tanto, expresa la
evaluacion general que realiza el individuo de su experiencia

laboral.

2.3.4. Causas de la Satisfacciéon Laboral

Rodriguez, (2002) afirma:

La satisfaccion laboral depende no solo de los niveles
salariales sino del significado que el trabajador le dé a sus
tareas laborales. EIl trabajo puede ser la causa de la

felicidad y el bienestar de una persona, o todo lo contrario.
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2.3.5.

De hecho el tema de la adaptacion o ajuste del trabajo al
hombre o viceversa es una dialéctica muy comprometida en

orientacion profesional.

La satisfaccion profesional puede depender de muchos
factores  (congruencia con los valores personales, grado de
responsabilidad, sentido del éxito profesional, niveles de
aspiracion, grados de libertad que procura el trabajo, etc.).
Deben pues, usarse inventarios sobre valores ocupacionales,
sobre expectativas ocupacionales, importancia dada al trabajo,
estilos de vida, intereses profesionales, etc. Cuanto mas
elevada sea la calidad de vida profesional mas satisfacciones
procurara al trabajador y se reducira el grado de absentismo.
Por otra parte, las caracteristicas diferenciales son clave: unos
buscan en el trabajo, reconocimiento o implicacién; en cambio

otros buscan, socializacion y estimulo. (p.69).

Consecuencias de la Satisfaccion Laboral

Locke (Zandomeni, 2004) sostiene:

La satisfaccion con el trabajo tiene una variedad de
consecuencias para el individuo. Asi, que: “puede afectar las
actitudes ante la vida, ante su familia y ante si mismo. Bajo
ciertas condiciones, puede afectar a otros comportamientos
laborales ante la organizacion. Sin embargo, no tiene
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efectos directos con la productividad.

Zandomeni, Llaneza F y Alvarez J coinciden en que una de
las consecuencias méas importantes de la satisfaccion laboral
es el absentismo. Estos dos ultimos autores piensan que los
factores de riesgos organizacionales puede ser igual la causa
de la insatisfaccion laboral. Las principales consecuencias de
la satisfaccion laboral desde el punto de vista de la
organizacion son: Inhibicion, resistencia al cambio,
falta de creatividad, abandono, accidentabilidad, baja

productividad y dificultad para trabajar en grupo.

2.3.6. Instrumentos para medir la Satisfaccion Laboral

Alfaro, Leyton, Meza, & Séaenz (2012), mencionando a Giron,
sefialan que, son variados los instrumentos analizados y de
ellos, se da especial atencion a la Escala de Satisfaccion
Laboral SL-SPC que ha sido validado en Per(. Entre los

instrumentos mas importantes se encuentran:

a) Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ). El
Cuestionario de Satisfaccion de Minnesota (MSQ) (Weiss,
Dawis, England, & Lofquist, 1967) esta disefiado para
medir la satisfaccion del empleado con su trabajo y
asienta sus argumentos en los principios basicos de la

teoria del ajuste. Esta escala se presenta en dos formatos:
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b)

una version larga de 100 items y otra abreviada de 20; en
ambas ediciones se incluyen items en los que se interroga
acerca de 20 facetas de la satisfaccion laboral, aunque las
puntuaciones de las mismas se calculan solo para el
formato largo. En el formato corto se evalia la
satisfaccion general, la intrinseca (naturaleza del puesto)
y la extrinseca (otros aspectos de la situacion del trabajo,

como las prestaciones y el salario).

Escala de Satisfaccion Laboral — version para
orientadores (ESL-VO). Esta escala de satisfaccion laboral
(ESL-VO) permite analizar la satisfaccion laboral en tres
niveles: (a) global, (b) dimensional, y (c) faceta. El
instrumento consta de un cuestionario con 37 items, 16
medidos con una escala nominal de uno a cinco y
distribuidos en ocho dimensiones: (a) disefio del trabajo,
(b) realizacion personal, (c) oportunidades de desarrollo
futuro, (d) relaciones sociales y tiempo libre, (e)
reconocimiento del propio desempefio laboral, (f)
valoracion social del trabajo, (g) recompensas
extrinsecas, y (h) oportunidades de promocion justa sobre

la base de méritos personales (Anaya & Suéarez, 2004).
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c) Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC. La escala SL-SPC

(Palma, 2005) permite un diagndstico general de la actitud
hacia el trabajo, detectando cuén agradable o desagradable le
resulta al trabajador su actividad laboral. Esta encuesta
se encuentra sustentada bdasicamente con la teoria
motivacional, ademas de las teorias vinculadas a la
discrepancia y dindmica. A través de ella, se describe el nivel
general de satisfaccion hacia el trabajo y los niveles
especificos de satisfaccion con respecto a cuatro factores: (a)
significacién de la tarea, (b) condiciones de trabajo, (c)
reconocimiento personal y/o social, y (d) beneficios
econodmicos. La escala se desarrolla con la técnica de Likert y
esta conformada por 27 items, tanto positivos como negativos.
La valoracion de estos, se desarrolla con la técnica de Likert,
con una puntuacién de uno a cinco, segun sea el item
positivo o negativo; logrando un puntaje total que oscila entre
27 y 135 puntos.

Este instrumento demostrd su validez a través de un estudio
acerca de la satisfaccion laboral en 1,058 trabajadores con
dependencia laboral en Lima Metropolitana, en el que obtuvo
resultados confiables.

Existe una variedad de instrumentos analizados y de ellos se
da especial atencién a la Escala de Satisfaccion Laboral
SL-SPC desde los aspectos intrinsecos y extrinsecos que ha

sido validado en el Perd. Para el caso de la presente
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investigacion se ha creido conveniente utilizar la Escala de
Satisfaccion Laboral SL-SPC de Palma (2005). La escala SL-
SPC permite un diagnéstico general de la actitud hacia el
trabajo, detectando cuan agradable o desagradable le resulta al
trabajador su actividad laboral. Esta encuesta se encuentra
sustentada basicamente con la teoria motivacional, ademas de
las teorias vinculadas a la discrepancia y dinamica. A través
de ella, se describe el nivel general de satisfaccion hacia el
trabajo y los niveles especificos de satisfaccion con respecto a
los cuatro factores antes mencionados: (a) significacion de la
tarea, (b) condiciones de trabajo, (c) reconocimiento personal
y/o social, y (d) beneficios econémicos. La escala se
desarrolla con la técnica de Likert como se menciona lineas

arriba.

Calidad de servicio de Plataforma

El “servicio” es un conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico como
consecuencia del precio, la imagen y prestacion del mismo.
Por otro lado, una buena empresa de servicios tiene la
personalidad a los ojos de sus clientes y todas las demas
buenas empresas de servicios tienen una personalidad

exclusiva y diferenciadora. (Panak, 1994)

En tal sentido, un servicio, es la actividad y acciones que

se establecen para servir a los clientes externos; y se
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caracteriza por sufrir rapidos cambios en su ambiente,
algunos gracias a la tecnologia y que, relacionada con la
satisfaccion del cliente interno, resulta ser cada vez mas

importantes.

En cuanto a la “calidad”, este término se define como: el
conjunto de cualidades de una persona o cosa. Cualidad, es lo
que hace que una persona o0 cosa sea lo que es, por su
propiedad, atributo, caracteristicas, don, virtud, etc. La
calidad se refiere a tratar de hacer las cosas bien, de manera
correcta, y de cumplir con los deseos del cliente de una
manera Optima. Existe calidad cuando las necesidades son
cubiertas y las esperanzas realizadas; para llegar a la
calidad requerida, se busca conocer cuéles son las
necesidades de los clientes, y qué esperan después (Salinas,

2001).

2.3.7. Medicioén de la calidad en los servicios

Donabediam en 1990, propuso que la calidad de la
atencion, debe basar su medicion en tres componentes: la
atencion técnica, el manejo de la relacién interpersonal y el
ambiente en el que se lleva a cabo el proceso de atencion

(Cotes, Tapie, Cabrera, & Achicanoy, 2016)
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En esa misma década Bowers, Swan y Koehler a partir de la
escala SERVQUAL, desarrollaron un instrumento especifico
para medir la calidad del servicio en dos contextos de atencion
médica: la asistencia médica y el cuidado médico. Este
instrumento considerd seis dimensiones en la medicion de la
calidad del servicio (informacion, fiabilidad, capacidad de
respuesta, accesibilidad, empatia y cuidados) (Cotes, Tapie,

Cabrera, & Achicanoy, 2016)

A fines de esa década, Jun, Peterson y Zsidisin identificaron 11
dimensiones que definen la calidad del cuidado del cliente y
su satisfaccion, tanto desde la perspectiva médica como
desde el punto de vista de la administracion (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, cortesia,
informacion, accesibilidad, cuidados, resultados, empatia y

continuidad) (Cotes, Tapie, Cabrera, & Achicanoy, 2016)

Posteriormente, a partir de la escala SERVQUAL, Gea et al.
(2001) desarrollaron el instrumento Sercal, para medir la
calidad del servicio de un centro médico-quirurgico
perteneciente a un hospital. Este instrumento, incluy6 las
dimensiones,  accesibilidad al servicio, confort,
personalizacion, garantia y fidelidad (Cotes, Tapie, Cabrera, &

Achicanoy, 2016)
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Ese mismo afio, Mira et al. (2001) presentaron la escala
Servghos de calidad de la asistencia hospitalaria percibida
por el cliente. Esta escala fue aplicada a dos hospitales
publicos a lo largo de un periodo superior a dos afos. La escala
midi6 los factores: amabilidad, capacidad de respuesta,
confianza en los profesionales, trato de enfermeria, tiempo de
espera, estado de la habitacion, informaciones, capacidad de
resolver los problemas, puntualidad, rapidez de respuesta,
interés, facilidad para acudir al centro, preparacion profesional,
tecnologia biomédica y trato al cliente (Cotes, Tapie, Cabrera,

& Achicanoy, 2016)

Al afio siguiente De Man et al. (2002) presentaron un estudio
en que analizan la importancia de diversas dimensiones de la
escala Servqual y su relacidn con la satisfaccion del cliente en
el contexto de la medicina nuclear. Algunas dimensiones de
esta escala no fueron confirmadas en este nuevo contexto. De
hecho, los clientes consideraron los bienes materiales y la
seguridad como una sola dimension, y ademas la dimension
original empatia fue dividida en empatia y conveniencia

(Cotes, Tapie, Cabrera, & Achicanoy, 2016)

Por Gltimo, Chang et al. (2006) realizaron un estudio para
determinar como los encuentros del servicio afectan la

satisfaccion de los clientes. Identificaron que, los que en mayor
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medida afectan la satisfaccion con los tratamientos médicos,
son los encuentros del cliente: con los profesionales
médicos, con los profesionales encargados del cuidado, con
el personal de servicio, y con los espacios e instalaciones

(Cotes, Tapie, Cabrera, & Achicanoy, 2016)

Esto explica, ademés, por qué en la publicidad las
instituciones financieras recurren més a la calidad externa que
a la interna. Asi, algunas caracteristicas de servicios que se
corresponden con la calidad externa son, por ejemplo, entrega
inmediata del servicio, respuesta a tiempo, garantia total (sin
pretexto alguno, ni reclamos), atencion personalizada, servicio
en su momento (o planteo de reclamos), salidas oportunas de
los productos, garantia de los productos, resultados

garantizados, servicio sin esperas, entre otros.

Los clientes externos llegan al “encuentro del servicio” (la
prestacion practica del servicio, los “momentos de la verdad”,
como también se les conoce) con una serie de
“expectativas” respecto a como debe ser el servicio de

Plataforma en el BCP.
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Se entiende por “expectativas el conjunto de posibles
resultados esperados por los clientes externos como
consecuencia de la prestacion de un servicio” (Shaw, 1997, p.

11).

Para evaluar la calidad de un servicio en los clientes
externos utilizan esas expectativas como pardmetros de
medicion: comparan lo que esperaban del servicio con lo que
recibieron del mismo. Las expectativas, en consecuencia,
forman parte de la que se conoce como la “ecuacion de la
calidad del servicio ”, que se representa de la siguiente manera:
CSF=E — P; donde “CSF” representa la calidad del servicio de
Plataforma, “E” son las expectativas del cliente externo sobre
el servicio de Plataforma que recibe y “P” las percepciones

sobre la prestacion del servicio que se recibe.

A partir de lo que se sefiala, la ecuacion se expresa de la
siguiente manera: la percepcién de calidad que tendra un
cliente externo de un servicio, sera igual a la diferencia que
exista entre sus expectativas y la prestaciéon. En otras palabras,
las expectativas constituyen el parametro con el que los clientes
externos miden la calidad de un servicio. Es decir, la calidad de
un servicio se determina, NO en términos de los criterios
internos de la institucion, sino en funcion de como lo
perciben los clientes externos en el momento de la prestacion.
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La diferencia entre expectativas y prestacion puede ser

positiva, neutra o negativa.

2.4. Definicidon de términos basicos

En relacion a este punto, tomamos como referencia diversos

conceptos que frecuentemente aparecen en la presente

investigacion.

A. Calidad de servicio
Pérez (2014) mencionando a Rey (1999). Comenta que el
anélisis de este concepto se inicia con el desglose de los dos
elementos que lo integran: calidad y servicio. Es necesario, sin
embargo, realizar algunas matizaciones al termino calidad que
ayudan en el proposito del estudio. Para proceder a su
definicion hay que sefalar inicialmente la diferencia entre
calidad percibida y calidad objetiva. La primera es juicio del
consumidor sobre la excelencia o superioridad de un producto
0 marca sobre otros desde una Optica global. Es una actitud
relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de la
comparacion de las expectativas con la percepcion de
desempefio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a la
superioridad medible y verificable de un producto o servicio
sobre otro, tomando como base algun estandar preestablecido.
Suele relacionarse con conceptos usados para describir la
superioridad técnica de un producto. De la dualidad planteada,

serd la calidad percibida el objeto de nuestro estudio” (p.31).
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B. Motivacién Laboral

Es un proceso mediante el cual el trabajador, impulsado por
fuerzas internas o que actuen sobre él, inicia dirige y mantiene
una conducta orientada a alcanzar determinados incentivos que
le permitan la satisfaccion de sus necesidades, mientras
simultdneamente intenta alcanzar las metas de la organizacion.

(Pelayo, 2014).

C. Satisfaccion laboral

(Fuentes, 2012) mencionando a Davis y Newstrom (2003),
define a satisfaccion laboral como un conjunto de sentimientos
y emociones favorables o desfavorables con que los empleados
ven su trabajo. Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento

de agrado o desagrado relativo hacia algo.

D. Cliente o trabajador interno

El cliente interno son todos aquellos que mediante un proceso
de seleccion y reclutamiento de personal que realizan las
empresas, son elegidos y contratados para desarrollar una labor
especifica en un puesto de trabajo asignado, donde tendran un
jefe directo al cual rendir unos resultados y asi mismo tener
unos deberes y derechos como miembros activos en una

organizacion (Moreno, 2014).
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G. Cliente externo

El cliente externo es todo consumidor o empresa con potencial
para comprar 0 contratar productos y servicios, constituye no
solo la fuente de ingresos y por tanto la estabilidad econémica,
sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y avance de la
organizacion y todos sus empleados. Dentro de los clientes
externos se encuentran algunos clientes intermedios, que a su
vez también tienen necesidades que se deben atender, como por
ejemplo los distribuidores mayoristas o detallistas u otras
personas que como agentes intermediarios promocionan sus

servicios de alguna forma. (Moreno, 2014).

2.5. Hipotesis De Investigacion
2.5.1. Hipotesis General
La satisfaccion laboral del cliente interno estd relacionada de
manera significativa con el servicio de atencion al cliente

externo del area de Plataforma de la Agencia Principal del BCP.

2.5.2. Hipdtesis Especificas
a) La satisfaccion laboral del cliente interno del area de
Plataforma de la Agencia Principal del BCP esta
relacionada de manera directa por los factores intrinsecos
como la significacion de la tarea y del reconocimiento
personal - social y, de los factores extrinsecos como las

condiciones de trabajo y de los beneficios econdémicos.
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b) Los aspectos fisicos, el desempefio operativo y la
disponibilidad de tecnologias que existen en la prestacion
del servicio en el area de Plataforma, influyen directamente
en la percepcion del cliente externo sobre la calidad del

servicio que presta el BCP.

c) Los niveles de satisfaccion laboral del cliente interno
generan efectos negativos en la calidad del servicio de
atencion del cliente externo de la Plataforma de la Agencia

Principal del BCP.

2.6. Identificacion y clasificacion de las variables
2.6.1. Variable “X”

Satisfaccion laboral del cliente interno.

a) Por la funcion que cumple en la hipdtesis es
variable independiente, pues en la presente
investigacion es la supuesta causa del problema que se
estudia.

b) Por su naturaleza, esta es variable activa, pues al
disefar estrategias de contraste de hipdtesis, se puede
aplicar técnicas de manipulacion.

c) Por la posesion de la caracteristica es variable
categorica, pues para estudiar esta variable se utilizan
diferentes pruebas.

d) Por el método de estudio, es variable cualitativa.
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e) Por el numero de valores que adquiere, es variable

politdmica, pues esta variable posee multiples valores.

2.6.2. Variable “Y”

Calidad de servicio de atencién al cliente externo en

Plataforma.

a)

b)

Por la funcién que cumple en la hipdtesis es
variable dependiente, pues cumple la funcion de

supuesto efecto que se estudia.

Por su naturaleza, esta es una variable atributiva,
pues para ser estudiada se deberd elaborar
instrumentos de observacion o de medicion que
permitan recopilar informacion acerca de sus

caracteristicas.

c) Por la posesion de la caracteristica es variable

categorica, pues para estudiar esta variable se utilizan

diferentes instrumentos.

d) Por el numero de valores que adquiere, es variable

politdbmica, porque varia en mas de dos criterios.
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2.7 Matriz operacional de variables e indicadores

Tabla 1. Matriz operacional de variables e indicadores

Varlables

Dimensiones

Indicadores

X:

X1: Motivacion

X.1.1. Significado de la tarea

intrinseca. X.1.2. Reconocimiento personal
Satisfaccion y/o Social
Laboral
X2: Motivacion X.2.1. Condiciones de trabajo
extrinseca. X.2.2. Beneficios economicos
Y 1: Aspectos fisicos Y.1.1. Percepcion del cliente
del servicio Plataforma externo sobre los
aspectos
fisicos del servicio de
Plataforma del RCP
Y2: Desempefio Y.2.1. Percepcion del cliente
operativo externo sobre el desempefio
Y: Calidad de operativo del cliente interno o
- trabajador del servicio de
SerV|c_|f) e Plataforma del BCP.
Atencion.

Y 3:Disponibilidad de
la tecnologia de la
informacion

Y.3.1. Percepcion del cliente
externo sobre la disponibilidad
de tecnologias de la
informacién en el servicio de
Plataforma del BCP.

Y4: Satisfaccion del
cliente externo sobre
la calidad de servicio.

Y.4.1. Percepcion del cliente
externo sobre la calidad de

servicio de Plataforma del BCP.

Fuente: Elaboracion propia, junio 2016.
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CAPITULO Il1I:
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO



3.1 Unidad de Analisis, tipo, disefio, nivel y temporalidad de la investigacion
3.1.1. Unidad de analisis

Para los fines de la investigacion, se ha considerado como unidad de

andlisis a 12 Asesores de Ventas y Servicios, y a 269 clientes externos

del Banco de Crédito del Peri Agencia Cajamarca.

UNIDAD DE ANALISIS

Clientes internos (12) y
Clientes externos (269)

/ VARIABLES DE \

INVESTIGACION

SATISFACION
LABORAL Y CALIDAD

DE SERVICIO /I
k j UNIDAD DE OBSERVACION \

Se constituyd cada uno de los 12
Asesores de Ventas y Servicios, y
cada uno de los clientes externos del

K Banco de Crédito Ag. Cajamarca /

Figura 1. Variables de investigacion, unidad de analisis y unidad de

observacion.

3.1.2. Tipo de investigacion

La presente investigacion es basica porque tuvo como propdésito ampliar
y profundizar el conocimiento de la realidad sobre la satisfaccion
laboral del cliente interno y la calidad del servicio de atencion al cliente

externo en el area de plataforma del Banco de Crédito del Perd. A su
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vez es correlacional, porque a partir de la insercion del conocimiento
(marco tedrico existente sobre la satisfaccion laboral y calidad de
servicio) se puede analizar las relaciones (variable X) y sus resultados
que se expresen en hechos verificables (variable Y) lo que permitird

realizar una sintesis e interpretacion de los resultados en su interrelacion.

3.1.3. Disefio de investigacion

El disefio utilizado es no experimental, puesto que no se manipuld
ninguna variable, sino que se observé el fendomeno tal y como se da en
su natural contexto, para posteriormente analizarlo; y transeccional
porque responde a un periodo de tiempo determinado (Marzo - Julio de

2016). El disefio de investigacion se muestra en la figura 2.

V1 —P[ 01 —P[ R1: Usuario Interno

V2 4’[ 02 —»[ R2: Usuario Externo

(®

Figura 2. Disefio de la Investigacion.

Donde:

D.1 : Disefio de Investigacion.

V1 - Satisfaccion Laboral del Cliente Interno.
V2 : Calidad de Servicio al Cliente Externo.
O : Observacion.

R : Relacion
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3.2.

3.1.4. Nivel de investigacion

La investigacion que se llevo a cabo es de nivel descriptivo —
correlacional, analizando a partir de la revision bibliografica de la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio, asi mismo la informacién
obtenida de las fuentes secundarias fueron evaluadas y contrastadas
a partir de la aplicacion de encuestas — formulario de preguntas para
identificar los factores intrinsecos y extrinsecos. Ademas, se examinaron
los componentes: aspectos fisicos del servicio, desempefio operativo,
disponibilidad de tecnologia, satisfaccion del usuario; para establecer la

relacion con la calidad de servicio del usuario externo del BCP, 2016.

Poblacion y muestra

Para medir la calidad de servicio que presta el area de Plataforma, se tomé en
cuenta el promedio de clientes externos de los servicios que acudieron

mensualmente durante el presente afio 2016 (Marzo - Julio).

3.2.1. Muestra (n,)

La presente investigacion se basa en aplicar una muestra. La cual ha
sido elaborada teniendo en cuenta el promedio de clientes externos
atendidos mensualmente en el Area de Plataforma, sumando un total
de 9,600 clientes externos (datos obtenidos segun registro de atencion
de dicha &rea de servicio, Marzo — Julio de 2016). Una vez definida la

poblacion se optd por un muestreo aleatorio simple (MAS).

El estudio de campo fue de solo 5 meses (Marzo — Julio de 2016), por

lo tanto la poblacién considerada fue de 9,600 clientes externos,
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teniendo para ello la aplicacion de una muestra de estudio

probabilistica estratificada.

Formula utilizada para el céalculo del tamafio Optimo de muestra.

e Z*PON
E*N-1D)+Z°P
n =269
Doénde:

n= Tamafio de la muestra.

N= Tamafio de la poblacion.

P= Probabilidad de satisfaccion de los clientes externos
del servicio de Plataforma del BCP (50% = 0.5).

Q= Probabilidad de insatisfaccion de los clientes externos
del servicio de Plataforma del BCP (50% = 0.5).

Z= Valor tipificado de la confiabilidad igual (=) a 1.96

(correspondiente a 95% de confianzal).

E= Error de estimacion 5%2.

1 Indica la direccion y el grado en que un valor
individual se aleja de la media en una escala de

unidades de desviacion estandar.

> Indica el porcentaje de incertidumbre o riesgo que se corre

de que la muestra escogida no sea representativa +0- 5%.
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3.2.2. Muestra (n,)

Para medir la SATISFACCION LABORAL, se considera como muestra
a todos los clientes internos (n2) del Area de Plataforma del BCP, que
participan de manera directa en el proceso de prestacion de servicio al

cliente externo.

El total de clientes internos del Area de Plataforma del BCP, es de 12

colaboradores.

3.3. Fuentes, técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

3.3.1 Fuentes de informacion
a) Fuentes secundarias
Suministraron informacion basica sobre el tema; contienen
informacidn organizada, elaborada, producto de analisis, extraccion
0 reorganizacion que refiere a documentos primarios originales. Las
fuentes secundarias utilizadas fueron: libros, revistas, que

interpretan otros trabajos o investigaciones.

b) Fuentes primarias
Se hizo uso de técnicas y procedimientos especificos, con el fin de
recoger informacion actualizada, que permitieron suministrar
informacidn correspondiente a la relacion de la Satisfaccion Laboral
del cliente interno y la Calidad del Servicio de Atencion del cliente
externo, Cajamarca 2016. Los documentos utilizados fueron: libros,

aplicativos, diarios y normas técnicas de citacion y referencias APA
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3.3.2.

6ta Edicion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a.

Encuesta a colaboradores que realizan la labor de
Asesores de Ventas y Servicios del Banco de Crédito del

Perd Agencia Cajamarca.

Esta técnica fue aplicada a los colaboradores del Banco de
Crédito que realizan labores de Asesor de Ventas y Servicios.
Las preguntas incluyen aspectos de Satisfaccion Laboral y

Calidad de Servicio, tal como se detalla a continuacién:

Instrumento sobre Satisfaccién Laboral

Para evaluar la variable Satisfaccion Laboral se aplic6 como
instrumento de investigacion, la escala SL - SPC, la cual fue
validada por dos especialistas y modificada de acuerdo a sus

recomendaciones.

La escala SL-SPC (Palma, 2005) permite un diagnostico
general de la actitud hacia el trabajo, detectando cuan agradable

0 desagradable le resulta al trabajador su actividad laboral.

Este cuestionario se encuentra sustentado basicamente con la
teoria motivacional, ademéas de las teorias vinculadas a la

discrepancia y dinamica. A través de ella, se describe el nivel
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general de satisfaccion hacia el trabajo y los niveles especificos
de satisfaccion con respecto a cuatro factores: (a) significacion
de la tarea, (b) condiciones de trabajo, (c) reconocimiento

personal y/o social, y (d) beneficios econémicos.

El cuestionario consta de 27 preguntas y una hoja de
respuestas, el mismo que se aplicé a los colaboradores de

manera individual, con una duracion de 10 a 15 minutos.

Las puntuaciones se sacaron de la suma de todas las respuestas;

cuya asignacion de puntajes fue:

a) Total Desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Total Acuerdo

A W O N

Los indicadores considerados para su significacion fueron:

1.1 Sub Escala 1: Motivacién Intrinseca

Se refiere a la realizacion de acciones por la mera
satisfaccion de hacerlas sin necesidad de ningun incentivo
externo. La Motivacion es positiva, cuando los
colaboradores consideran que el significado de su tarea y el

reconocimiento personal y/o social son positivas.

42



Los aspectos evaluados son:
a) Significacion de la tarea.

b) Reconocimiento personal y/o social

Items considerados:

a) Satisfaccion de la tarea

X111, X112, X113, X114, X.1.15, X.1.1.6,
X.1.1.7,X.1.1.8

B) Reconocimiento personal y/o social

X121, X122, X123, X124, X125

1.2 Sub Escala 2: Motivacion Extrinseca

Es el ambiente que rodea a las personas y cOmo eéste,
influye en el desempefio de su trabajo y, cOmo esas
condiciones son administradas y decididas por la empresa,
estos factores estan fuera del control de las personas. La
Motivacién es positiva, cuando los colaboradores
consideran que las condiciones de trabajo y beneficios

econdémicos son positivos.

Los aspectos evaluados son:
a) Condiciones de Trabajo.

b) Beneficios econdémicos.
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Items Considerados:
a) Condiciones de trabajo
X.2.1.1, X.2.1.2, X.2.1.3, X.2.1.4, X.2.1.5

c) Beneficios econdmicos
X.2.2.1, X.2.2.2, B.2.2.3, B.2.2.4,B.2.25.

2. Instrumento para la Calidad de Servicio

Para medir la variable Calidad de Servicio se utilizé el cuestionario
SERVQUAL, cuyo objetivo fue medir el nivel de servicios al
cliente externo del area de atencion de Plataforma del Banco de

Crédito del Peru Agencia Cajamarca.

El cuestionario estuvo compuesto de 31 items que midieron la
variable de CS a través de 4 sub variables: Aspectos fisicos,
Desempefio  operativo, Disponibilidad de la tecnologia y

Satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de servicio.

Las puntuaciones se sacaron de la suma de todas las respuestas;

cuya asignacion de puntajes fue:

a) Total Desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Total Acuerdo

A W o N -
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Los indicadores considerados para su significacion son:

El Factor Aspecto Fisico, que a su vez se sub dimensiona en la

Percepcion del cliente externo sobre los aspectos fisicos del servicio
de Plataforma en los items Y.1.1.1, Y.1.1.2, Y.1.13, Y.1.14 y

Y.1.1.5; el Desempefio Operativo cuya sub-dimension es la

Percepcion del Cliente externo sobre el desempefio operativo del
cliente interno en los items Y.2.1.1, Y.2.1.2, Y.2.1.3, Y.2.1.4,
Y.2.15, Y.216, Y.2.1.7, Y.2.1.8, Y.2.1.10, Y.2.1.11, Y.2.1.12,

Y.2.1.13; la Disponibilidad de la Tecnologia con sub-dimension es

la Percepcion del cliente externo sobre la disponibilidad de la
tecnologia de la informacién usando lo items Y.3.1.1, Y.3.1.2,

Y.3.1.3, Y.3.14, Y.3.15 Y.3.16 y Y..3.1.7. La satisfaccion del

cliente externo sobre la calidad de servicio que se basa en el sub-

indicador Percepcion del cliente externo sobre la calidad de servicio
de Plataforma del BCP por items Y.4.1.1, Y.4.1.2, Y.4.1.3, Y.4.1.4

yY.4.15.

3.4. Procesamiento de los datos
Para el analisis de los indicadores de cada variable de estudio: Satisfaccion

laboral de clientes internos y Servicio de atencion al cliente externo del
Banco de Crédito BCP, Agencia Cajamarca; se utilizd principalmente el
Excel y el paquete estadistico “Statistical Package for Social Sciences”
(SPSS, version 23.0 para Windows), los mismos que permitieron realizar un
recuento, seleccion, clasificacion y ordenacion de tablas, debidamente

codificadas y tabuladas. La tabulacion se realiz6 de forma electrénica y fue
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sometida al tratamiento por “técnicas de analisis matematico”, se aplico el
andlisis de Regresion Multiple Jerarquico, con la finalidad de evaluar el
nivel de determinacion o influencia de las variable Satisfaccion Laboral
y Calidad del Servicio. Con respecto al instrumento, fue validado por

expertos, resultando ser confiable y quedando listo para su aplicacion.
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CAPITULO IV:
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Caracteristicas generales de la poblacion de estudio

La muestra final de los clientes internos de estudio estuvo constituida por 12

trabajadores, 25% del sexo masculino y 75% del sexo femenino.

4.1.1 El cargo laboral

El cargo u ocupacion es el conjunto de tareas laborales determinadas por el
desarrollo de la técnica, la tecnologia y la division del trabajo; comprende la
funcién laboral del trabajador y los limites de su competencia. Generalmente
se utiliza la denominacion de cargo para los técnicos y dirigentes. Las

personas tienen acceso, segun sus meritos y capacidades, a los cargos y

empleos y, perciben igual salario por igual trabajo. Agtiero (2004).

Tabla 2. Distribucion de los trabajadores del Banco de Crédito segln cargo

laboral
Cargo Frecuencia Porcentaje
Asesores d_e _Ventas y 12 100
Servicios
Total 12 100

Fuente: Registro de colaboradores del Banco de Crédito, 2016.

De otro lado, la muestra de estudio estuvo conformada en mayor proporcién por
trabajadores cuya situacion laboral es de personal contratado con un 8.33% y nombrado
91.67%.
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4.1.2. Tiempo de Servicio

La compensacion por tiempo de servicios, es un derecho laboral y un
beneficio social que les corresponde a los trabajadores del sector privado y
publico, cuya principal funcion es actuar como fondo de prevision para

contingencias que originan el cese en el trabajo.

En la Figura n° 2, se describe la muestra de trabajadores segln el tiempo de
servicios. De ahi que existe un importante nimero de trabajadores que
permanecen en la organizacién entre cuatro a cinco afos (25%) y entre seis a
méas afios (8.33%). Respecto a los trabajadores con menor tiempo de

servicios, aquellos con menos de un afios representan el 8.33%.

60,00%

50,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Menos de 1 afio De 2 a 3 afios De 4 a 5 afios De 5 a 6 afios Mas de 6 afios

Figura 3: Porcentaje de los trabajadores segun el tiempo de servicio en el cargo.

4.2.  Satisfaccion laboral
4.2.1. Factores intrinsecos y extrinsecos de la satisfaccion laboral

Fischman (2014) indica que existe el paradigma en las
organizaciones de que si queremos que alguien esté motivado hacia
una meta, debemos asignarle un bono. Los ejecutivos, incluso,

esperan los bonos como parte de su remuneracion.
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¢Pero siempre conviene usar dinero para llevar adelante estrategias
de negocio? Si imaginamos que las teorias de la motivacion abarcan
un circulo de 360 grados, sin embargo en muchas empresas solo usan
90 grados del circulo. Hoy la motivacion se estudia de manera
cientifica, pero la ciencia no ha logrado “salir” del mundo académico

e implementarse en el mundo corporativo.

El ser humano es como un automovil hibrido, como se muestra en la
realidad. Si la motivacion es la energia que dirige las conductas,
vamos a considerar al ser humano como el auto y veremos las
diferentes formas de energia que pueden movilizarlo. Entonces, este
automovil hibrido se puede mover impulsado por diferentes tipos de

energia.

El primer tipo de energia se refiere a las baterias. Estas baterias
interiores, que son parte del auto, tienen la particularidad de que se
cargan solas a medida que el auto avanza. Vamos a considerar las
baterias del auto como motivadores intrinsecos, es decir, motivadores

que se dan mientras se realiza la actividad.

Por ejemplo, uno de ellos es la autonomia. Cuando una persona
puede elegir la actividad que hace y cémo la hace, se motiva
haciendo la actividad en si misma; se siente libre, siente que es duefio
de su destino, que hace lo que €l siente que es importante. Es decir,

recarga sus baterias internas solo y le permite al auto movilizarse.
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Pero también existe otro tipo de combustible que mueve el auto. En
esta metéfora, la gasolina o los motivadores extrinsecos son ajenos a
la actividad en si misma y se dan usualmente como resultado de ella.
Pueden ser premios, bonos, notas, entre otros. Nadie duda de que
muevan el auto pero, pueden tener algunos costos escondidos porque

este combustible es de menor calidad.

Factores intrinsecos

De manera sencilla se ha definido como la conducta que se lleva a
cabo de manera frecuente y sin ningun tipo de contingencia externa.
El propio incentivo es intrinseco a la actividad misma, es decir, es
la realizacion de la conducta en si misma lo que nos mueve, los
motivos que conducen a la activacién de este patron conductual
son inherentes a nuestra persona sin necesidad de estimulos externos.
De ahi que este tipo de comportamiento se considere intrinseco a las
motivaciones personales de cada uno. Por ejemplo: cuando se pone
en practica un hobby, cuando se realiza una actividad por el hecho
de superarse a si mismo. Por lo general suele verse de forma mas
facil en la motivacion deportiva y también cuando se tiene una
motivacion personal sobre un proyecto que tiene mucho valor para
uno, aunque de cara a los demas pueda carecer de un sentido

practico. (Lorenza, 2016).

Para el caso de los factores intrinsecos de la motivacion laboral, la
mayor puntuacion fue obtenida en el significacion de la tarea (3,12).

De otro lado, la dimension con menor puntuacion corresponde al
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b)

reconocimiento personal y/o social (2,01). Ver Figura 4

3,5

2,5

1,5

0,5

Significacion de la Tarea Reconocimiento Personal y/o Social

Figura 4: Puntuaciones promedio obtenidos por los colaboradores en
los factores intrinsecos de la satisfaccion Laboral.

Factores extrinsecos

Son aquellas actividades en las cuales los motivos que impulsan la
accion son ajenos a la misma, es decir, estdn determinados por las
contingencias externas. Esto se refiere a incentivos o reforzadores
negativos o positivos externos al propio sujeto y actividad. Por
ejemplo: es muy frecuente que se dé una motivacion en el trabajo que
sea extrinseca basada en conseguir determinados objetivos. Si se
logra satisfacer las expectativas en el trabajo entonces se logra un
premio de recompensa. Generalmente es el propio salario del
trabajo la principal motivacion laboral que existe cuando hacemos
algo a cambio de un bien material. Cuando el premio es extrinseco
en lugar de intrinseco el rendimiento disminuye. En las ultimas
décadas, se esta empezando a valorar otro tipo de incentivos que no

sean econdmicos tales como descansos, reconocimiento que busca
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alentar al trabajador con frases motivadoras y resaltando sus puntos
fuertes, aunque se mantiene el factor material con mucha diferencia

como gran incentivo. (Lorenza, 2016).

De un puntaje minimo de 1 y uno de maximo 4, se hallo que el factor
motivacional extrinseco con mayor puntuacion obtenida corresponde
a condiciones de trabajo (2,98) seguido del factor beneficios

econémicos (2,05)

3,5

2,5

1,5

0,5

Condiciones de Trabajo Beneficios Econémicos

Figura 5: Puntuaciones promedio obtenidos por los colaboradores en los factores.

extrinsecos de la satisfaccion laboral.

4.3 Calidad del Servicio de Atencion

El cliente tiene ciertas necesidades y deseos, de los cuales a veces incluso. no esta
consciente. Estas necesidades y deseos deben ser recogidos por la

organizacion para disefiar y prestar (entregar) servicios que logren su satisfaccion.

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales del cliente,
mientras que otros sélo perciben las necesidades de las cuales el cliente esta

consciente. Ambas perspectivas son Utiles para mejorar la calidad de servicio y
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tender a una mayor satisfaccion de quien recibe el servicio.

La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona percepcion del
cliente y expectativas respecto de calidad de servicio. Esta escala es una
herramienta para la medicion de la calidad del servicio desarrollada por Valerie
A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del Marketing
Science Institute en 1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha sido
validada en América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo
Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion

concluyé en Junio de 1992.

3,1
3,05 3,03
2,95
2,9
2,85
2,8
2,75
2,7
2,65
2,6
2,55

2,90

Aspectos Fisicos Desempeiio Disponibilidad de  Satisfaccidon del
del Servicio operativo Tecnologia usuario externo

Figura 6: Puntuaciones promedio obtenidos por los clientes externos en la calidad del

servicio de atencioén.

4.4 Correlacion entre la Satisfaccion Laboral y la calidad de Servicio.

La consultora Hay Group identificd una relacion entre estilos de liderazgo, clima

laboral y resultados empresariales, concluyendo que hasta un 30% del resultado
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podria mejorarse a través de la optimizacion del liderazgo y del clima, haciendo con
ello mas competitiva a la empresa.

En este contexto, el turoperador REWE en su “Manual de responsabilidad ecologica
y social”, repartido a sus partners hoteleros en noviembre del 2010, afirmaba
que “Los empleados satisfechos son empleados productivos...[..] Los clientes notan
cuando existe un buen clima de trabajo y se sienten mas comodos..” y trasladaba a
los hoteleros una serie de consejos como “.un clima de didlogo abierto,
posibilidades de ascender laboralmente, el reconocimiento de propuestas de
mejora...empleados bien informados y motivados aportan ideas y asumen
compromisos...Integre al personal en la planificacion de nuevas medidas, ya que es
en la practica donde aparecen las mejores ideas..”. Si bien no deja de ser curioso que
un partner dé consejos de gestién empresarial al otro partner, es significativo como
en los consejos del turoperador vemos resumidos una gran parte de los principales
factores de la motivacién intrinseca (reconocimiento, participacion, justicia de
procesos, comunicacion, integracion, desarrollo,..), ademés de apuntar hacia la
formacion interna de las empresas y la importancia que tiene la involucracion del

trabajador en el potencial innovador de la empresa.

En esta perspectiva, la figura 7 y tabla 2 reportan que existe una correlacion
moderada y significativa ( p< 0.001) entre la Satisfaccion Laboral y la calidad del
servicio. Es decir entre mayor es la Satisfaccion Laboral, mayor sera la Calidad de

Servicio.
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Figura 7: Diagrama de dispersion de la satisfaccion laboral y la calidad de atencién.

Tabla 3. Correlacion entre Satisfaccion Laboral y la Calidad de Servicio

Satisfaccion Laboral Calidad de Servicio
Satisfaccion Laboral Correlacion de Pearson 1 0.680%*
Sig. (bilateral) 000
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 0.680%* 1
Sig. (bilateral) 000

Fuente: Elaboracién propia sobre la informacion de la Satisfaccién Laboral del cliente Interno y
la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente Externo en el area de Plataforma del Banco de
Crédito del Pert 2016.

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 2 se muestra las correlaciones bivariadas entre las dimensiones de
Satisfaccion Laboral y la Calidad de Servicio. De la data reportada, se puede
precisar que la Satisfaccion Laboral obtuvo correlacion significativa positiva

moderada con la Calidad de Servicio (r = 0.680)
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4.5. Discusion de Resultados:

El primer objetivo especifico fue “ldentificar los factores intrinsecos y extrinsecos de
la satisfaccion laboral de los clientes internos que laboran en el area de Plataforma de la
Agencia Principal del BCP”.

Respecto a este objetivo los resultados arrojaron para el caso de los factores intrinsecos
de la motivacion laboral, la mayor puntuacion para significacion de la tarea (3,12),
seguida por el reconocimiento personal y/o social (2,01). El factor significacion de la
tarea es un factor intrinseco que influye en la satisfaccion laboral tal y como menciona
(Fuentes, 2012), quien en su tesis denominada “Satisfaccion laboral y su influencia en
la productividad”, encontr6 que el 71% de trabajadores considera que siempre se
siente satisfecho con el trabajo que realiza el cual ayuda a alcanzar los objetivos
institucionales. La satisfaccion con el trabajo realizado se compara con la
significacién de la tarea que se encontrdé en la presente investigacion. Fuentes
concluyé que la estabilidad laboral, las relaciones interpersonales, el gusto por el
trabajo las condiciones generales y la antigiedad dentro de la empresa, son
indicadores que influyen para que los trabajadores estén satisfechos (Fuentes,
2012).

Para el caso de los factores extrinsecos en cambio, se encontré que son las condiciones
de trabajo (2,98) seguido del factor beneficios econémicos (2,05), los que influyen en la
satisfaccion; estos resultados indican que las condiciones de trabajo en la Agencia
Principal del BCP en Cajamarca, son agradables puesto que se obtuvo el mayor
puntaje. Una investigacion realizada en México, por (Yafiez, 2010) denominada
“Condiciones laborales y la satisfaccion en el trabajo dentro de una ONG”, encontro
también que la satisfaccion laboral esta relacionada con las condiciones laborales. La

Satisfaccion Laboral es un factor importante dentro del equipo bancario; si nos

57



vemos enfrentados a un mal liderazgo entendido segun la experiencia, como un
lider autoritario, un lider con poca capacidad resolutiva, un lider con insuficiente
capacidad para dirigir al equipo, tendremos al frente un lider que en definitiva no
sera reconocido por el equipo y que por lo tanto afectara el desempefio y motivacion
para el cumplimiento de los objetivos individuales, y los del Banco.

De acuerdo a lo expresado por (Chiavenato, 2001), se puede indicar que la
satisfaccion en cada persona es diferente estas puedes ser intrinsecas o extrinsecas,
debido, a que las necesidades varian de individuo a individuo y producen diversos
patrones de comportamiento. La capacidad individual para alcanzar los objetivos y
los valores sociales también son diferentes, donde estos dltimos, varian con el
tiempo, lo cual, provoca un proceso dinamico en el comportamiento de las personas
que en esencia es semejante. Si las suposiciones son correctas, el comportamiento
no es espontaneo, ni estd exento de una finalidad: siempre habrd un objetivo
implicito o visible que lo explique. No sin olvidar que el resultado puede variar
indefinidamente, ya que depende de la forma en la cual se perciba el estimulo,
podriamos decir que a mayor satisfaccion laboral, mejor atencién de servicio al
cliente externo y si la satisfaccion del cliente interno es baja repercute en la baja
calidad de atencion.

El segundo objetivo especifico fue “Diagnosticar si los aspectos fisicos, el
desempefio operativo y la disponibilidad de tecnologias influyen en la percepcion
del cliente externo sobre la calidad de servicio que presta el area de Plataforma de la
Agencia Principal del BCP”. Al respecto, es importante mencionar que La cultura
de servicio al cliente es un factor importante en cualquier organizacion ya que es
éste, el protagonista de la accién comercial, la razén de la existencia y garantia del

futuro de la misma y el excelente servicio es y debe ser la mision la principal de
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toda empresa y sin importar el servicio o producto que se ofrezca, el cliente debe ser
el motivo que impulsa al personal a realizar sus actividades, pensando
primordialmente en su satisfaccion. Los resultados muestran que los clientes
externos perciben que son los aspectos fisicos, los que més influyen en la calidad
del servicio, seguidos de la satisfaccion que sienten éstos al ser atendidos y; la
percepcion es menor para la disponibilidad de tecnologia y el desempefio operativo.
Estos resultados pueden ser comparados por los obtenidos en el estudio denominado
“Calidad de atencion en salud: percepcion de los usuarios”, realizado por las
autoridades del Hospital Universitario del Valle “Evaristo Garcia” en Cali
Colombia, el afio 2010 en el cual se concluyd que para los usuarios, los aspectos
fisicos y personal, son igualmente significativos porque dimensionan un servicio de
atencion de calidad (Urriago, Viafara, & Acevedo, 2010).

Segun lo mencionado, se puede inferir que los Bancos cada dia estan expuestos a
exigencias mayores; se debe cumplir metas, muchas de las cuales significan
cambios de conducta de las personas que por supuesto, son dificiles de lograr a
corto plazo; los clientes externos se mantienen bien informados y exigen sus
derechos, a veces no de la mejor manera. Existe gran carga de trabajo que no se
puede cumplir si la realiza una sola persona, se necesita de un equipo, pero de un
equipo efectivo; que funcione cohesionado y comprometido y donde existan lazos
afectivos y buenas relaciones interpersonales que hagan sentir a todos que son parte
de ese grupo, y por tanto, importantes para el cumplimiento de los objetivos y las
metas propuestas.

Por ultimo, y respecto al tercer objetivo especifico “Establecer los efectos que ha
ocasionado los niveles de satisfaccion laboral del cliente interno en la calidad del

servicio de atencion al cliente externo de la Plataforma de la Agencia Principal del
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BCP”. Se encontrd que la satisfaccion laboral del cliente interno influye con el
servicio de atencion al cliente externo del area de Plataforma de la Agencia
Principal del BCP; al evaluar los resultados obtenidos se observa que existe una
relacion positiva moderada entre ambas variables. Esta relacion moderada, es
significativa con un valor de p < .001; es decir, entre mayor es la satisfaccion
laboral, mayor sera la calidad de atencién.

Algunos trabajos mostraron resultados parecidos como el de Milangela del C.
Morillo Moreno, Marysela C. Morillo Moreno y Douglas E. Rivas Olivo, quienes
en el estudio titulado “Medicion de la calidad del servicio en las instituciones
financieras a través de la escala de Servqual” encontraron luego del anélisis
multivariante practicado, que algunos aspectos de la confiabilidad como tiempo de
servicio y la seguridad, se encuentran correlacionadas positivamente con aspectos
asociados a la responsabilidad, la empatia y la tangibilidad, lo que apunta al
seguimiento y fortalecimiento de estos tres Gltimos aspectos, especificamente del
tiempo de servicio, interés del empleado por el usuario y exactitud del servicio
(Morillo, Morillo, & Rivas, 2011).

Asimismo, GOémez Limaymanta, César Aurelio; Incio Pasache, Oscar William; y
O’Donnell Velasquez, Gonzalo; quienes en su tesis de Posgrado denominada
“Niveles de satisfaccion laboral en banca comercial: un caso en estudio”,
investigacion presentada en la Universidad Catélica del Perq, en el afio 2011,
sefialan que cuando los empleados se sienten satisfechos con el trabajo que realizan
se produce un incremento de productividad, lo cual se traduce en un incremento de
beneficios econdmicos para la empresa (Gémez, Incio, & O'Donnell, 2011).

El estudio “Clima organizacional y satisfaccion laboral como predictores del

desempefio: evaluacion de una empresa publica chilena”, realizado en Maule Chile,
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Rodriguez, Retamal, Lizana y Cornejo (2008) encontraron resultados que indican
que existe una relacion significativa entre las variables y que el desempefio es
predicho de mejor forma por el clima y la satisfaccion en conjunto. Considerando
las dimensiones del desempefio, sélo el clima predice significativamente el
Comportamiento Funcionario y las Condiciones Personales, y solo la satisfaccion
predice significativamente el Rendimiento y Productividad. (Rodriguez, Retamal,

Lizana, & Cornejo, 2008).
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1

Conclusiones

a)

b)

d)

Existen correlacion moderada y significativa entre satisfaccion laboral
y la Calidad de Servicio. Es decir, entre mayor satisfaccion laboral,

mayor serd la calidad del servicio de atencion.

Los factores intrinsecos estan ligados a la satisfaccion laboral, por
ejemplo significacion de la tarea y reconocimiento personal y/o social.
Para el caso del personal del area de plataforma, la mayor puntuacién
fue obtenida en el factor significacion de la tarea (3,125). De otro lado,
el factor beneficios econémicos con menor puntuacion corresponde al

reconocimiento (2,05).

Los factores extrinsecos estan ligados a los aspectos fisicos del
servicio, desempefio operativo, disponibilidad de tecnologias y
satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de servicio. Para el
caso del personal del area de Plataforma del Banco de Crédito, de un
puntaje minimo de 1 y uno de méaximo 4, se hall6 que el factor
motivacional extrinseco o higienicos con mayor puntuacion obtenida
corresponde al significado de la tarea, seguido del factor condiciones
del trabajo (a aproximadamente una puntacion promedio de 3 para cada
factor); mientras que el factor con menor puntuacion corresponde a
reconocimiento personal y beneficios econdmicos cuya puntuacion

promedio es de 2 por cada factor.

La calidad de servicio, la mayor puntuacién fue obtenida en el factor

percepcion del cliente externo sobre los aspectos fisicos del servicio
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de Plataforma (3,033). De otro lado, el factor el desempefio operativo
con menor puntuacién corresponde a la percepcion del cliente externo
sobre el desempefio operativo del cliente interno del servicio de

plataforma (2,72).

En la calidad de servicio, los factor con mayor puntuacion corresponde
a aspectos fisicos del servicio y la satisfaccion del cliente externo cuya
puntuacion promedio es de 3 por cada factor, por otro lado los factores
desempefio operativo y disponibilidad de tecnologias han obtenido una

puntuacion promedio de 2,70.

5.2. Sugerencias

a)

b)

Se recomienda al Banco de Crédito del Perd, mejorar la satisfaccion
laboral de los trabajadores, con la finalidad de promover la calidad de

servicio del cliente externo.

Se sugiere al Banco de Crédito del Perl, aplicar diagnosticos
situacionales que permitan conocer a los colaboradores sobre qué les
interesa, cOmo piensan, cOmo se sienten en su lugar donde laboran, con
qué necesidades cuentan, cuéles son sus expectativas. A partir de ello,

podrian delinearse planes de mejora continua.

c) En caso de la calidad de servicio, se sugiere tener check list de control

sobre las pautas de calidad que los Asesores deberian tener a fin de
poder homogenizar la atencién y que se convierta en un habito de

atencion.
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d) Se recomienda al Banco de Crédito poder realizar actividades gerenciales
que orienten al colaborador a conocer la importancia de las tareas que

realizan.

e) La recomendacion que se sugiere al Banco de Crédito es poder
implementar su ambiente con nuevos equipos tecnoldgicos y el empleo

de las TICs.
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INSTRUMENTO N° 1

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO

o

UPAGU

SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN EL AREA
PLATAFORMA DEL BANCO DE CREDITO DEL PERU AGENCIA
CAJAMARCA.

FORMULARIO PARA LOS CLIENTE INTERNOS DEL AREA DE PLATAFORMA:

FUNCIONARIOS DE NEGOCIOS BANCA EXCLUSIVA, FUNCIONARIOS DE BANCA PYME,
COBRANZAS, Y PROMOTORES DE SERVICIOS.

. INSTRUCCIONES:

A continuacidn se le presenta el formulario que ha sido elaborado para establecer los
factores intrinsecos y extrinsecos de la satisfaccion laboral de los Cliente internos del area de

Plataforma del BCP. Usted debera identificar las respuestas a cada pregunta formulada.
Es preferible carecer de un dato que tener un dato falso.
Agradezco su colaboracion y participacion.

A. DATOS DESCRIPTIVOS
A continuacién encontrara 7 preguntas, las cuales usted deberd de marcar con un aspa

donde corresponda y para el caso de cantidades colocar el nimero que corresponda.
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’\g ESCUELA DE POSGRADO
Marque con una X en la alternativa que lo describa: UPAC'U

A.1. {Cuadl es su ocupacion?

1. Funcionario de Banca BEX. 3. Asesor de Ventas y Servicios.

2. Funcionario de Banca PyME. 4. Promotores de Servicios.
A.2. Sexo:

1. Varén 2. Mujer

A.3.Régimen Laboral

1. Contrato a plazo Fijo.

2. Contrato de plazo Indeterminado.

A.4.Antigliedad en el servicio

1.<de un afio. 3. De 5 a 15 afos.

2.De 1 a5 anos. 4,Del5a+

A.6. {Qué tipo de jornada tiene usted en su trabajo?

1. Ocho horas diarias o cuarenta horas semanales

2. Doce horas diarias o 72 horas semanales

K T 0 o 3 N

A.7. iCuantos turnos cumple usted en su trabajo?

1. Uno ala semana.

2. Dos a lasemana

3. Tres a la semana

L O ] 1 0 L3R
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"h SCUELA DE POSCRADO

8 UPAG

A continuacién se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a su actividad en la

misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere usted

gue exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas son

opiniones.

TOTAL ACUERDO : TA
DE ACUERDO : DA
INDECISO : |
EN DESACUERDO : ED
TOTAL DESACUERDO : D

A. MOTIVACION INTRINSECA

A.1. SIGNIFICACION DE LA TAREA

ESCALA DE VALORACION

TA DA | ED

TD

A.1.1. ;Siente que el trabajo que realiza es justo para su manera de ser?

A.1.2. ;La tarea que realiza es tan valiosa como cualquier otra?

A.1.3. ;Se siente (til con la labor que realiza?

A.1.4. ;Le complace los resultados de su trabajo?

A.1.5.;Su trabajo le hace sentir realizado como persona?

A.1.6.;Le gusta el trabajo que realiza?

A.1.7.;Haciendo su trabajo se siente bien consigo mismo?

A.1.8. ;Le gusta la actividad que realiza?

A.2. RECONOCIMIENTO PERSONAL Y/O SOCIAL

ESCALA DE VALORACION

TA DA | ED

D
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A.2.1. ;Se siente que recibi6 “mal trato” de parte de la organizacion?

A.2.2. ;Prefiere tomar distancia con las personas con quienes trabaja?

A.2.3. ¢Las tareas que realiza las perciben como algo sin importancia?

A.2.4.;Para usted compartir el trabajo con otros comparieros le resulta
aburrido?

A.2.5.;Le desagrada que limiten su trabajo para no reconocerle las horas
extras?

B. MOTIVACION EXTRINSECA

B.1. CONDICONES DE TRABAIJO

ESCALA DE VALORACION

TA DA | ED

TD

B.1.1. ¢La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la
realizacion de sus labores?

B.1.2.;El ambiente donde trabaja es confortable?

B.1.3.;Le disgusta su horario de trabajo?

B.1.4.;Para usted llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del
trabajo?

B.1.5. ;La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable?

B.1.6.¢El horario de trabajo le resulta incomodo?

B.1.7.;En el ambiente fisico en el que labora se siente comodo?

B.1.8. ¢{Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores
diarias?

B.1.9. ;Su jefe valora el esfuerzo que pone en su trabajo?

B.2. BENEFICIOS ECONOMICOS

ESCALA DE VALORACION

TA DA | ED

TD

B.2.1. ;Su sueldo es muy bajo para la labor que realiza?

B.2.2.;Se siente mal con lo que gana?

B.2.3.¢El sueldo que percibe es bastante aceptable?
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B.2.4. ;La sensacion que tiene de su trabajo es que le estan explotando?

B.2.5.;Su trabajo que realiza le permite cubrir sus expectativas
econdmicas?

Segun la percepcion que usted tiene sobre el lugar donde labora, ordene los siguientes factores

por orden de importancia, considerando 4 como el mas importante y 1 al menos importante.

FACTORES ORDEN DE IMPORTANCIA

Significacidn de la Tarea.

Condiciones de Trabajo.

Reconocimiento Personal y/o Social.

Beneficios Econdmicos.

Fecha:

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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INSTRUMENTO N2 2

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO

W_

UPAGU

CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO EN EL
AREA PLATAFORMA DEL BANCO DE CREDITO DEL PERU AGENCIA
CAJAMARCA.

FORMULARIO PARA LOS CLIENTE EXTERNOS DEL AREA DE PLATAFORMA

. INSTRUCCIONES:

A continuacién se le presenta el formulario que ha sido elaborado para examinar la
percepcion de los Cliente externos sobre la satisfaccidn del servicio que recibe del area de
Plataforma del Banco de Crédito. Usted deberd identificar las respuestas a cada pregunta

formulada.

Es preferible carecer de un dato que tener un dato falso.

Agradezco su colaboracion y participacion.

75



A.

CARACTERISTICAS PARTICULARES DEL CLIENTE EXTERNO
A continuacidn encontrara 6 preguntas, las cuales usted deberd de marcar con un aspa

umicu

donde corresponda y para el caso de cantidades colocar el nimero que corresponda.

Marque con una X en la alternativa que lo describa:

A.1. {Qué tipo de CLIENTE externo usted es?

1. Cliente Banca BEX

A.2. Edad

1. 14-19 anos

3.46 — 60 anos

A.3. Sexo

1. Varén

A.4. Nivel de instruccion

1. Primaria

3. Superior

A.5.Tipo de ocupacion

1. Desempleado.

3. Ama de casa

5. Administrativo

2. Cliente Consumo. 3. Cliente.

2. 20— 45 aios

4. 60 afios a mas

2. Mujer

2. Secundaria

4. Maestria

2. Estudiante: ......ccocveveevenee.

4. Técnico.

6. Otros: .cooveeeeeeeeeee e

A.6.Motivo de concurrencia al servicio:

1. Apertura de Cuenta

2. Cambio de Tarjeta.

3. Compra Crédito Personal. 4. Compra de Tarjeta de Crédito.

5. Compra de Seguros.

6. OtroS....cceveeeveeeeeeieecenen
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'\F\; 5( \ DE POSCRADO
7. Compra de Fondos Mutos. l UPAC

A continuacidn se presenta una serie de opiniones vinculadas examinar la percepcion de los
Cliente externos sobre la satisfaccidon del servicio que recibe del drea de Plataforma. Usted
debera identificar las respuestas a cada pregunta formulada. Le agradecemos que responda
marcando con un aspa el recuadro que considere usted que exprese mejor su punto de vista.

No hay respuesta buena ni mala, ya que todas son opiniones.

TOTAL ACUERDO : TA
DE ACUERDO : DA
INDECISO : |

EN DESACUERDO : ED
TOTAL DESACUERDO : D

A. ASPECTOS FiSICOS DEL SERVICICO
ESCALA DE VALORACION

A.1. Percepcion del CLIENTE externo sobre los aspectos fisicos del

servicio de Plataforma del BCP. TA DA | ED

1. La ubicacién del servicio de Plataforma es adecuada.

2. El ambiente Fisico del servicio de Plataforma es atractivo y limpio

3. El servicio de Plataforma posee un equipamiento tecnolégico
avanzado.

4. El servicio de Plataforma tiene la vigilancia adecuada (videocamaras,
agentes de seguridad).

5. Los Cliente internos o trabajadores del servicio de Plataforma,
presentan una apariencia aseada y elegante.

B. DESEMPENO OPERATIVO
ESCALA DE VALORACION

B.1 Percepcidn del CLIENTE externo sobre el desempefio operativo del

CLIENTE interno o trabajador del servicio de Plataforma del BCP. TA DA | ED

6. Ud. Confia en la honestidad y honradez de los Cliente internos o
trabajadores del servicio de Plataforma.

7. El conocimiento y habilidad que posee los Cliente internos o
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trabajadores del servicio de Plataforma, es la adecuada para la
prestacion del servicio.

8. Los Cliente internos o trabajadores del servicio de Plataforma,
tienen buena voluntad para ayudar.

9. La atencion personalizada que prestan los Cliente internos o
trabajadores del servicio de Plataforma es buena.

10. Los Cliente internos o trabajadores del servicio de Plataforma tienen
amabilidad y cortesia.

11. El horario de atencidn al publico del servicio de Plataforma es
conveniente.

12. La gama amplia de productos y servicios de PLATAFORMA C, esta
acorde con las Ultimas innovaciones.

13. El area de Plataforma realiza un esfuerzo por mantener la ausencia
de errores en el desarrollo del servicio.

14. La entrega del servicio en el area de Plataforma es corta.

15. En el area de Plataforma las explicaciones o informaciones dadas
son exactas y claras.

16. El area de Plataforma posee una solvencia financiera y buena
reputacion.

17. El ofrecimiento de los diferentes tipos de medicamentos que oferta
el area de Plataforma se ajusta a sus necesidades.

18. El area de Plataforma ofrece productos farmacéuticos de bajo costo
con respecto a otras Plataformas.

C. DISPONIBILIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

C.1 Percepcidon del CLIENTE externo sobre la disponibilidad de
tecnologias de la informacién en el servicio de Plataforma del

BCP.

ESCALA DE VALORACION

TA DA | ED

TD

19.En el servicio del area de Plataforma dan la facilidad y el
conocimiento para utilizar los servicios de consulta via telefonica y
on line.

20.Los servicios on line del area de Plataforma son faciles de utilizar.

21.La disponibilidad de la informacion on line del area de Plataforma es
buena.

22.En el servicio on line del &rea de Plataforma es cort6 el tiempo de
espera.

23.La seguridad on line del &rea de Plataforma es adecuada.

24.La facilidad para navegar dentro en el sitio Web del area de
Plataforma es buena.

25.En el servicio on-line del &rea de Plataforma se ahorra tiempo con
respecto a la oficina central.
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D. SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO SOBRE LA CALIDAD

ESCALA DE VALORACION

Plataforma del BCP.

D.1 Percepcion del CLIENTE externo sobre la calidad de servicio de

TA DA | ED

TD

Plataforma es buena.

26.Para Ud. la calidad de servicio en general que presta el area de

27.El area de Plataforma da el servicio que Ud. espera.

28.El area de Plataforma satisface sus necesidades.

29.0tras Plataformas del medio brindan el servicio que Ud. Espera.

servicios de plataforma.

30.Considera al area de Plataforma como primera opcion para usar

busca un servicio de plataforma.

31.Recomendaria al area de Plataforma a cualquier cliente externo que

Segun la percepcidn que usted tiene sobre el servicio que recibe por parte del area de Plataforma,

ordene los siguientes factores por orden de importancia, considerando 4 como el mas importante y

1 al menos importante.

FACTORES

ORDEN DE IMPORTANCIA

Aspectos fisicos del servicio de Plataforma

Desempefio operativo de loso Cliente internos que
ofrecen el servicio.

Disponibilidad de tecnologias de la informaciéon en el
servicio de Plataforma.

Satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de
servicio de Plataforma.

Fecha:

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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