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RESUMEN

La presente investigacion abordo un tema que es de gran importancia y que genera diversidad
de opiniones, dentro del entorno financiero y este tema es: de qué manera influye la motivaciéon

de los colaboradores en la calidad de atencion que se brinda a los clientes en la CMAC Sullana.

Luego de realizar 19 encuesta por cuestionario a colaboradores y 64 encuestas por cuestionario
a clientes, tabular los resultados y evaluarlos con el coeficiente de correlacién de Pearson se
determin6 que entre la motivacion del personal y la calidad en el servicio de atencion al cliente
en la CMAC Sullana - filial Cajamarca existe una correlacion positiva muy alta, esto quiere decir
que mientras mas se procure la motivacion de los clientes internos (colaboradores) mayor sera
la calidad en el servicio de atencién al cliente externo; lo que conlleva a que la organizacion

aumente su productividad y mejore su competitividad dentro del sector financiero.

Palabras clave: motivacion, atencién al cliente, calidad de servicio, entidad financiera,

productividad y competitividad.



ABSTRACT

The present research addresses a topic that is of great importance and generates diversity of
opinions within the financial environment and this topic is: how does the motivation of the

collaborators influence the quality of care provided to clients in CMAC Sullana.

After completing 19 survey by questionnaire to collaborators and 64 surveys by questionnaire to
clients, tabulating the results and evaluating them with the coefficient of correlation of Pearson, it
was determined that between the motivation of the staff and the quality in the customer service
in the CMAC Sullana - Cajamarca subsidiary there is a very positive correlation, this means that
the more motivated the internal customers (employees) the higher the quality in the external
customer service; Which means that the organization increases its productivity and improves its

competitiveness within the financial sector.

Keywords: motivation, customer service, quality of service, financial institution, productivity and

competitiveness.




INTRODUCCION

El contexto globalizado en el que tienen que competir las empresas, es vital motivar a la gente
que trabaja asi como atender de la mejor manera a los clientes que son los demandantes de los
productos. La CMAC Sullana filial Cajamarca no es ajena a esta situacion y obviamente a través
de la presente investigacion se ha conseguido una radiografia de estos dos grandes factores.

La tesis se ha dividido en cuatro capitulos:

Capitulo I: se refiere al desarrollo del planteamiento del problema de investigacion, en donde

se describi6 la realidad problemética, se planted los objetivos. La justificacion y las limitaciones.

Capitulo Il: Se abordd el marco tedrico referencial, describiendo: los antecedentes de la
investigacion, bases tedricas, definicion de términos basicos, la hipétesis, las variables y la

operacionalizacion de las mismas.

Capitulo Ill: Se describi6 el marco metodoldgico, describiendo el tipo de investigacion, los
métodos, la poblacién, la muestra y las técnicas tanto de recopilacion como de analisis de los

datos.

Capitulo V: en este capitulo se hizo un andlisis e interpretacién de los resultados encontrados
en las encuestas por cuestionario aplicadas, tanto al personal como a los clientes de la CMAC

Sullana filial Cajamarca

Y finalmente, se presenta las conclusiones y recomendaciones junto con las referencias

bibliogréaficas.

Xii
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de larealidad problematica

Las organizaciones modernas y exitosas, aquellas que casi siempre logran sus
objetivos, tienen bien establecidas sus actividades de trabajo asi como sus

estrategias para gerenciar exitosamente.

La gestion efectiva del talento humano en la actualidad, entre otras
preocupaciones, pone especial énfasis en la motivacién de su gente. Entienden
que la motivacion, es un proceso multifacético que con implicaciones individuales,
administrativas y organizacionales, no solo es lo que el empleado muestra, sino
todo un conjunto de aspectos ambientales que rodea al puesto de trabajo lo cual
hace que un individuo actlie y se comporte de una determinada manera dentro de

la organizacion.

En los seres humanos, la motivacion engloba tanto los impulsos conscientes e
inconscientes, es decir, la motivacion se asocia con el sistema de cognicion del
individuo que es aquello que las personas conocen de si mismas y del ambiente
qgue las rodea, esto implica sus valores personales que estan influidos por su
ambiente fisico y social, por su estructura fisiol6gica, necesidades y experiencias,
y se manifiesta en una actitud determinada hacia los clientes internos y externos.
Para nadie es un secreto que cada persona constituye una realidad diferente de
las demas, las necesidades que es necesario satisfacer para que cada persona

logre la realizacion, no son siempre satisfechas.
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De igual modo cada persona ha desarrollado una faceta emocional y vivencias
diferentes, que indiscutiblemente estan presentes en todo ser humano.

Por otro lado, la calidad se configura como un modelo de gestibn y un estilo
de direccion implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y
de vivir. La calidad entonces no es una serie de caracteristicas que

permanezcan fijas, es una cualidad mejorable.

Calidad y servicio son dos conceptos indesligables cuando se trata de la
relacion directa que establecen las organizaciones con los clientes, en
algunos casos se le incluye dentro del genérico “productos”’, sin

diferenciarlos de otras mercancias a las que acceden las personas.

En el sistema financiero, la connotacion de la calidad del servicio que se
presta al cliente que acude a realizar transacciones, requiere de una serie de
acciones que tiendan no solo a satisfacerlas, sino que también incluye una serie
de emociones y necesidades, importando mucho la atencién de los analistas,
promotores de servicio y del personal de apoyo; urge tener claro, la connotacién
integral de lo que es servir y tratar a las personas amablemente, con asertividad,
responsabilidad, rapidez, empatia, profesionalismo, entre otros elementos a

considerarse.

En este sentido, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana filial Cajamarca,
pretende dimensionar de la mejor manera estos grandes aspectos para
encaminarse con mayores probabilidades al éxito, el crecimiento y desarrollo

empresarial.

Es por esta razon que se ha creido conveniente llevar a cabo la presente
investigacion titulada: “La Motivacion del Personal y su Relacion con la Calidad en
el Servicio de Atencion al Cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana

(CMAC) - Filial Cajamarca”, para identificar la situacién actual de las conductas
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1.2.

1.3.

personales en relaciéon con la calidad en el servicio de atencién del cliente

externo.

Formulacién del problema

¢,Como se relaciona la motivacion del personal con la calidad en el servicio de

atencion al cliente en la CMAC Sullana-filial Cajamarca?

Antecedentes del problema

Para la presente investigacion se ha tomado como base varios trabajos que se

relacionan con el contenido del tema estudiado, estas investigaciones son:

1.3.1. A Nivel Internacional

Tubon M., (2011): de la Universidad Técnica de Ambato-Ecuador, para obtener
su Titulo profesional de Ingeniera de Empresas; en su tesis denominada: “El
servicio al cliente y su incidencia en las ventas de la industria la raiz del jean

del cantén pelileo”.

— De acuerdo con los datos obtenidos se concluye que existe un
porcentaje no considerable de clientes que manifiestan que la atencion que
ofrece la Industria es regular, buena, muy buena.

— Hay un porcentaje significativo que sefiala que el personal debe ser recibido
con amabilidad, respeto e importancia.

— Un gran porcentaje de clientes considera que la informacion que le
brinda al cliente deberia ser clara y precisa.

— Se concluye que mas de la mitad de clientes encuestados manifiestan que

debe existir promociones en los productos.
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— Existe un porcentaje que considera que el personal de ventas debe ser
capacitado en cuanto a servicio al cliente y de esta forma puedan ofrecer sus
productos de mejor manera.

— La mayor parte de los encuestados consideran que para mejorar el

servicio al cliente si es necesario la aplicacion de nuevas estrategias.

Abrego, N. y Galeas, G., (2006): en su tesis para optar el grado de Licenciada en
Administracion de Empresas: ‘Disefio del programa de motivacion para mejorar la
efectividad operativa del personal del Area Administrativa del Hospital Nacional
San Juan de Dios de la ciudad de San Miguel” ( El Salvador) de la Universidad
Oriente concluyé que “los factores mas relevantes en el programa motivacional es
que se debe basar en la aplicacién de incentivos econémicos, motivacion en el
desarrollo de las actividades, administrativas y capacitacion laboral, para recibir el
rendimiento que se espera de cada empleado y mejorar el desarrollo de las

actividades y funciones de las que se encarga el recurso humano”.

Padrén, M., (2006): en su tesis para obtener el titulo de Especialista en Gerencia
de Servicios Asistenciales en Salud de la Universidad Nacional Experimental
Politécnica de La Fuerza Armada Nacional: “Factores que influyen en la
motivacion laboral del personal en el servicio de nutricion y dietética del Hospital
de Nifio J.M de los Rios Caracas-Venezuela-2006” los resultados mas resaltantes
gue se percibieron en cuanto a los factores que influyen en la motivacién laboral

fueron la remuneracién, el reconocimiento, el compafierismo y el progreso.
1.3.2. A Nivel Nacional
Chang, A., (2010): en su trabajo de investigacion en la Universidad Nacional

Mayor de San Marcos, denominado: “Estudio de la motivacion laboral y el

conocimiento de la necesidad predominante segun la teoria de las necesidades de
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Mc Clelland, en los médicos del Hospital Nacional Arzobispo Loayza”, concluye en

lo siguiente:

— El grado de motivacion laboral de los médicos que participaron en el estudio
fue alto en el 95.2% y medio en el 4.8%. Ninguno de los encuestados
mostré un bajo grado de motivacion laboral.

— El alto grado de motivacion laboral encontrado, no se modifica con la edad, ni
con los afios de servicio en la institucion.

— La condicion laboral de contrato por locacion de servicio influye negativamente
en el grado de motivacién laboral, en quienes tienen menos de un afo
laborando en la institucion.

— Los grupos de Medicina y Medicina Especialidades, tienen los puntajes
minimos mas bajos de motivacion laboral. Por el contrario, los maximos mas
altos fueron encontrados en los grupos de Cirugia, Cirugia Especialidades y
Pediatria.

— Las tres necesidades predominantes segun Mc Clelland, demostraron ser muy
desiguales; siendo ampliamente la mas frecuente la necesidad de logro
(75%), seguida por la de afiliacion (14%), y poder (11%).

— La necesidad de afiliacion, tiene valores de media y moda mas altas en
quienes poseen mas afios de servicio en la institucion.

— La necesidad de poder fue predominante en el 11% de los participantes,
siendo mas alta entre los que tienen menos edad y menos tiempo de servicio

en la institucion.

Vasquez, S., (2009): en su investigacion titulada “El nivel motivacién y su relacion
con la satisfaccién laboral del personal de enfermeria del Hospital Arzobispo
Loayza de la Universidad Nacional de San Marcos”, concluy6é que el 50% de las
enfermeras presentan una motivacibn con nivel medio en cuanto a

retroalimentacion, importancia y variedad de las tareas, y mas del 40% presenta
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un nivel de motivacién bajo, en lo referente a satisfaccion laboral un 93% del

personal presenta una satisfaccion de nivel medio”.

Jiménez, H. y Fiestas, A., (2010): en su tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de la Universidad Sefior de Sipan ‘Disefio de un programa de
motivacion para mejorar el rendimiento del personal del Area de Operaciones del
Banco de Crédito, de la ciudad de Chiclayo”, se concluyd que “el personal que
labora en la empresa no se encuentra plenamente motivado, adolece de varios
factores, sin embargo esto puede mejorar si se determinan politicas adecuadas
para su realizacion, en cuanto a satisfaccion laboral puede mejorar, ya que la
situacién no es negativa en su totalidad, se encontraron puntos que son positivos

gue contribuyen a un buen clima y desarrollo organizacional”.

1.3.3. A Nivel Local

Rodriguez, L. y Rojas, C., (2005) en su tesis no publicada de pregrado en la
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo para obtener el Titulo Profesional de
Administracibn de Empresas, titulada “Nivel de Satisfaccion Respecto de la
Calidad del Servicio de los Usuarios Internos y Externos en la Direccién Regional
de Salud Cajamarca — 2004, mediante el SERVQUAL” concluyeron en lo

siguiente:

— La calidad de atencion de los trabajadores de la DIRESA Cajamarca,
percibida por el usuario externo se encuentra por debajo de sus expectativas
respecto a como deberia ser una atencién de calidad, la misma que se ve
reflejada en los diferentes niveles de satisfaccion.

— Que las expectativas de los usuarios externos respecto a los servicios que
presta la DIRESA, se encuentran por encima de su percepcion, lo que da lugar

a catalogarla como una atencién de deficiente calidad.
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— Que todos los parametros de medicion de la calidad de servicio, es la empatia
(91.11%), los aspectos tangibles (86.85%) y la respuesta rapida (86.17%),
donde se presenta mayor insatisfaccion de los usuarios externos y la
confiabilidad (19.19%) donde se presenta mayor satisfaccion.

— Existe satisfaccion del usuario interno respecto a su trabajo en general en que
se desenvuelve (90.4%), sin embargo se tiene que motivar al 9.6% que opina
que el ambiente laboral donde se desenvuelve diariamente es
indeseable/desagradable y peor que la mayoria de trabajos.

— De todos los parametros de medicion de la satisfaccion laboral, son las
remuneraciones (78.7%) y las oportunidades de progreso (73.4%, donde se
presenta mayor insatisfaccién de los usuarios internos.

— El grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto al servicio, esta en
relacion con el trato que se le brinda durante su permanencia en la sede

Regional.

Escalante, A. y Juldn, A., (2007): en su tesis de pregrado no publicada titulada:
“Percepcion de los clientes sobre la calidad de los servicios de agua termal del
Complejo Turistico de los Bafios del Inca de la Cuidad de Cajamarca 2007-2008",
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en la Universidad
Privada Antonio Guillermo Urrelo; encontraron que “Los clientes perciben que en
todos los servicios del CTBI brindan mediana calidad en relacion a las
dimensiones de: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y

elementos tangibles.

Espino, A., (2014): en su tesis de pregrado no publicada en la Universidad
Nacional de Cajamarca para obtener el titulo profesional de administracion
titulada: “Los factores motivacionales que influyen en el desempefio laboral del
personal administrativo del Hospital Regional de Cajamarca: una propuesta de

programa de motivacion-2074”, concluye en lo siguiente:
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— Se determin6 que los factores motivacionales que influyen en el desempefio
del personal administrativo del Hospital Regional de Cajamarca, son de tipo
extrinseco e intrinseco entre los cuales tenemos a la remuneracion, la
comodidad fisica, estabilidad laboral, relaciones interpersonales, ascensos,
reconocimientos, capacitacion, iniciativa y participacion en toma de decisiones.

— Entre los factores extrinsecos identificados que influyen en el desempefio del
personal administrativo se encuentran las remuneraciones, debido a que este
factor no satisface en totalidad sus necesidades basicas, la comodidad fisica,
ya que consideran que la disposicibn adecuada de los equipos y recursos
materiales que se utiliza permite el desarrollo eficiente de funciones, la
estabilidad laboral, ya que manifiestan que se debe otorgar en funcion al
desempefio y las relaciones interpersonales, esto debido a que la relacién
tanto con sus compafieros de trabajo como la que mantiene con su jefe
inmediato influye en la realizacion de tareas encomendadas.

— Los factores intrinsecos que se identificaron como influyentes en el
desempeiio laboral del personal administrativo fueron, los reconocimientos, ya
gue se considera que se deberia otorgar reconocimientos e incentivos por los
objetivos cumplidos, los ascensos, porgue muchas veces no consideran el
desempefio para obtenerlos, la capacitaciéon, debido a que ésta debe ser la
adecuada para el desempefio de sus funciones ademas de permitirles un
crecimiento personal y profesional, la iniciativa, y la participacion en la toma

de decisiones, las cuales permiten autonomia en el trabajo que realizan.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion Metodologica:

Se emplearan técnicas metodoldgicas de investigacion, con la rigurosidad

exigida para la recopilacion y procesamiento de la informacion asi como para
el andlisis y la interpretacion de los resultados.
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1.4.2. Justificacion Teorica

Por la contribucién en generar conocimiento cientifico sobre la motivacion del
personal y calidad en el servicio de atencion al cliente, lo cual permitira una
mejor discusion de la comunidad cientifica en asuntos vinculados con la

tematica mencionada.

1.4.3. Justificaciéon Practica:

A este nivel es fundamental realizar la presente investigacion debido a que
se pretende aportar en la identificacion de la relacién existente entre la
motivacion del personal con la calidad en el servicio de atencion al cliente de
la CMAC Sullana — filial Cajamarca, lo cual permitirh a los gerentes de
entidades financieras en general y de las Cajas municipales tomar decisiones

Optimas.

1.4.4. Justificacion Social:

La investigacion va contribuir con la mejora de las relaciones interpersonales
en la entidad financiera CMAC Sullana, lo cual se reflejara en una mejor

calidad en el servicio de atencién a los clientes externos en Cajamarca.

1.4.5. Justificacion Académica;

Porque permitird obtener el Titulo de Licenciado en Administracion en la
Escuela Académico Profesional de Administracion de la Facultad de
Ciencias Economicas, Contables y Administrativas de la Universidad

Nacional de Cajamarca.
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1.5. Hipotesis

La motivacion del personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana, filial
Cajamarca, tiene relacion directa y positiva en la calidad de servicio de atencion al

cliente.

1.6. Variables de la investigacién

1.6.1. Variable Independiente

La motivacién del personal

Es un sentimiento impulsivo, producto del deseo de hacer u obtener algo, el
cual muchas veces nos puede llevar a actuar en forma positiva o competitiva
y otras veces en forma negativa o inescrupulosa. Esto nos debe hacer

pensar que lo contrario a la motivacion, es la Indiferencia.

1.6.2. Variable Dependiente

Calidad de servicio de atencion al cliente

— Calidad de servicio
La calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles,
fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los
clientes de las organizaciones, en concordancia con el nivel de

satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.

— Atencion al cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
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1.7. Operacionalizacion de Variables
Tabla N° 01
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
UTILIZADOS
Dependiente
Calidad de 1. Capacidad de | 1. Trato amable Encuestas por
servicio de respuesta. 2. Cortesia cuestionario
atencion al 2. Empatia. 3. Servicios
cliente 3. Seguridad. disponibles
4. Honestidad
Independiente | 1. Condiciones fisicas 1. Compromiso
Motivacion 2. Beneficio Laboral 2. Actitud positiva Encuestas por
3. Politicas 3. Responsabilidad | cuestionario
4. Relaciones sociales 4. Relaciones
5. Desarrollo personal humanas
6. Desempefio de tareas | 5. Solidaridad
7. Relacion con la | 6. Identificacion
autoridad.

1.8. Objetivos de la investigacion

1.8.1.

Objetivo general

Determinar la relacion de la motivacion del personal con la calidad en el

servicio de atencion al cliente en la CMAC Sullana-filial Cajamarca.
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1.8.2. Objetivos especificos

* Analizar la situacion actual de la motivacién del personal de la CMAC
Sullana-filial Cajamarca.
= Analizar la situacién actual de la calidad en el servicio de atencion al

cliente en la CMAC Sullana-filial Cajamarca.

1.9. Limitaciones

Tanto para trabajadores como para clientes, se presentaron limitaciones en
cuanto a la aplicacion de encuesta por cuestionario, dado que el personal se
encontraba laborando. Dicha limitacién se supero gracias al apoyo del jefe de
agencia, quien por medio de emailing solicito apoyo a los colaboradores para
atender mi solicitud.

En cuanto a los clientes se encontraban apurados en su transaccién financiera,
por lo que fue necesario acudir en reiteradas ocasiones a la entidad; superando
asi dicha limitacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. Bases Teodricas

2.1.1. Teorias sobre motivacién

A. Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow

Es quizas la teoria mas clasica y conocida popularmente. Este autor identifico
cinco niveles distintos de necesidades, dispuestos en una estructura piramidal,
en las que las necesidades basicas se encuentran debajo, y las superiores o
racionales arriba. (Fisiolégicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacion).

Para Maslow, estas categorias de relaciones se sitian de forma jerarquica, de tal
modo que una de las necesidades sélo se activa después que el nivel inferior
esta satisfecho. Unicamente cuando la persona logra satisfacer las necesidades
inferiores, entran gradualmente las necesidades superiores, y con esto la

motivacion para poder satisfacerlas.

Esta teoria permitira comprender las distintas percepciones en aspectos
relacionados con las necesidades que un trabajador espera satisfacer para estar
motivado en su centro laboral y que es necesario que la gerencia de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Sullana - filial Cajamarca debe abordar

prioritariamente.
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Tabla N° 02

Jerarquia de las necesidades

Autorrealizacion  Autoexpresion, independencia, competencia, oportunidad.

Estima Reconocimiento, responsabilidad, sentimiento de

cumplimiento, prestigio.

Sociales Compafierismo, aceptacion, pertenencia, trabajo en equipo.

Seguridad Seguridad, estabilidad, evitar los dafios fisicos, evitar los
riesgos.

Fisiologicas Alimento, vestido, confort, instinto de conservacion.

Fuente: Hellriegel, D. y Slocum, J. W., (2009). Comportamiento Organizacional.

B. Teoria del Factor Dual de Herzberg

Las investigaciones de Herzberg, se centran en el ambito laboral. A través de
encuestas observo que cuando las personas interrogadas se sentian bien en su
trabajo, tendian a atribuir esta situaciébn a ellos mismos, mencionando
caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el reconocimiento, el
trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos, etc. En cambio cuando se
encontraban insatisfechos tendian a citar factores externos como las condiciones
de trabajo, la politica de la organizacion, las relaciones personales, etc. De este
modo, comprobd que los factores que motivan al estar presentes, no son los

mismos que los que desmotivan, por eso divide los factores en:

- Factores Higiénicos: Son factores externos a la tarea. Su satisfaccion elimina
la insatisfaccion, pero no garantiza una motivacion que se traduzca en esfuerzo y
energia hacia el logro de resultados. Pero si no se encuentran satisfechos

provocan insatisfaccion.
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- Factores Motivadores: Hacen referencia al trabajo en si. Son aquellos cuya
presencia o ausencia determina el hecho de que los individuos se sientan o no
motivados.

Los factores higiénicos coinciden con los niveles mas bajos de la necesidad
jerarquica de Maslow (filologicos, de seguridad y sociales). Los factores

motivadores coinciden con los niveles mas altos (consideracion vy

autorrealizacion).
Tabla N° 03
TEORIA DEL FACTOR DUAL DE HERZBERG

Factores Higiénicos Factores motivadores

— Factores econdmicos: Sueldos, — Tareas estimulantes: Posibilidad de

salarios, prestaciones.

Condiciones fisicas del trabajo:

lluminacion y temperatura
adecuadas, entorno fisico
seguro.

Seguridad: Privilegios de
antiguedad, procedimientos

sobre quejas, reglas de trabajo
justas, politicas y procedimientos
de la organizacion.
Factores Sociales:
Oportunidades para relacionarse
con los deméas compairieros.

Status: Titulos de los puestos.

oficinas propias, privilegios.

manifestar la propia personalidad y
de desarrollarse plenamente.
Sentimiento de autorrealizacion:
Certeza de contribuir en la
realizacion de algo de valor.
Reconocimiento de una labor bien
hecha: La confirmacién de que se
ha realizado un trabajo importante.
Logro o] cumplimiento: La

oportunidad de realizar cosas
interesantes.

Mayor responsabilidad: El logro de
nuevas tareas y labores que
amplien el puesto y brinden un

mayor control del mismo.

— Control técnico.

Fuente: Garcia, |. y Sanchez, E., (2008). Clima psicoldgico y estilos de liderazgo.

Revista de Trabajo y Seguridad Social.
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De la teoria de Herzberg se deriva el concepto de “job enrichment”
(enriquecimiento del trabajo) que supone disefiar el trabajo de un modo mas
ambicioso de modo que permita satisfacer motivos de mas alto valor. Para

lograrlo se deben aplicar los siguientes principios:

- Suprimir controles.

- Aumentar la responsabilidad sobre las tareas a desarrollar.
- Delegar areas de trabajo completas.

- Conceder mayor autoridad y mayor libertad.

- Informar sobre los avances y retrocesos.

- Asignar tareas nuevas y mas dificiles.

- Facilitar tareas que permitan mejorar.

Esta teoria, permitira comprender y analizar en forma mas precisa los factores
motivadores e higiénicos que se manifiesten en el ambiente laboral y que se
deban tomar en cuenta para establecer estrategias adecuadas de motivacion del

personal y que seguramente se exploraran en estudio.

C. Teoria de Mc Clelland

Mc Clelland enfoca su teoria basicamente hacia tres tipos de motivacion: Logro,

poder y afiliacion:

- Logro: Es el impulso de sobresalir, de tener éxito. Lleva a los individuos a
imponerse a ellos mismos metas elevadas que alcanzar. Estas personas
tienen una gran necesidad de desarrollar actividades, pero muy poca de
afiliarse con otras personas. Las personas movidas por este motivo tienen
deseo de la excelencia, apuestan por el trabajo bien realizado, aceptan

responsabilidades y necesitan feedback constante sobre su actuacion.




Universidad Nacional

de Cajamarca Facaltad de Cienciae Econdmicas, (outalbles y Administrativas 2017
EAP. de Administraci

- Poder: Necesidad de influir y controlar a otras personas y grupos, y obtener
reconocimiento por parte de ellas. Las personas motivadas por este motivo,
les gusta que se las considere importantes, y desean adquirir progresivamente
prestigio y status. Habitualmente luchan por que predominen sus ideas y

suelen tener una mentalidad “politica”.

- Afiliacion: Deseo de tener relaciones interpersonales amistosas y cercanas,
formar parte de un grupo, etc., les gusta ser habitualmente populares, el
contacto con los demas, no se sienten cdmodos con el trabajo individual y le

agrada trabajar en grupo y ayudar a otra gente.

Esta teoria ayudara a comprender tres aspectos fundamentales que las personas
tiene como necesidades a satisfacer que son el logro, poder y afiliacion, que
cuando se logran en la vida laboral motivan a la gente y seguramente que se
manifestara en un mejor servicio de atencién no solo al cliente externo sino

también al cliente interno (personas y/o areas de la organizacion)

D. Teoria Xy TeoriaY de Mc Gregor

Es una teoria que tiene una amplia difusion en la empresa. La teoria X supone
gue los seres humanos son perezosos que deben ser motivados a través del
castigo y que evitan las responsabilidades. La teoria Y supone que el esfuerzo
es algo natural en el trabajo y que el compromiso con los objetivos supone una
recompensay, que los seres humanos tienden a buscar responsabilidades. Mas
adelante, se propuso la teoria Z que hace incidencia en la participacion en la

organizacion.
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Tabla N° 04

Teoria Xy TeoriaY

Hipodtesis X Hipdtesis Y
— Lagente no quiere trabajar. - Bajo condiciones
— La gente no quiere correctas el trabajo surge
responsabilidad, prefiere naturalmente.
ser dirigida. - La gente prefiere
— La gente tiene poca autonomia.
creatividad. — Todos somos creativos
— La motivacion funciona en potencia.
solo a los niveles - La motivacion ocurre en
fisiolégicos y de seguridad. todos los niveles.
- La gente debe ser — Gente motivada puede
controlada y a veces auto-dirigirse.

obligada a trabajar.

Fuente: Hernandez, S., (2002) Administraciébn: Pensamiento, proceso,

estrategia y vanguardia.

Esta teoria permitira tener argumentos sélidos para comprender los dos puntos
de vista respecto a la conducta de los trabajadores que seguramente tiene los
gerentes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana — filial Cajamarca y
gue de una u otra forma se relacionan con la motivacion que puedan tener el
personal en funcion de cual es la que predomina en el ejercicio de las relaciones

interpersonales.

E. Teoria de las Expectativas de Victor Vroom

La teoria de las expectativas afirma que la fuerza de una tendencia a actuar en

determinada forma depende de la fuerza de la expectativa de que el acto esté
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seguido por un resultado determinado y de lo atractivo de ese resultado para el
individuo. En términos mas practicos, la teoria de las expectativas dice que un
empleado se motiva para ejercer un alto nivel de esfuerzo cuando cree que ese
esfuerzo llevard a una buena evaluacion de su desempefio; una buena
evaluacion dara lugar a recompensas organizacionales, como bonificaciones,
incrementos de salario o un ascenso; y las recompensas satisfaran las metas

personales del empleado. Por tanto, la teoria se enfoca en tres relaciones:

- Relacion esfuerzo-desempefio: la probabilidad que percibe el individuo de
gue ejercer una cantidad determinada de esfuerzo llevara al desempefio.

- Relacién desempefio-recompensa: el grado hasta el cual el individuo cree
que desempefiarse a un nivel determinado lo conducird al logro de un resulta-
do deseado.

- Relacion recompensas-metas personales: el grado hasta el cual las
recompensas organizacionales satisfacen las metas o necesidades personales

de un individuo y lo atractivas que son esas posibles.

Esta teoria, ayudara a identificar y comprender las expectativas basadas en las
necesidades, motivaciones y experiencias pasadas de las personas, las mismas
gue son producto de sus propias decisiones de forma consciente. Este aspecto

permitira avaluar mejor los resultados encontrados.

F. Teoria de lafijacion de metas de Edwin Locke.

La teoria del establecimiento de metas u objetivos supone que las
intenciones de trabajar para conseguir un determinado objetivo es la primera
fuerza motivadora del esfuerzo laboral y determina el esfuerzo desarrollado para
la realizacion de tareas. La investigacion a partir del modelo ha permitido
formular conclusiones relevantes para la motivacion del comportamiento en el

contexto organizacional.



Universidad Nacional

de Cajamarca Facaltad de Cienciae Econdmicas, (outalbles y Administrativas 2017
EAP. de Administraci

- El establecimiento formal de objetivos aumenta el nivel de ejecucion en
relacion con las situaciones en las que no se ofrecen objetivos claros, cuanto
mas especificos son esos objetivos mas eficaces resultan para motivar el
comportamiento. Son poco adecuados los objetivos de tipo general.

- Otro factor contribuye a la eficacia y al rendimiento es la participacion de los
trabajadores, que han de efectuar las tareas, en el establecimiento de los
objetivos que se han de alcanzar. Participacién que incrementa la calidad y la
cantidad del rendimiento.

Los resultados de diversas identificaciones sefialan, ademas, que los objetivos
dificiles si son aceptados por el sujeto que ha de trabajar para conseguirlos
conducen a mejores resultados de ejecucién que los objetivos mas faciles. Se
cumple incluso en los casos en que los objetivos establecidos son tan altos que

nadie logra alcanzarlos plenamente.

Los efectos de las recompensas parecen estar mediados por cambios en los
propios objetivos, lo mismo ocurre con otros factores como el conocimiento de
los resultados o las influencias y presiones sociales.

Cuando incentivos como el dinero o el conocimiento de los resultados, cambian
la actuacion, también cambian los objetivos y las intenciones, pero cuando se

controlan las diferencias de intencidn, los incentivos no tienen ningun efecto.

Otros autores sefialan que los incentivos, especialmente los economicos vy el
conocimiento de los resultados, puede tener efectos motivadores independientes
sobre la ejecucion. La investigacion sobre el establecimiento de las metas como
factor motivacional del comportamiento laboral intenta determinar aspectos del
proceso por el que se llega a establecer esos motivos y llegan a ser aceptados

por el sujeto.
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Esta teoria nos permite comprender un aspecto fundamental de la motivacion
gue es la necesidad de plantear metas claras y alcanzables para mantener a la

gente motivada, las cuales deben establecerse de una manera objetiva.

2.1.2. Teoria sobre Calidad

A. Filosofia de la Calidad de Kaoru Ishikawa

Fundamentacion tedrica

- ElI Control de calidad es un sistema de métodos de produccion que
econémicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes con los
requisitos de los consumidores.

- Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar mantener
un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas til y siempre
satisfactorio para el consumidor.

- Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos promuevan y
participen en el control de calidad, incluyendo tanto a los altos ejecutivos como
a todas las divisiones de la empresa y a todos los empleados. El control de la
calidad es una actividad que debe ser estudiado y conseguido por todas las
divisiones y todos los empleados. Asi se llega el Control Total de la Calidad.

- El Control Total de la Calidad se logra cuando se consigue una completa
revolucion conceptual en toda la organizacion. Esta revolucidn se expresa en

las categorias siguientes:

e Los primero es la calidad; no las utilidades a corto plazo.
e La orientacion es hacia el consumidor; no hacia el productor.
e El siguiente paso en el proceso es su cliente: hay que derribar las barreras

del seccionalismo.
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e Utilizacién de datos y nimeros en las presentaciones: empleo de métodos
estadisticos.

e Respeto a la humanidad como filosofia administrativa: administracién
totalmente participante.

e Administracion interfuncional; trabajo en equipo entre los diferentes

departamentos o funciones.

El circulo de calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades de control

de calidad voluntariamente, dentro del lugar de trabajo.

- Los circulos de calidad constituyen una manera de involucrar al personal de la
organizacion en el Control de Total de la Calidad.

- El control de calidad requiere de la utilizacién de métodos estadisticos.

Estos son de tres categorias: elemental, intermedia y avanzada.
El método estadistico elemental es el indispensable para el control de calidad, y
es el usado por todo el personal de la organizacion, desde los directores hasta el

personal operativo.

- Son siete las herramientas que constituyen el método estadistico elemental.

Estas son:

e Diagrama de Pareto

e Diagrama de Causa — Efecto.
e Estratificacion.

e Hoja de Verificacion.

e Histograma

e Diagrama de Dispersion

e Graficas y Cuadros de Control.
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Metodologia para implantar la calidad

El Dr. Ishikawa organiza el proceder de la organizacién para conseguir el control

de la calidad en los siguientes pasos:

Planear:

- Definir metas y objetivos.

- Determinar métodos para alcanzarlos.
Hacer:

- Proporcionar educacion y capacitacion.
- Realizar el trabajo.

Verificar:

- Constatar los efectos de la realizacion.
Actuar:

- Emprender las acciones apropiadas.

Dada la importancia de los criterios de calidad dentro de la metodologia
promovida por el Dr. Ishikawa, aqui se incluyen los pasos que él recomienda

para estos equipos:

Escoger un tema (fijar metas).

Aclarar las razones por las cuales se elige dicho tema.
Evaluar la situacion actual.

Analizar (investigar las causas).

Establecer medidas correctivas y ponerlas en accion.
Evaluar los resultados.

Estandarizar y prevenir los errores y su repeticion.

Repasar y reflexionar, considerar los problemas restantes.

© © N o g s~ w DR

Planear para el futuro.
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B. Filosofia de la Calidad de Armand V. Feigenbaum

Fundamentacion tedrica

- En la actualidad, los compradores perciben mas claramente la calidad de los
diversos productos que compiten en el mercado y compran de acuerdo a esto.
La calidad es factor basico en la decision del cliente respecto a la adquisicion
de productos y servicios.

- La calidad ha llegado a ser la Unica fuerza de gran importancia que lleva el
éxito organizacional y al crecimiento de la compafia en mercados nacionales
e internacionales.

- Procesos de calidad fuerte y efectivos estan generando excelentes resultados
y utilidades en empresas con estrategias de calidad efectivas. Esto esta
demostrado por los importantes aumentos en la penetracion del mercado, por
mejoras importantes en la productividad total, por la reduccién significativa de
los costos y por un liderazgo competitivo mas fuerte.

- La calidad es en esencia una forma de administra a la organizacion. Las llaves
genuinas de la busqueda del éxito en la calidad, se han convertido en un
asunto de gran interés para la administracién de las compafiias en todo el

mundo.

Metodologia para implantar la calidad

El Dr. Feigenbaum propone un sistema que permite llegar a la calidad en una

forma estructurada y administrada, no simplemente por casualidad.

Este sistema se llama Control Total de la Calidad y dirige los esfuerzos de varios
grupos de la organizacion para integrar el desarrollo del mantenimiento y la

superacion de la calidad a fin de conseguir la satisfaccion total del consumidor.
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Este sistema esta formado por los siguientes puntos:

. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

2. Fuerte orientacion hacia el cliente.

w

© © N o o &

10

11.
12.

13.

2.1.

A.

Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de
calidad.

Integracion de las actividades de toda la empresa.

Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

Actividad especifica del control de proveedores.

Identificacion completa del equipo de calidad.

Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de calidad.
Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacién y entrenamiento positivo
sobre la misma en toda la organizacion.

. Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de
desempeiio de la calidad.

Efectividad real de las acciones correctivas.

Control continio del sistema, incluyendo la pre alimentacion vy
retroalimentacion de la informacién, asi como el andlisis de los resultados y
comparacién con los estandares presentes.

Auditoria periodica de las actividades sistematicas.

3. Teorias sobre satisfaccion al cliente

La Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

La teoria de los dos factores fue formulada por Herzberg en el ambito de la
satisfaccion en el trabajo. Segun esta conocida teoria existen unos factores
gue determinan la satisfaccion laboral y otros factores muy distintos que
determinan la insatisfaccion laboral. Los factores higiénicos produciran

insatisfaccion si su nivel es insuficiente, pero no produciran satisfaccion si su
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nivel es suficiente. Por contrario, los factores de crecimiento generaran
satisfaccion cuando su nivel es suficiente, pero no generan insatisfaccion
cuando su nivel es insuficiente. En este sentido, la satisfaccion y 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 no seria la satisfaccion,
sino la ausencia de insatisfaccion, y lo contrario de la satisfaccion no seria la
insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccién (Robbins, 2010).

La satisfaccion del cliente

De las numerosas definiciones existentes de satisfaccion del cliente, en este
trabajo vamos a considerar la dada por Evrard (2003/4; p. 54) que define la
satisfaccion del cliente como "un estado psicolégico resultado de un proceso
de compra y de consumao”, por ser muy general y no incluir la base de
referencia con la que el cliente compara su experiencia de compra y de
consumo, que es objeto de controversia entre los investigadores.

La satisfaccion del cliente va unida a cada transaccion especifica, a diferencia
de la actitud hacia un producto o servicio que es general y puede existir sin
gue haya habido una experiencia personal de compra y de consumo concreta
(Oliver, 2000; Evrard, 2003/4). La calidad de servicio percibida es similar a la
actitud hacia un servicio y no esta vinculada a cada transaccién especifica
como la satisfaccion del cliente, sino que es una valoracion global o de
conjunto del servicio (Parasuraman, Zeitharnl y Berry, 2004).

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente, sostiene que
unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la
satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la
insatisfaccion del cliente.

Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), que solo

estudian servicios, analizan directamente la relacion de esos aspectos de los



Universidad Nacional

de Cajamarca Facaltad de Cienciae Econdmicas, (outalbles y Administrativas 2017
EAP. de Administraci

servicios con la satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos
previamente en dimensiones instrumentales o simbdlicas. Bitner, Booms y
Tetreault (1990), que se centra en las interacciones personales entre los
clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con 3 tipos de
servicios distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos, que
describen los contactos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas
gue dimensiones generales. En este estudio se encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre el tipo de incidente y los grupos vy las
categorias, que recogen los citados comportamientos y sucesos. Silvestro y
Johnston (1990) no valida las hipotesis de que hay dos tipos distintos de
factores de calidad, higiénicos y de crecimiento, proponiendo un nuevo
enfoque que sostiene la existencia de 3 tipos de factores de calidad: factores
higiénicos (son factores que son esperados por el cliente, en los que un fallo
en su prestacion causara insatisfaccion al cliente), factores de crecimiento
(cuya prestacion daréa lugar a satisfaccion en el cliente, y en los que un fallo
en su prestacibn no causard necesariamente insatisfaccion) y factores de
doble umbral (factores que son esperados por el cliente, en los que un fallo
en su prestacion causara insatisfaccion, y cuya prestacién por encima de
cierto nivel dara lugar a satisfaccion en el cliente). Los autores también
sefalan que el analizar de forma conjunta sectores y segmentos de mercado
muy dispares puede influir en la polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de

cada dimension.

2.2. Bases conceptuales

2.2.1. Lamotivacién del personal

A. Motivacién

La Motivacion, es un sentimiento impulsivo, producto del deseo de hacer u

obtener algo, el cual muchas veces nos puede llevar a actuar en forma positiva o


http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml

Universidad Nacional

de Cajamarca Facaltad de Cienciae Econdmicas, (outalbles y Administrativas 2017
EAP. de Administraci

competitiva y otras veces en forma negativa o inescrupulosa. Esto nos debe
hacer pensar que lo contrario a la Motivacion, es la Indiferencia.
Otros autores también han considerado el concepto de la Motivacion de

diferentes maneras, entre ellas se puede mencionar:

- "La forma en que la conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se
detiene, y con el tipo de reaccion subjetivo que estd presente en la
organizacibn mientras sucede todo esto" (Jones, citado en Cave et al.,
2004).

- "El deseo que tiene una persona de satisfacer ciertas necesidades” (Dessler,
citado en Cave et al., 2004).

- "Voluntad de llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar metas
organizacionales, condicionadas por la capacidad del esfuerzo para satisfacer
alguna necesidad individual" (Robbins, citado en Cave et al., 2006).

- La motivacién es considerada como el impulso que conduce a una persona a
elegir y realizar una accién entre aquellas alternativas que se presentan en
una determinada situacion. La motivacion esta constituida por todos los
factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.
(Mary, 2006).

- La Motivacién significa dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su
capacidad y potencialidades, en bien de él mismo y de la organizacion
(Rucobo, 2004).

- La palabra Motivacion viene del latin movere que significa mover.

Sin embargo una definicibn mas completa dice que motivacion es una serie de
procesos individuales que estimula una conducta para beneficio propio, colectivo
o laboral. (Olivero, 2006).

Todos estos conceptos sefalan que, efectivamente, la Motivacion es un
sentimiento provocado por diferentes razones, como son las creencias, valores,

intereses, miedos, y algunas fuerzas tanto internas como necesidades, intereses
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y las creencias; como externas, ya sea peligro o medio ambiente. (Olivero,
2006).

De tal forma que la Motivacion puede ser de dos clases:

- Extrinseca, es decir, aquella que obedece a motivos externos (Cave et al.,

2004) por ejemplo el dinero, la posicion, y el poder (Olivero, 2006).

Cave et al. (2004) también mencionan que existen tres tipos de modelos

aplicables, que son:

« Modelo de Expectativa: EI hombre es un ser pensante y razonable que posee
creencias, expectativas y esperanza en su vision futurista.

« Modelo de Porter y Lawler: Este modelo se basa en la relacion que hay entre
los esfuerzos y la recompensa con respecto a la actividad laboral.

« Modelo integrador de motivacion: Es la combinacion de las necesidades,

impulso de realizacién, expectativa, desempefio, satisfaccion, etc.

- Intrinseca, cuando la motivacion personal se realiza Gnicamente por interés o
por el placer de realizarla. La funcion de esta necesidad psicoldgica es la de
impulsar al ser humano a mejorar y a dominar su entorno. Esta nos sirve para
conseguir metas mas dificiles, pues son necesidades psicoldgicas (Olivero,
2006).

Como todo sentimiento, la Motivacion no es permanente, sino que es
influenciada por diferentes aspectos, algunos se deben practicar continuamente y
otros se deben evitar. Entre los aspectos mas importantes se pueden mencionar
los siguientes:

Para Salom (2003) el Entorno, es todo aquello que nos rodea, nuestro hogar y

su funcionamiento, el pais donde vivimos y sus peculiaridades, si éstos operan
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en forma desorganizada, la motivacion y autoestima se reducen

significativamente.

B. La motivacién laboral

Como sabemos la motivacion personal puede variar cuando el estado de animo
cambia, pero los seres humanos somos también seres gregarios, es decir,
necesitamos relacionarnos con otros de nuestra especie como parte de la vida
diaria, tanto con nuestros vecinos, amigos, compafieros de trabajo, etc. Por lo
tanto existirdn ciertos elementos que afectaran nuestro estado de animo sin que

ello dependa completamente de nosotros.

Cave et al., (2004) definen a la Motivacién Laboral como todos aquellos
conceptos gue se vinculan a dicha motivacién en base a los factores que influyen
en la conducta, encaminados hacia el cumplimiento de objetivos, y afirma que la

Motivacion es un vinculo directo entre el hombre y la situacion.

Entre los aspectos y elementos mas importantes que influyen en la motivacién

tenemos:

- Ambiente confortable: Este ambiente debe ser agradable, debe ofrecer
seguridad, a través del control y/o vigilancia.

- La Motivacién: La motivacion es personal y los gerentes deben conocer cuales
son las principales motivaciones del personal.

- Comunicacion: Es el proceso de comunicacion que tienen los distintos grupos
sociales.

- Comunicacién organizacional: Para la organizacion, lo mas importante es la
comunicacion, ya que permite llevar la direccién y saber cudl es el futuro.

- Cultura organizacional: Muy parecido al elemento anterior.

- Incentivos: Se utilizan para mostrarle su interés por el trabajo que realiza el

trabajador en la empresa.
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- Motivacion del empleado: Aqui se encuentra la motivacion extrinseca y la

motivacion intrinseca, ambas definidas anteriormente.

- Motivacion en el trabajo: Le permite al hombre obtener recompensas sociales.

Por ejemplo: respeto, interacciones sociales, etc...

- Organizacion Inteligente: Son las empresas que reconocen al personal por su

poder y talento frente a la actividad que desarrollan.

- Responsabilidad en el trabajo: Es la capacidad por una accién. Este elemento

posee tres dimensiones: Individual, el lider responsable, es la persona que se

encuentra capacitada para desarrollar una respuesta rapida y es responsable

en todo sentido; Colectiva, Es la capacidad de influir en un grupo; Generacional,

Su meta es dejar parte de su trabajo o sus actitudes a sus herederos.

2.2.2.

A.

Calidad

Calidad

Es el conjunto de caracteristicas de una entidad, que le confiere la aptitud

para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas. Es el grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Las dimensiones de la calidad:

La fiabilidad, la capacidad que tiene la empresa que presta servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora.

Seguridad, es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de
la mejor manera posible.

Capacidad de Respuesta, se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido

Empatia, la disposicion que tiene la empresa para ofrecer a los clientes

cuidado y atencion personalizada.
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B. Calidad del servicio

El mejor camino para empezar una discusion sobre la calidad de los servicios
es tratar de diferenciar la medicion de la calidad de los servicios, de la
medicion de la satisfaccion de los clientes. Casi todos los expertos
concuerdan en que la satisfaccion de los clientes es una medida a corto
plazo, especifica de las transacciones, mientras que la calidad de los
servicios es una actitud a largo plazo debida a una evaluacion global, de

un desempefio.

No cabe duda de que el concepto de la satisfaccion de los clientes y el de la
calidad de los servicios estan entrelazados. Sin embargo, la relacion que
existe entre estos dos conceptos, y la forma en que estan relacionados con

el comportamiento adquisitivo, practicamente no ha sido explicada.

Una explicacion probable seria que la satisfaccion ayuda a los consumidores
a revisar sus percepciones acerca de la calidad de los servicios. La légica

gue sustenta esta posicion dice que:

- Las percepciones de los consumidores con respecto a la calidad de los
servicios de una empresa, con la cual no han tenido experiencias
anteriores, estan fundadas en sus expectativas.

- Los encuentros posteriores con la empresa llevan al consumidor por el
proceso del desmentido y, de ahi, a revisar sus percepciones acerca de la
calidad de los servicios.

- Cada encuentro adicional con la empresa revisa y refuerza ain mas las
percepciones revisadas relativas a la calidad de los servicios modifican las
intenciones de los consumidores para comprar, en el futuro, en esa

empresa.
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Para ofrecerles a los clientes un conjunto consistente de experiencias
satisfactorias que se traduzcan en una evaluacion de la calidad elevada, se
necesita que toda la organizaciébn se concentre en esa tarea. La empresa
debe entender, detalladamente, las necesidades de los consumidores, asi
como las limitaciones de las operaciones con las que opera. Los prestadores
de servicios deben concentrarse en la calidad y el sistema debe disefiarse de
modo que respalde dicha misién, controlandolo debidamente y brindando

servicios de acuerdo con el propdsito de su disefio.

Dado el interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto
ampliamente utilizado con multiples definiciones y con un dificil consenso en
su conceptualizacion, es necesario una breve revision de su evolucién ligada
al desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad, debido a los
continuos cambios producidos en este mercado competitivo, donde es
necesario estrategias de calidad como herramientas basicas para su
orientaciébn en la optimizacion de los recursos disponibles para el
mantenimiento y mejora de sus actividades. Para ello es necesario delimitar
el concepto de calidad con el concepto de satisfaccién del cliente dada la
relacion existente entre ambos constructos, a pesar de sus diferentes

evoluciones.

En primer lugar, es importante comenzar con revisar los significados
generales que ha ido adquiriendo este término, de acuerdo con Reeves y
Bednar (1994, p.419). Existe cuatro perspectivas basicas en el concepto de

calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:

- Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto.

Sin embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera
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como excelente, ya que seria necesario marcar unas directrices claras
para conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de
estandarizar y especificar las normas de produccién se desarrollé esta
nueva perspectiva, que pretendia asegurar una precision en la fabricacion
de los productos, esto permitié el desarrollo de una definicién de calidad
mas cuantificable y objetiva. Desde esta perspectiva, se entiende la
calidad como la medida para la consecucion objetivos basicos, tales como,
poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos
periodos, para asi poder obtener una base de comparacién y determinar
las posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad que esta
evaluacion es desde el punto de vista de la organizacion y no del propio
usuario o consumidor.

Calidad como valor, hace referencia al hecho de que no existe el mejor
bien de consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos
tales como precio, accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para
cada tipo de cliente. En este sentido, las organizaciones consideran una
eficiencia interna y una efectividad externa, es decir, deben analizar los
costes que supone seguir unos criterios de calidad y, al mismo tiempo,
satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios, teniendo en
cuenta la dificultad existente en valorar estos elementos, ya que son
dindmicos, varian con el tiempo. Es dificil identificar qué caracteristicas
son importantes para cada consumidor.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o
consumidores. Definir la calidad como el grado en que se atienden o no
las expectativas de los consumidores o usuarios supone incluir factores
subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben el
servicio. Es una definicion basada en la percepcion de los clientes y en la
satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué

necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo, hay que tener en
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cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya que las personas
pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del producto o
servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios usuarios y
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando
estdn ante un producto o servicio de compra o0 uso poco frecuente

(Martinez, Peir6 y Ramos, 2001).

2.2.3. Servicio

A. Cliente

Un cliente es aquel individuo que mediante una transaccién financiera o un
trueque, adquiere un producto o servicio de cualquier tipo. Es la persona
fundamental en todo negocio. El cliente es el protagonista de la accidbn comercial.
Es por muchos motivos la razén de existencia y garantia de futuro de las

empresas.

B. Servicio

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo.

Los elementos que entran en juego en la prestacion de un servicio se pueden

clasificar en cinco grupos:

- Los materiales que acompafan el servicio
- Los métodos y procedimientos
- Las personas que intervienen

- Los equipos e instalaciones utilizados
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- Las medidas de control

Caracteristicas de los servicios:

- Debe de resolver un problema

- Debe ser llamativo para muchos
- Debe ser tnico

- Debe ser demostrable

C. Servicio al cliente

El servicio de atenciéon al cliente o simplemente servicio al cliente es el
servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo
gue puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada,

para ello se deben seguir ciertas politicas.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una
empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y
generar en ellos algun nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de
trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la organizacion,
tanto en la forma de atender a los clientes (Que nos compran y nos permiten ser
viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos (diversas areas de

nuestra propia empresa).
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Acciones arealizar para identificar el servicio al cliente:

- Realizar Encuestas: Determinar de manera periédica cuales son los servicios
que el cliente demanda para identificar los posibles servicios a ofrecer.

- Establecer la importancia que le da el consumidor a cada servicio.

- La empresa debe tratar de compararse con sus competidores mas cercanos
para detectar verdaderas oportunidades para adelantarse y ser los mejores en
el mercado.

- El valor percibido por el cliente es la valoracion total que el cliente realiza de
la utilidad de un producto basada en la percepcion de lo que se recibe y se da
a cambio. Este valor total comprende tres dimensiones:

Valor de compra: El cliente se pregunta cuanto valor le reportard determinado
producto.

Valor de uso: Se relaciona con la satisfaccion que produce un producto
durante su uso.

Valor final: Es la satisfaccion que reporta al cliente después del consumo

total.

Comunicacién cliente-empresa:

Analizar el tipo de comunicacion que la empresa mantiene con el cliente es

importante. El servicio que ofrece estara en relacion con el mismo.

Los tipos de comunicacion de la empresa con el cliente los clasifica Kotler en:

- Basica: En este tipo de comunicacion no existe relacion entre la empresa y el
cliente: el cliente compra y no vuelve a saber de la empresa, salvo que
nuevamente realice otra compra.

- Reactiva: La empresa informa al cliente en el momento de la compra y espera

a su reaccion si surgiera la necesidad: “Si tiene algun problema, llamenos”.
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Con mayor servicio al cliente:

- Seguimiento: La empresa intenta conocer después de la compra como ha
recibido el cliente el producto o servicio y su satisfaccién con el mismo.

- Proactiva: Desde la empresa hay contacto habitual con el cliente y esto
permite una mayor satisfaccion del cliente. Se le contacta para actualizar el
producto o servicio, para conocer su satisfaccidn, para mejorar el servicio.

- Asociativa: Empresa y cliente colaboran para encontrar soluciones a los

problemas que ambos enfrentan y buscar oportunidades de mejorar.

Estrategia del servicio al cliente

Para una buena estrategia de servicio al cliente es necesaria la involucracion de
la compafia, el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccion, productividad y

lealtad de los empleados, y conocer el valor del servicio.

Los Diez Mandamientos de la atencidén al cliente:

El cliente por encima de todo.
Es preciso hacer todo lo posible para satisfacer al cliente.
La empresa debe cumplir todo lo que prometa y nunca mentir.

Una sola forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

a r w0 DN

Las personas que tienen contacto directo con los clientes marcan la
diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

© ©® N O

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: la

competencia no da tregua.
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10. Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en

pro de la satisfaccion del cliente.

2.2.4. Atencioén al Cliente

Es toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el
cliente, la misma que aparece identificada como si fuera la organizacién misma.
Brindar un buen servicio al cliente, es necesario tener algunos aspectos que hacen

la atencién al publico.

- Cortesia
- Atencién rapida
- Confiabilidad

- Atencion Personal

2.3. Definicién de términos basicos

— Actitudes:
Son enunciados de evaluacion ya sean favorables o desfavorables con respecto
a los objetos, a la gente o los eventos. Reflejan como se siente uno acerca de
algo. Cuando digo “me gusta mi trabajo”, estoy expresando mi actitud acerca
del trabajo. Las actitudes no son las mismas que los valores, pero ambos estan
interrelacionados.

— Calidad de servicio
Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la
calidad de un producto o servicio es la percepcién que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades
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— Cajade ahorro y crédito
Una caja de ahorros es una entidad de crédito similar a un banco. En general,
los bancos son sociedades anonimas, al igual que las cajas de ahorro cuyo
objetivo es captar recursos del publico y cuya especialidad consiste en realizar
operaciones de financiamiento preferentemente a las pequefias y micro
empresas.

— Cliente externo
Son personas que compran bienes y/o servicios que las organizaciones
producen o comercializan, y son externas a las mismas.

— Cliente interno
Es cualquier miembro de tu organizacion que depende de la ayuda de otros
para cumplir con sus responsabilidades de trabajo, como un representante de
ventas que necesita la asistencia de un representante de servicio al cliente para
realizar un pedido.

— Gerencia:
Se refiere al cargo que ocupa el director general (o gerente) de una
organizacion, quien cumple con distintas funciones: planear, organizar, dirigir y
controlar.

— Motivacion
Es la accion y efecto de motivar. Es el motivo o la razén que provoca la
realizacion o la omisién de una accion. Se trata de un componente psicologico
gque orienta, mantiene y determina la conducta de una persona. Se forma con la
palabra latina motivus “movimiento” y el sufijo -cién (“accion”, “efecto”).

— Servicio
La palabra servicio define a la actividad y consecuencia de servir (un verbo que
se emplea para dar nombre a la condiciéon de alguien que esta a disposicion de

otro para hacer lo que éste exige u ordena).
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2.4. Informacion de la empresa:

2.4.1.

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana

Nuestra empresa

La Caja Municipal de Sullana inici6 sus actividades con siete personas y
en su primer local ubicado en la ciudad Sullana. La superintendencia de
Banca y Seguros autorizd sus operaciones mediante Resolucion N° 679-
86 el 19 de diciembre de 1986, iniciando actividades con una primera
oficina y en la actualidad contamos con 73 puntos de atencion, llevamos
nuestros servicios a once regiones del Pert: Tumbes, Piura, Lambayeque,
La Libertad, Cajamarca, Ancash, Ica, Lima, Callao, Arequipa, Moquegua y

Puno. Ofrecemos productos de Ahorro y Crédito.

Vision
Ser la nueva banca de las grandes mayorias.

Mision
Trabajamos para acercar la nueva banca a las empresas y familias

peruanas de una forma simple, oportuna y personalizada.

Cultura institucional
La principal fortaleza de la CMAC Sullana es contar con una cultura de

valores y principios institucionales.

Los significados que compartimos los miembros de la CMAC Sullana y
gue caracterizan, determinan y guian nuestros actos en la relacion con
nuestros clientes, trabajadores, accionistas, proveedores y comunidad

son.
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- Etica

- Cliente interno

- Cliente externo

- Capacidad ejecutiva
- Agilidad

- Eficiencia

- Calidad

- Mejora continua.

- Identificacion

- Trabajo en equipo

- Meritocracia

Grupo Objetivo

Las pequefias y microempresas de los sectores productivos, comercio y
servicios. - sectores agricolas, agropecuario y agroindustrial. - unidades
familiares, sociales e institucionales. - sectores poblacionales de ingresos
medios y bajos - sectores poblacionales que no tienen acceso al sistema

financiero tradicional.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion
De acuerdo al fin que se persigue

Es una investigacion descriptiva. Este trabajo de investigacion es de caracter
descriptivo, porque identificé los elementos y caracteristicas del problema de
investigacion (variables), poniendo de manifiesto sus peculiaridades y la
relaciones de asociacion entre ellas sin la manipulacién de las mismas. En este
caso se identificaron y describieron los principales factores motivacionales que
influyen en el la calidad de servicio en la C.M.A.C. Sullana de Cajamarca.

Es una investigacion correlacional. El presente trabajo de investigacion es
correlacional, ya que se busca medir la relacién que existe entre la motivacién
del personal con la calidad de en el servicio de atencion al cliente en la CMAC

Sullana de Cajamarca.
De acuerdo al disefio de investigacion
Es Transversal- no experimental. También es transversal, porque los estudios

se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se

observan los fendmenos en su ambiente para después analizarlos.
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No experimental, porque se realiza el estudio en un determinado periodo de

tiempo. En este caso es en el periodo 2014.

3.2. Métodos de investigacion

La investigacion se hara a través de la aplicacion de los métodos de investigacion

que a continuacion se indican:

— Inductivo: Porque se partirA de las opiniones del personal para generalizar
en el diagndstico de la relacion existente con el servicio de calidad de atencion
al cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana, filial Cajamarca.

— Deductivo: Este método cientifico se utilizara sobre todo para la elaboracion
del marco teodrico referencial, en el cual se parti6 de teorias generales para
explicar una problematica especifica con base sdlida cientifica.

— Analitico-Sintético:

e ElI método analitico se apoya en que para conocer un fenédmeno a
investigar, que en este caso es la relacion entre la motivacion con el
servicio de calidad de atencion al cliente; es necesario estudiar de
manera exhaustiva las partes.

e ElI método sintético se relaciona con unir sistematicamente los elementos
heterogéneos investigados de un fenbmeno con el fin de encontrar las
individuales de la cosa observada en este caso de la motivacion del
personal y la relacion con el servicio de calidad de atencion de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Sullana, filial Cajamarca.
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3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacion:
La poblacién universal de trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Sullana, filial Cajamarca, es de 19 personas entre personal
operativo y directivo.
En cuanto a los clientes, hay un promedio de 500 personas diarias que
acuden a la Caja para utilizar los servicios financieros.

3.3.2. Muestra:

Segun la metodologia y la teoria existente al respecto, en cuestion que la
poblaciébn sea pequefia, como en este caso, entonces la poblacién
muestra es tipo censo. Por tanto que se encuesto a 19 personas que
laboran en la C.M.A.C. Sullana.

Con respecto a los clientes de la C.M.A.C Sullana se tuvo a bien utilizar el
muestreo opinatico de 500 personas que en promedio acuden
diariamente; dicha informacion fue brindada por el jefe de agencia.

Por tanto se aplica la siguiente férmula para determinar la poblacion

muestral:

3 NxZ?xpxq
d*x(N-1)+Z2, xpxq

n
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En donde, N = tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza, P =
probabilidad de éxito, o proporcion esperada Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

~ 500 * 1.962 % 0.05 * 0.95
M= 0.052(500 — 1) + 1.96% * 0.05 = 0.95

91.238
1.429

n =638 =64

De acuerdo al resultado la muestra es de 64 clientes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.

Se empled el instrumento del cuestionario a través de la aplicacion de la técnica
de encuesta, esto tomando como referencia los indicadores de la

operacionalizacion de variables.
Técnicas de procesamiento y analisis de datos
El andlisis y evaluacion de la informacion recopilada fue para cada variable e

indicador, y se realizo utilizando la hoja de calculo Excel, con la cual se obtuvieron

tablas y figuras que se analizaron e interpretaron.
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de las encuestas por cuestionario

aplicadas a los colaboradores y usuarios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Sullana - filial Cajamarca.

A continuacién se presentan los datos y resultados obtenidos los cuales se analizaran:

5.1. Analisis e interpretacion de informacién general

colaboradores

TABLA N° 05: INFORMACION GENERAL

relacionada a los

SEXO

CANT.
MASCULINO 13
FEMENINO 6
TOTAL 19

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia

%
68
32
100
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GRAFICO N° 01: INFORMACION GENERAL/SEXO

Sexo
O CANT. B %
80 68
60
40 32
13
20 6
0 I I [ ]
MASCULINO FEMENINO

FUENTE: Tabla N° 05
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: Del total de 19 trabajadores, un 68% representa al sexo

masculino mientras que un 32% al sexo femenino.

TABLA N° 06: INFORMACION GENERAL

EDAD
CANT. %
DE 18 A 25 ANOS 8 42
DE 26 A 40 ANOS 10 53
DE 41 A 60 ANOS 1 5
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 02: INFORMACION GENERAL/EDAD

60
42

40

20 8
0 —
DE 18 A 25 ANOS

FUENTE: Tabla N° 06
ELABORACION: propia

Edad
O CANT. %
53
10
—] -
| :
DE 26 A 40 ANOS DE 41 A 60 ANOS

INTERPRETACION: del total de 19 trabajadores, el 53% esta representado por el

rango que oscila entre 26 a 40 afos; esto implica que se tiene trabajadores con

una edad en la que ya tienen definidos sus objetivos y metas, lo que conlleva a

una mayor responsabilidad y profesionalismo.

TABLA N° 07: INFORMACION GENERAL

ACTIVIDAD QUE DESEMPENA

JEFE DE OPERACIONES
CAJERO GENERAL
ASISTENTE DE OPERACIONES
CAJEROS

PROMOTORES DE CREDITOS
GERENTE GENERAL

TOTAL

CANT, %
1 5
1 5
1 5
5 26
10 53
1 5
19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana

ELABORACION: propia
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5.2.

GRAFICO N° 03: INFORMACION GENERAL/ACTIVIDAD QUE DESEMPENA

Actividad que desempeia

OCANT. 0%

100
50 1 5 1 5 1 5

O — — —

Jefe de Cajero  Asistente de Cajeros
operaciones general operaciones

FUENTE: Tabla N° 07
ELABORACION: propia

53
10
==

5

Promotores Gerente

de créditos  general

INTERPRETACION: del total de 19 colaboradores, el mayor porcentaje (53%) lo

representa los promotores de crédito, esto debido al giro de negocio de la entidad

y a que ellos son los encargados de captar y fidelizar a los clientes de manera mas

directa.

Andlisis e interpretacion de informacion relacionada con la motivacion del

personal

5.2.1. Alos colaboradores

TABLA N° 08: FUNCIONES EN RELACION A SU PROFESION

¢cLas actividades y funciones que realiza en C.M.A.C Sullana - filial

Cajamarca estan en relacion a su profesion?

Tiene mucha relacién con mi profesién

Tiene alguna relacién con mi profesion.

No tiene ninguna relacion con mi profesion.

TOTAL

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia

CANT.
11

19

%
58
21
21
100
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GRAFICO N° 04: FUNCIONES EN RELACION A SU PROFESION

éLas actividades y funciones que
realiza estan relacionadas con su

profesion?

OCANT. O%

70
60
50
40
30
20 11

58

b3 —

4

21

21

4
—

Tiene mucha relacién con mi Tiene alguna relacién con mi  No tiene ninguna relacion
profesion.

profesion

FUENTE: Tabla N° 08
ELABORACION: propia

con mi profesién.

INTERPRETACION: del total de 19 trabajadores, el 58% consideran que las

actividades que realizan van de acorde con la formacion profesional que tienen.

Esto favorece a la entidad ya que el personal esta capacitado y puede dar

solucion a cualquier inconveniente que se presente.

TABLA N° 09: MOTIVACION

¢,Coémo se siente trabajando en la C.M.A.C Sullana - filial Cajamarca?

CANT.
Satisfecho 10
Insatisfecho 2
Regular 7
TOTAL 19

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana

ELABORACION: propia

%
53
11
37
100
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20
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GRAFICO N° 05: MOTIVACION

éComo se siente trabajando en la
C.M.A.C. Sullana filial Cajamarca?

OCANT. O%
53
37
11
10 7
2
Satisfecho Insatisfecho Regular

FUENTE: Tabla N° 09
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 trabajadores, un 53% indica que se siente

motivado en su centro laboral, pero hay un 37% que indica que no esta tan

motivado y aunque no sea un valor muy representativo se debe tomar en cuenta,

ya que esta desmotivacion puede causar limitaciones en los servicios que se

brinda en la entidad.

TABLA N° 10: DEFINICION DE FUNCIONES

¢ Sus funciones estan bien definidas?

Si
No

Regular

TOTAL

CANT. %
11 58
3 16
5 26
19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 06: DEFINICION DE FUNCIONES

éSus funciones estan bien

definidas?

OCANT. A%
70
60 58
50
40
30 26
20 16

11
10 3 5
0 [ ] I I
Si No Regular

FUENTE: Tabla N° 10
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: del total de 19 trabajadores, un 58% considero que las
funciones para su puesto estan bien definidas, esto ayuda para que el trabajador

se desempefie y desenvuelva mejor en su area de trabajo.

TABLA N° 11: CONDICIONES SALARIALES

¢Las condiciones salariales para Ud. son buenas?

CANT. %
Si 7 37
No 9 47
Regular 3 16
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 07: CONDICIONES SALARIALES

é¢Las condiciones salariales
para Ud. son buenas?

OCANT. O%

50 47

40 37

30

20
7

] [ ]

10

Si No

FUENTE: Tabla N° 11
ELABORACION: propia

16

3
—

Regular

INTERPRETACION: de los 19 colaboradores, un 47% indicaron que las

condiciones salariales no son buenas, esto puede conllevar a que los

trabajadores dejen la entidad por una mejor oportunidad de trabajo; lo que puede

reflejarse en un alto nivel de rotacion de personal.

TABLA N° 12: PREDISPOSICION

Los domingos, ¢me siento aburrido y molesto por que sé que al dia

siguiente tengo que iniciar otra semana de trabajo?

CANT.
Si 3
No 9
Algunas veces 7
TOTAL 19

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia

%
16

47
37
100




Universidad Nacional
de Cajamarca

7 ga rde Ea. . g s, , Ea : zg %}4: o .5 !. 2017
EAP. de Administracis

60

40

20

GRAFICO N° 08: PREDISPOSICION

Los domingos, ¢ Me siento
aburrido y molesto por que sé que
al dia siguiente tengo que iniciar
otra semana de trabajo?

OCANT. O%
47
37
16
3 ° /
— L1 = —
Si No Algunas veces

FUENTE: Tabla N° 12
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 trabajadores encuestados, no se encuentran con

|luna predisposicion a iniciar una nueva semana de trabajo el 47%, lo que puede

repercutir en un mal desempefio laboral.

TABLA N° 13: ACTIVIDADES LABORALES

Las actividades en mi puesto de trabajo.......

CANT. %
Las hago porque estoy obligado a hacerlo 8 42
No representan una carga para mi. 5 26
Son una molestia para mi. 6 32
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 09: ACTIVIDADES LABORALES

Las actividades en mi puesto de

trabajo .....
O CANT. B%
42
32
26
8 c 6
Las hago porque estoy No representan una carga Son una molestia para mi.
obligado a hacerlo para mi.

FUENTE: Tabla N° 13
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 trabajadores encuestados, 42% indicaron que

hacen su trabajo simplemente por obligacion frente a un 32% que indican que su

trabajo es una molestia.

TABLA N° 14: OPORTUNIDADES LABORALES FUERA DE LA
ENTIDAD

Si pudiera tomar otro trabajo ganando lo mismo, ¢lo tomaria?

CANT. %
No, me siento satisfecho en este trabajo. 5 26
Si, inmediatamente lo haria. 9 47
No sé si lo haria. 5 26
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 10: OPORTUNIDADES LABORALES FUERA DE LA ENTIDAD

Si pudiera tomar otro trabajo
ganando lo mismo ¢éLo tomaria?

O CANT. A%
50 47
40
30 26 26
20

9
10 5 5
0 —1 —1
No. Me siento satisfecho en Si. Inmediatamente lo haria. No sé si lo haria.

este trabajo.

FUENTE: Tabla N° 14
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: del total de 19 trabajadores encuestados, un “si,

inmediatamente lo haria” representa un 47%, mientras que un 26% aun lo

dudaria. Esto nos da la idea de que falta empoderamiento y trabajar la

identificacion de los trabajadores para con la entidad.

TABLA N° 15: INICIATIVA

Cuando tengo una idea que considero puede beneficiar a la empresa,

YO.utrreeennn
CANT. %

La comunico inmediatamente. 9 47

Se lo digo a mis comparieros y les pido que no lo diganami 6 32

jefe.

Me olvido de mi idea. Nunca seria tomada en cuenta. 4 21

TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 11: INICIATIVA

Cuando tengo una idea que
considero que puede beneficiar a la

empresa, Yo ......

O CANT. B%

a7
50
40 32
30 21
20 9
10 — 6 4
0 [ ] [ 1
La comunico Se lo digo a mis compafieros Me olvido de mi idea. Nunca
inmediatamente. y les pido que no lo digana  seria tomada en cuenta.
mi jefe.

FUENTE: Tabla N° 15
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 encuestados, un 47% tiene una confianza en si
mismo lo que refleja en su alta iniciativa, frente a un 32% que solo comunicaria a

sus comparnieros de linea.

TABLA N° 16: CRECIMIENTO LABORAL FUERA

Si otra empresa me ofreciera el mismo tipo de trabajo, yo.............

CANT. %
Lo tomaria sin pensarlo. 8 42
Seria una oportunidad para salir de esta empresa. 6 32
No lo aceptaria. 5 26
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 12: CRECIMIENTO LABORAL FUERA

Si otra empresa me ofreciera el
mismo tipo de trabajo, yo .....
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Lo tomaria sin pensarlo. Seria una oportunidad para No lo aceptaria.

salir de esta empresa.

FUENTE: Tabla N° 16
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 trabajadores, un 42% dejaria sin siquiera meditar
Su permanencia en la entidad ante un nueva propuesta laboral, mientras que un

32% indico que seria una oportunidad para salir de la entidad.

TABLA N° 17: ORGANIZACION DEL AREA

¢El trabajo en su area esta bien organizado?

CANT. %
Si 8 42
No 6 32
Regular 5 26
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 13: ORGANIZACION DEL AREA

¢El trabajo en su Area estA bien
organizado?
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FUENTE: Tabla N° 17
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: del total de 19 trabajadores, un representativo 42%

indicaron que el trabajo en su area cuenta con una buena organizacion.

TABLA N° 18: CONDICIONES DE TRABAJO

¢Las condiciones de su area de trabajo son seguras?

CANT. %
Si 9 47
No 3 16
Regular 7 37
TOTAL 19 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 14: CONDICIONES DE TRABAJO

iLas condiciones de su Area de
trabajo son seguras?
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FUENTE: Tabla N° 18
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 19 trabajadores, un 47% consideraron que las

condiciones en

su area de trabajo son seguras, o que contribuye a que realicen

su trabajo de mejor manera y con menos estreés.

5.2.2. A clientes sobre calidad en el servicio

TABLA N° 19: FRECUENCIA DE VISITA

,Con que frecuencia acude a C.M.A.C. Sullana - Filial
Cajamarca?

CANT. %
A veces 9 14
Siempre 44 69
Casi siempre 11 17
TOTAL 64 100
FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 15: FRECUENCIA DE VISITA

éCon que frecuencia acude a
C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca?

OCANT. O%

80
70

60 69

50

40 a4

30
20

10 17
| 9 | 14 11
0

A veces Siempre Casi siempre

FUENTE: Tabla N° 19
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, un representativo 69%

acuden a la entidad con una regularidad de siempre.

TABLA N° 20: ATENCION RECIBIDA

¢Usted cree que la atencion es adecuada?

CANT. %
Siempre 10 16
Casi siempre 32 50
A veces 22 34
TOTAL 64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 16: ATENCION RECIBIDA

¢ Usted cree que la atencion es

adecuada?
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FUENTE: Tabla N° 20
ELABORACION: propia

22

34

A veces

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, el 50% exacto indicaron

gue la atencion brindada es adecuada casi siempre, mientras que un 34%

opino que a veces la atencion es la adecuada, y aunque el 34% no es tan

representativo alerta para buscar soluciones.

TABLA N° 21: CALIDAD EN EL SERVICIO

,Como calificaria la calidad

C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca?

Buena

Mala
Regular
TOTAL

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia

de

servicio en la
CANT. %
44 69
1 2
19 30
64 100
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GRAFICO N° 17: CALIDAD EN EL SERVICIO

Codmo calificaria la calidad de
servicio en la
C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca?
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FUENTE: Tabla N° 21
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes que fueron encuestados, el 69%

indicaron que la calidad de servicio es buena, frente a un 30% que indicaron

gue es regular.

TABLA N° 22: AGILIDAD EN LA ATENCION

¢, Coémo cree usted que es la atencion en ventanilla y/o asesores

de créditos?

Réapida
Regular
Pésima
TOTAL

CANT. %
40 63
21 33
3 5
64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 18: AGILIDAD EN LA ATENCION

éComo cree usted que es la
atencion en ventanilla y/o
asesores de créditos?
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FUENTE: Tabla N° 22
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, un 63% considero que la
atencion de cajeros y/o asesores es rapida, frente a un 33% que opino que la

atencion es regular.

TABLA N° 23: INFRAESTRUCTURA

SEn relacion a la infraestructura como la calificaria?

CANT. %
Buena 39 61
Mala 3 5
Regular 22 34
TOTAL 64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 19: INFRAESTRUCTURA

éEn relacion a la infraestructura
como la calificaria?

OCANT. O%
70
60
61
50
40
39
30 34
20
22
10
3
0 ==
Buena Mala Regular
FUENTE: Tabla N° 23

ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, un 61% considero que la

infraestructura es buena, frente a un 34% que opino que es regular.

TABLA N° 24: RESULTADO DE LA ATENCION
¢,Como se siente usted después de recibir el servicio en la

C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca?

CANT. %
Muy satisfecho 15 23
Satisfecho 47 73
Insatisfecho 2 3
TOTAL 64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 20: RESULTADO DE LA ATENCION

éComo se siente usted después de
recibir el servicio en la C.M.A.C.
Sullana - Filial Cajamarca?

OCANT. O%
73
47
23
15 2 3
e T
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

FUENTE: Tabla N° 24
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, un 73% indic6 que al

finalizar

el servicio utilizado en la entidad queda satisfecho de la atencion

brindada.

TABLA N° 25: CALIFICACION DE LOS SERVICIOS

¢ Coémo

calificaria a la C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca, en

cuanto a los servicios que brinda?

Buena
Mala
Regular
TOTAL

CANT. %
45 70
3 5
16 25
64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 21: CALIFICACION DE LOS SERVICIOS

¢ Como calificaria a la C.M.A.C.
Sullana - Filial Cajamarca, en
cuanto a los servicios que brinda?
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FUENTE: Tabla N° 25
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de los 64 clientes encuestados, un 70% indic6 que lo

servicios que brinda la entidad son buenos, frente a un 5% que opino que es
mala.

TABLA N° 26: SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
cLla C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca,

cuenta con servicios complementarios?

CANT. %
Si 37 58
No 4 6
Algunos 23 36
TOTAL 64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 22: SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

éLa C.M.A.C. Sullana - Filial
Cajamarca,
cuenta con servicios
complementarios?
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FUENTE: Tabla N° 26
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: del total de 64 clientes encuestados, un 58% sefialo que

la entidad si cuenta con servicios complementarios.

TABLA N° 27: FIDELIZACION

¢Regresaria a atenderse a la C.M.A.C. Sullana - Filial
Cajamarca?
CANT. %
Si 42 66
No 3 5
Quizas 19 30
TOTAL 64 100

FUENTE: encuesta aplicada en la CMAC Sullana
ELABORACION: propia




Sl Universidad Nacional o , . o
de Cajamarca Facaltad de Ciencias Econdmicas, (ontalles y Sdministrativas 2017
! E. A P. de Admin 71

GRAFICO N° 23: FIDELIZACION

é¢Regresaria a atenderse a la
C.M.A.C. Sullana - Filial Cajamarca?
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FUENTE: Tabla N° 27
ELABORACION: propia

INTERPRETACION: del total de 64 clientes encuestados, un 66% regresaria a
la entidad por una atencion, mientras que un 5% considero que no regresaria.

El 66% nos indica que dentro de lo malo la calidad en la atencién no se pierde.
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5.3. Correlacion a partir del Coeficiente de Pearson

TABLA N° 28. COEFICIENTE DE PEARSON
Medidas simétricas
Valor Error T Significacion

estandar | aproximada® | aproximada

asintotico?
Intervalo por R de Pearson 0.963 0.018 14.732 ,000¢
intervalo \ /
Ordinal por Correlacién 0.936 0.032 10.964 ,000°¢
ordinal de Spearman \ /
N° de casos validos 19 \ /

a) No se presupone la hipétesis nula.
b) Utilizacién del error estdndar asintético qie presupone la hipétesis nu

c) Se basa en aproximacion normal.

Interpretacion de los valores de los coeficienteq de correlacidn segug el rango de

valores:
Coeficienta /ntemrelan:iu:m
Ho: r=0 a IFl.eh-:l-:-n nula
0-0.2 [ Retacian muy baja
@ 0,2-0.4 Relacidn baja
0.4-0458 Relacion moderada

0,6-08 [| Rehacionalm

I Relacidn muy alta
| / Relacion perfacta
v

Nivel de Estadistico Decisioén
significancia de Prueba

Presentd una correlacion positiva pero muy alta
entre las variable. Como valor de P
a= 005 o : :
(Significacion aproximada) es menor que el nivel

de significancia. Se rechaza la hipotesis nula.
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INTERPRETACION: mediante la evaluacién por medio del coeficiente de Pearson, se
concluyo que la correlacion es muy alta positiva, quiere decir que mientras mayor sea la
motivacion de los clientes internos, mayor sera la calidad en el servicio de atencién al

cliente.
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5.4. Discusion de Resultados

Luego de haber aplicado las 19 encuestas a trabajadores y 64 a los clientes, se llegaron
a los siguientes resultados:

1. El 79% del personal indica que su trabajo tiene relacion con su formacion
profesional.

El 90% del personal indica que se siente satisfecho en su centro laboral.

3. El 84% indica que sus funciones estan bien definidas, lo que ayuda a que sepan
cudles son sus responsabilidades.

4. El 53% manifiesta que las condiciones salariares no son de las mejores, lo cual
debe analizarse para mejorar este factor.

5. El 74% expresaron que las actividades las realizan por obligacion porque
necesitan tener un ingreso mas que por conviccion.

6. El 47% del personal indica que se iria si hubiera otra propuesta de trabajo asi le
paguen lo mismo, con lo cual manifiesta cierto grado de insatisfaccion.

7. El 74% del personal tiene claro que ante una oportunidad se iria inmediatamente,
lo cual es peligroso para la Caja porque traeria consigo una rotacion de personal
en desmedro de la calidad de servicio.

El 66% de los clientes manifiestan que la atencién del personal es adecuada.
El 69% de los clientes indica que la calidad de servicio es buena, lo cual es
favorable porque permite mantener la productividad y competitividad.

10.El 6% de los clientes encuestados manifiesta que la atencion es rapida, esto es
algo muy importante hoy en dia.

11.El 61% esta de acuerdo con la infraestructura de la Caja, lo cual también tiene
sus beneficios para la comodidad y tranquilidad de los clientes.

12.El 73% de los clientes manifiesta que se encuentran satisfechos con el servicio
de la Caja.

13.El 66% de los clientes indican que si regresarian a la Caja a utilizar los servicios

financieros que necesite.
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CONCLUSIONES

a)

b)

A través de la evaluacién realizada por medio del coeficiente de Pearson, se
determind que existe una correlacion muy alta entre las variables. Ya que se obtuvo
como resultado un 0.963, el cual se encuentra en el intervalo de 0.8 a 1 (relacion

muy alta).

De acuerdo a los resultados al tabular la informacién obtenida de las encuestas por
cuestionario aplicadas, podemos establecer que la situacion actual de la motivacion
del personal es regular, ya que del total de 19 trabajadores encuestados un 53%
indicaron que se sienten comodos laborando en la empresa pero un 47% sefialo

que las condiciones salariales no son buenas.

Con respecto a la situacion actual de la calidad de servicio de atencion al cliente, se
considera que ésta es regular con tendencia a buena, ya que del total de 64
clientes encuestados el 50% indicaron que casi siempre la atencion es adecuada, la
calidad del servicio obtiene un 69% de aceptacion involucrando un 63% de una
atencion rapida. En promedio de acuerdo a los porcentajes obtenidos, un 60% de
los clientes percibe la calidad del servicio como buena y esto asegura su
continuidad con dicha empresa.
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RECOMENDACIONES

a) Mantener la politica de captar y dar oportunidad laboral a profesionales afines a las
ciencias economicas, para favorecer el desarrollo de las actividades. Asi como para
mantener e incrementar la motivacion de los trabajadores y por tanto la calidad en

el servicio de atencién al cliente.

b) Revisar las escalas salariales y la descripcion de cargos para alinear los salarios de
acuerdo a las funciones que le corresponde asumir al personal; y asi mejorar el

nivel de motivacion y satisfaccion laboral.

c) Implementar un buzén de sugerencias para que los clientes plasmen sus
necesidades y/o malestares en cuanto a los servicios brindados por la entidad,

permitiendo asi que se pueda mejorar la atencion y los servicios prestados.
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ANEXO N° 01

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
E.A.P.ADMINISTRACION

ENCUESTA A APLICAR A LOS COLABORADORES DE LA C.M.A.C. SULLANA
FILIAL CAJAMARCA.

Objetivos: Recabar informacion respecto a la motivacion del personal de la C.M.A.C.
Sullana — Filial Cajamarca., para elaborar mi tesis para optar el Titulo profesional de

Licenciado en Administracion.

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador, lea atentamente cada pregunta y sirvase

marcar con “X”.

INFORMACION GENERAL DEL PERSONAL

A. GENERALIDADES:

1. SEXO: Masculin{___| Feme| ]
EDAD.: .........
3. PROFESION
A T U AL e e e

5. TIEMPO DE SERVICIOS

a) De 1 a 2 afos b) De 2 a4 afios c) De 4 afios a mas
6. ¢LA MODALIDAD DE CONTRATO DE TRABAJO ES?

a. Locacion de servicio (Recibo por honorarios)

b. Contrato de trabajo por un periodo de tiempo: por meses
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7.

c. Contrato de trabajo indefinido.
d. Otro tipo de contrato:
MODALIDAD DE INGRESO LABORAL.:

a. Recomendacion por parte personal de la C.M.A.C. Sullana - Filial

Cajamarca

b. Recomendacién de alguien externo de la C.M.A.C. Sullana - Filial
Cajamarca

c. Participacion de entrevista de reclutamiento y seleccién de personal.

d. Otra modalidad:

B. INFORMACION RELACIONADA CON EL TEMA DE LA INVESTIGACION

MOTIVACION

Es la predisposicién del empleado para realizar ciertas acciones, o la disposicion

para involucrarse en la consecuciéon de los objetivos de la empresa. Este factor

se ve muy influenciado por la satisfaccion que la empresa le proporcione al

empleado.

Las actividades y funciones que realiza en C.M.A.C Sullana — filial Cajamarca
estan en relacion a su profesion:

a. Tiene mucha relacién con mi profesion

b. Tiene alguna relacion con mi profesion.

c. No tiene ninguna relacion con mi profesion.

¢, Como se siente trabajando en la C.M.A.C. Sullana Filial Cajamarca?
a. Satisfecho
b. Insatisfecho

c. Regular
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3. ¢Sus funciones y responsabilidades estan bien definidas?
a. Si
b. No
c. Reqgular

4. ¢Las condiciones salariales para Ud. son buenas?
a. Si
b. No

c. Regular (promedio de mercado)

5. Los domingos, ¢me siento aburrido y molesto por que sé que al dia siguiente
tengo que iniciar otra semana de trabajo?
a. Si
b. No

c. Algunas veces

6. Las actividades en mi puesto de trabajo....
a. Las hago porque estoy obligado a hacerlo
b. No representan una carga para mi.

c. Son una molestia para mi.

7. Si pudiera tomar otro trabajo ganando lo mismo, ¢ lo tomaria?
a. No. Me siento satisfecho en este trabajo.
b. Si. Inmediatamente lo haria.

c. No sé si lo haria.

8. Cuando tengo una idea que considero puede beneficiar a la empresa, yo...
d. La comunico inmediatamente.
e. Se lo digo a mis compafieros y les pido que no lo digan a mi jefe.

f. Me olvido de mi idea. Nunca seria tomada en cuenta.
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9. Siotra empresa me ofreciera el mismo tipo de trabajo, yo...
a. Lo tomaria sin pensarlo.
b. Seria una oportunidad para salir de esta empresa.
c. No lo aceptaria.

d. Tendria que tener motivos fuertes para aceptarlo.

10. ¢El trabajo en su &rea esté bien organizado?
a. Si
b. No

c. Regular

11. ¢ Las condiciones de su area de trabajo son seguras?
a. Si
b. No

c. Regular
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ANEXO N° 02
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
E.A.P.ADMINISTRACION

ENCUESTA A APLICAR A LOS CLIENTES DE LA C.M.A.C. SULLANA FILIAL
CAJAMARCA.

Objetivos: Recabar informacion respecto a la calidad de servicio al cliente de la
C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca, para elaborar mi tesis para optar el Titulo

profesional de Licenciado en Administracion.

INSTRUCCIONES: Estimado cliente, lea atentamente cada pregunta y sirvase marcar

con “X”.

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Esta relacionada con la capacidad de satisfacer a clientes, usuarios o ciudadanos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., logrando altos
grados de satisfaccién en sus relaciones con la organizacion proveedora del servicio.

1. ¢Con que frecuencia acude a C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca?
a. Aveces
b. Siempre
c. Casisiempre

2. ¢Usted cree que la atencién es adecuada?
a. Aveces
b. Siempre

c. Casisiempre
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. ¢,Como calificaria la calidad de servicio en la C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca?
a. Buena

b. Mala

c. Regular

. ¢, COmo cree usted que es la atencion en ventanilla y/o asesores de créditos?
a. Rapida
b. Regular

c. Pésima

. ¢Enrelacion a la infraestructura como la calificaria?
a. Buena
b. Mala

c. Regular

. ¢ Como se siente usted después de recibir el servicio en la C.M.A.C. Sullana — Filial
Cajamarca?

a. Muy satisfecho

b. Satisfecho

c. Insatisfecho

. ¢,Como calificaria a la C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca, en cuanto a los servicios
que brinda?

a. Buena

b. Mala

c. Regular

. ¢La C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca, cuenta con servicios complementarios?
a. Si
b. No
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c. Algunos

9. ¢Regresaria a atenderse a la C.M.A.C. Sullana — Filial Cajamarca?
a. Si
b. No

c. Quizas

Muchas gracias por su colaboracién.




