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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se analizé el Comportamiento Organizacional
y la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL, la misma que
corresponde a un estudio no experimental transversal puesto que se centra en analizar
las variables en estudio y transversal debido a que la recoleccion de datos se realizo
en un solo momento en un tiempo Unico. Se utilizo la técnica de la encuesta donde se
aplico tres cuestionarios estructurados con la finalidad de recoger los datos generales
y especificos considerados en el presente estudio. Entre los resultados encontramos
que en un 100%, es muy cierto que los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom
EIRL reflejan una personalidad adecuada cuando realizan su trabajo para
Americatell, en el 100% estan muy de acuerdo que los colaboradores de la Empresa
Carzo-Telecom conocen y cumplen con las normas de la empresa; asimismo
encontramos que en un 100% estan muy de acuerdo en cada uno de los indicadores
de la satisfaccion del cliente de la Empresa Carzo-Telecom EIRL, lo que demuestra

que el cliente se siente satisfecho con el servicio recibido.

vi



Abstract

In the present research work the Organizational Behavior and Customer Satisfaction
in the Carzo-Telecom EIRL Company was analyzed, the same that corresponds to a
non-experimental cross-sectional study since it focuses on analyzing the variables in
study and transversal because the Data collection was performed in a single moment
in a single time. We used the survey technique where three structured questionnaires
were applied in order to collect the general and specific data considered in the
present study. Among the results we find that 100%, it is very true that the
collaborators of the Carzo-Telecom EIRL Company reflect an adequate personality
when they do their work for Americatell, 100% strongly agree that the collaborators
of the Carzo- Telecom know and comply with the rules of the company; We also find
that 100% agree very strongly on each of the customer satisfaction indicators of
Carzo-Telecom EIRL, which shows that the customer is satisfied with the service

received.
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Introduccion

Como parte de los antecedentes se presenta a:

Pastén (2010), tuvo como proposito analizar las variables del comportamiento
organizacional de una empresa de Chocolateria, determinando su situacion presente
y las expectativas futuras. Para este analisis, se utilizd una encuesta basada en el
enfoque de Rensis Likert. Los resultados permitieron clasificar a la empresa dentro
de un sistema consultivo en la mayoria de los aspectos, modelo que estuvo vigente
entre las décadas de los 40 a los 60 en EE. UU., aunque con algunas influencias de
enfoques paternalistas y participativos. A pesar de operar bajo un sistema
consultivo, se ha logrado, desde la perspectiva de Likert, asegurar la continuidad y el
éxito del negocio. En cuanto a las expectativas futuras, la gerencia aspira a que la
empresa funcione de manera participativa en todos sus aspectos de comportamiento,
proyectando una diferencia promedio de 1,2 puntos en comparacion con la situacion

actual.

Ademaés, Droguett (2012) presentd como objetivo identificar cuales factores influyen
mas en la evaluacion que los clientes hacen sobre sus experiencias de servicio en
esta industria. Entre las principales conclusiones se destaca que las causas de
insatisfaccion entre las marcas lideres son similares. También se identifico la
importancia del desempefio del vendedor en la evaluacion que hace el cliente de su
experiencia durante el proceso de ventas, asi como la relevancia de la calidad de los
trabajos realizados en el vehiculo. Ademas, se subraya el papel fundamental del
asesor de servicio, quien es clave para ayudar al cliente a reconocer y entender la

calidad del servicio recibido.

Segun, Gémez y O’Donnell, (2011) tuvieron como finalidad evaluar los niveles de
satisfaccion laboral en el area comercial de un banco en Per(. Los hallazgos
revelaron que el puesto de trabajo afecta el grado de satisfaccion de los empleados,
siendo los gerentes y funcionarios los que reportan mayores niveles en comparacion

con aquellos en posiciones de menor jerarquia. Ademas, se observo que la edad



también es un factor relevante, ya que los empleados mayores mostraron una mayor
satisfaccion que los jovenes. Por otro lado, el género no mostré un impacto

significativo en la satisfaccion laboral.

Asimismo, Vasquez (2013), tuvo como proposito de investigacion identificar los
factores internos y externos que influyen en el comportamiento de la organizacion
de un equipo determinado, asi como evaluar su impacto y relacion. Se llevo a cabo
un estudio descriptivo y cuantitativo con 42 profesionales de la salud en el Centro
Quirdrgico del Hospital Regional Docente “Las Mercedes” de Chiclayo. Para esto,
se utiliz6 un cuestionario de Likert que constaba de 52 preguntas sobre motivacion y
comportamiento. Los hallazgos revelaron que los principales factores
motivacionales para el personal de salud son el salario (76.2%) y la falta de
reconocimiento por parte de la Direccion del hospital en los ultimos dos afios
(81.2%). Estos factores pueden ocasionar que, en determinadas circunstancias, los
profesionales no desempefien su trabajo de manera eficiente. Por ello, es
fundamental tener en cuenta la estabilidad laboral y el reconocimiento, ya que son

elementos clave para que los empleados se sientan mas seguros y valorados.

Por otro lado, Millones (2009) como principal objetivo de su tesis fue evaluar el
nivel de satisfaccion actual de los clientes de un supermercado de Piura y determinar
los factores méas importantes para ellos, asi como identificar aquellos que generan
una percepcion negativa sobre la calidad del servicio. Esto permitié enfocar los
recursos de la empresa en areas clave y realizar un seguimiento de la satisfaccion a
lo largo del tiempo, en funcion de los cambios que implemente la empresa. Para
alcanzar estos objetivos, se emplea la metodologia de Bob E. Hayes para disefiar un
cuestionario que mida la satisfaccion del cliente, ademas de graficos de control para
monitorear los atributos a lo largo del tiempo. Los resultados indican que, en
general, la percepcion del servicio es regular a buena, pero hay oportunidades de
mejora, dado que se han identificado los factores con baja percepcion de calidad, asi

como los mas relevantes para los clientes, gracias al analisis de correlacion.



Finalmente, Garcia (2011) el objetivo de su estudio fue medir y controlar el nivel de
satisfaccion de los clientes en el area de electro de una empresa de Retail, utilizando
un cuestionario que proporcioné informacion valiosa. Los resultados indicaron que
los niveles de satisfaccion del cliente no son muy positivos, ya que se registraron un
ndmero significativo de respuestas negativas. Esto sugiere la necesidad de
implementar nuevas politicas para mejorar la calidad del servicio. Aunque el trabajo
realizado por la empresa en relacion con la satisfaccion del cliente es aceptable, aun
hay margen para el progreso. Se observd que algunos clientes se encuentran en un
estado neutral, ni satisfechos ni insatisfechos, lo que representa una oportunidad
para la competencia. Por lo tanto, se recomienda a los administradores de la empresa

reforzar sus esfuerzos en el area de satisfaccion del cliente.

Como parte del fundamento teorico se tiene:

En cuanto al comportamiento organizacional. Chiavenato. (2009) se centra en el
analisis de las personas y grupos en el contexto de las organizaciones, examinando
su influencia reciproca. Este ambito de estudio es fundamental para aquellos que se
relacionan con organizaciones, ya sea al fundarlas, transformarlas, trabajar en ellas,
invertir o dirigirlas. A pesar de que el CO se considera una disciplina académica que
abarca diversas areas, en esencia son las personas y grupos quienes exhiben
comportamientos, no las organizaciones por si mismas.

Para Robbins (1998), el CO es un area de estudio que examina cémo los individuos,
los grupos y la estructura organizacional influyen en el comportamiento dentro de
las empresas, con el objetivo de utilizar ese conocimiento para aumentar la

efectividad organizacional.

Segun Dubrin (2003), entender el C.O. es crucial por las ventajas que proporciona.
Este conocimiento del comportamiento humano ofrece cuatro beneficios clave:
desarrollo de habilidades, crecimiento personal, mejora de la eficacia organizacional
y un sentido comdn mas agudo. La relevancia de estas habilidades ha crecido en los
entornos laborales modernos, especialmente debido a la formacion de equipos de

trabajo més diversos.



Para las caracteristicas del CO, se menciona a Chiavenato (2009) quien refiere que
CO es un area de estudio clave para entender el funcionamiento de las
organizaciones, caracterizada por rasgos Unicos. En primer lugar, se considera una
disciplina cientifica aplicada, orientada a mejorar el rendimiento tanto de las
personas como de las organizaciones, buscando aumentar su satisfaccion y
competitividad. Ademas, el CO se enfoca en las contingencias, reconociendo que no
existe un Unico enfoque de gestion debido a la variabilidad de las circunstancias.
Utiliza métodos cientificos para desarrollar hipotesis sobre el comportamiento
organizacional y comprobarlas de manera empirica. Este campo también se
concentra en la gestion de personas, fomentando una mejor relacién entre individuos
y organizaciones, lo cual es fundamental para administradores y profesionales que
buscan alcanzar el éxito. Se enriquece con conceptos de diversas ciencias del
comportamiento, como la psicologia, la sociologia y la antropologia, que aportan
ideas sobre cultura, liderazgo y dindmicas de grupo, entre otros. Aunque esta
relacionado con disciplinas como la teoria de las organizaciones y el desarrollo
organizacional, el CO se distingue por su enfoque en el andlisis del comportamiento
humano a nivel micro. Por ultimo, aunque a menudo se confunde con la
administracion, el CO se centra en la dimension humana de esta, siendo esencial

para el éxito en cualquier entorno organizacional.

Dentro de los objetivos, Aguilar (2016) destaca que C.O., tiene cuatro objetivos
clave. Primero, se busca describir, como actlan las personas en distintos entornos, lo
que ayuda a mejorar la comunicacion entre los administradores. En segundo lugar,
se aspira a entender, las causas del comportamiento humano, lo que permite a los
lideres manejar de manera més eficiente las dinamicas laborales. Ademas, uno de los
objetivos es predecir, cdmo se comportaran los empleados en el futuro, identificando
a aquellos que podrian ser méas productivos o, en contraste, generar problemas. Esto
permite tomar medidas preventivas adecuadas. Finalmente, se busca controlar, e

influir en el comportamiento y desarrollo de los empleados para optimizar el



rendimiento y la productividad mediante estrategias efectivas. Estos objetivos son

esenciales para que los administradores logren resultados positivos en sus equipos.

Chiavenato (2009) analiza el C.O a través de tres niveles jerarquicos. En primer
lugar, la macroperspectiva, aborda el comportamiento del sistema organizacional en
su conjunto, centrandose en aspectos como la comunicacion, el liderazgo, la toma de
decisiones, asi como el manejo del estrés, los conflictos y la dindmica de poder en la
organizacion. En segundo lugar, la perspectiva intermedia, 0 comportamiento meso-
organizacional, se enfoca en los grupos y equipos dentro de la organizacién. Su
proposito es fomentar la cooperacion y mejorar la productividad a través de la
socializacion, el empoderamiento en la toma de decisiones y el andlisis de las
dindmicas grupales. Finalmente, la microperspectiva, se concentra en el
comportamiento individual en el entorno laboral, prestando atencion a factores
psicolégicos como la personalidad, la motivacion y la satisfaccion laboral. Esta
perspectiva examina cémo las habilidades individuales influyen en la productividad

y en la percepcidn que los empleados tienen de su lugar de trabajo.

Davis y Newstrom (2000) subrayan que el C.O. esta influenciado por dos tipos de
variables: dependientes e independientes. Las variables dependientes son aquellas
que se quieren explicar o predecir, y son afectadas por otros factores, mientras que
las variables independientes actlan como los principales determinantes de las
dependientes.

Dentro de las variables dependientes, se destacan la productividad, que se refiere a
la capacidad de una empresa para alcanzar sus metas de manera eficaz y eficiente,
manteniendo al mismo tiempo bajos costos. Tambien es importante el ausentismo,
ya que mantenerlo bajo es crucial; un alto nivel de ausentismo puede repercutir
significativamente en los costos y obstaculizar el logro de los objetivos de la
organizacion. Asimismo, se menciona la rotacion, que se refiere a la salida de
empleados. Esta puede ser positiva si implica la eliminacion de personal
insatisfactorio, pero puede resultar negativa si se pierde a trabajadores con

experiencia y habilidades valiosas. Finalmente, la satisfaccion en el trabajo se logra



cuando los empleados perciben que las recompensas que reciben por su esfuerzo son
justas y adecuadas, lo que a su vez fomenta su motivacion y conformidad.
En conjunto, estas variables son esenciales para comprender y gestionar el

comportamiento dentro de las organizaciones.

Las variables dependientes del C.O., segun Davis y Newstrom (2000) sostienen que
el comportamiento organizacional esta determinado por variables tanto dependientes
como independientes. Las variables dependientes son elementos clave que se
intentan analizar, y son influenciadas por otros factores dentro de la organizacion.
Entre estas, se destacan la productividad, que se logra al equilibrar eficacia y
eficiencia; el ausentismo, que debe ser vigilado para prevenir efectos adversos en
costos y en el logro de objetivos; la rotacion de personal, que puede ser favorable al
desprenderse de empleados insatisfechos, pero desfavorable si implica la pérdida de
talento valioso; y la satisfaccion laboral, que se relaciona con la percepcion de
equidad en las recompensas, siendo esencial que los trabajadores se sientan

apreciados.

Las variables independientes que influyen en el comportamiento de las personas se
presentan a nivel personal y grupal.

Las variables individuales, segin Robbins (1999), son elementos inherentes a cada
persona, como sus valores, actitudes, personalidad y habilidades, que impactan su
comportamiento en el trabajo y que pueden ser alterados por la empresa. El recurso
humano es fundamental en cualquier organizacion, ya que cada individuo es
complejo y sus necesidades requieren un analisis detallado. Entre estas variables, se
encuentran caracteristicas biograficas como el genero, que evidencia que hombres y
mujeres poseen habilidades similares; la edad, que, a pesar de ciertas creencias
negativas, puede estar relacionada con un menor ausentismo; el estado civil, que
sugiere que los empleados casados suelen faltar menos y experimentar mayor
satisfaccion; el numero de dependientes, que se vincula con el ausentismo y la
satisfaccion laboral, especialmente en el caso de las mujeres; y la antigiiedad en el

puesto, que aunque no siempre se asocia con mayor productividad, si esta ligada a



una menor rotacion y mayor satisfaccion laboral. Las habilidades, tanto cognitivas
como fisicas, son esenciales para el desempefio, siendo las habilidades mentales mas
relevantes en posiciones superiores y las fisicas en trabajos manuales. Por ultimo, la
personalidad de cada individuo afecta la previsibilidad de su comportamiento.

Existen diversas caracteristicas de la personalidad que pueden predecir el
comportamiento dentro de las organizaciones. El locus de control, se refiere a si las
personas creen que sus resultados dependen de factores internos o externos, lo que
puede afectar el ausentismo; quienes poseen un locus de control interno tienden a
cuidar mejor su salud. La autoestima es otro factor importante, ya que aquellos con
una alta autoestima se sienten mas capaces y estan dispuestos a asumir mayores
riesgos. El autocontrol permite a las personas adaptar su comportamiento a
diferentes situaciones, haciendo que quienes tienen un buen autocontrol sean mas
flexibles. La motivacion, tal como lo definen Kreitner y Kinicki (2003), es
fundamental en el ambito laboral y requiere que los lideres fomenten el entusiasmo
entre sus empleados. Por ultimo, la percepcion, de acuerdo a Robbins (1996) juega
un papel crucial en como las personas entienden y responden a las situaciones, lo

que afecta areas como el liderazgo, la evaluacion del desempefio y la comunicacion.

Las variables a nivel de grupo son fundamentales para comprender el
comportamiento dentro de las organizaciones, ya que las interacciones entre las
personas pueden variar considerablemente. Segun Kreitner y Kinicki (2003), un
grupo esta formado por dos o mas individuos que, al interactuar de manera libre,
comparten normas y una identidad comuan. Estos grupos pueden ser formales, como
equipos de trabajo o comités, con el propdsito de ayudar a la organizacion a alcanzar
sus objetivos, o informales, que surgen de la amistad sin una estructura clara. En el
ambito laboral, nadie opera de manera independiente; todos pertenecen, al menos, a
un grupo formal y muchos a uno informal. Por lo tanto, el estudio del
comportamiento organizacional debe considerar factores como la comunicacion, el
liderazgo, el conflicto y la dindmica de poder. La comunicacion, segun Robbins
(1999) es clave para el éxito de una organizacion, ya que permite transmitir

instrucciones y recibir retroalimentacién, y puede fluir de manera descendente,



ascendente o lateral. El conflicto, para Kreitnerm y Kinicki (2003) puede ser tanto
funcional como disfuncional, afecta el rendimiento de la organizacion, y es esencial
que los lideres promuevan un entorno donde se analicen ideas basadas en hechos y
no en preferencias personales. El liderazgo, Robbins (1999), por su parte, implica
influir en los demas para alcanzar objetivos, adoptando diferentes estilos, desde el
carismatico hasta el autocratico. Por ultimo, la toma de decisiones, para Robbins
(1999). es una funcion vital para los gerentes, ya que la calidad de estas afecta su
carrera y el éxito de la organizacion; la colaboracion en grupo puede enriquecer este
proceso, aunque a veces prolongue el tiempo necesario para llegar a una conclusion
(Gibson, 1994).

Referente a la variable satisfaccion del cliente; se entiende como el estado
emocional que surge al comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con las expectativas del consumidor (Kotler, 2003). Cronin y Taylor (1994) sefialan
que la evaluacién de la calidad percibida deberia centrarse exclusivamente en las
percepciones de los atributos del servicio, dejando de lado las expectativas. Esta
perspectiva ha sido respaldada por varios estudios que indican que, al enfocarse solo
en las percepciones, se incrementa la confianza en el instrumento de medicion y se
disminuyen la confusion y el sesgo que pueden surgir al evaluar repetidamente los

mismos atributos.

Alcanzar la satisfaccién del cliente trae consigo mdaltiples beneficios para las
empresas, que se pueden agrupar en tres aspectos fundamentales, segin Moreno
(2012). En primer lugar, un cliente satisfecho es mas propenso a repetir sus compras,
lo que fomenta la lealtad y abre la puerta a la venta de productos adicionales en el
futuro. En segundo lugar, estos clientes suelen compartir sus experiencias positivas
con sus familiares y amigos, lo que brinda a la empresa una forma de publicidad
gratuita y efectiva. Por altimo, un cliente contento tiende a preferir a la empresa
sobre la competencia, lo que ayuda a fortalecer su posicion en el mercado.

Los componentes de la satisfaccion al cliente, segin Moreno (2012) la satisfaccion

del cliente puede evaluarse de dos maneras. La primera, formulada por Parasuraman,



Berry y Zeithaml, se centra en la diferencia entre el rendimiento que el cliente
percibe y las expectativas que tenia antes de adquirir un producto o servicio. En este
modelo, los elementos que componen la satisfaccion son el rendimiento percibido,
las expectativas y el nivel de satisfaccion, que se define como la discrepancia entre
ambas. La segunda metodologia, presentada por Cronin y Taylor, se enfoca
unicamente en las percepciones, midiendo la satisfaccion del cliente a partir del
rendimiento percibido sin considerar las expectativas. El rendimiento percibido se
refiere a como el cliente valora el valor recibido tras la compra y se evalla desde su
perspectiva, considerando los resultados obtenidos, las influencias externas y el
estado emocional del consumidor. Las expectativas, por su parte, representan las
"esperanzas" que los clientes tienen sobre lo que deberian recibir. Es crucial
establecer estas expectativas de manera adecuada, ya que, si son muy bajas, podrian
desincentivar la compra, mientras que, si son demasiado altas, podrian generar
decepcidn. Estas expectativas se originan a partir de las promesas de la empresa,
experiencias anteriores, opiniones de otros y ofertas de la competencia. Para calcular
el nivel de satisfaccion del cliente, hay dos formulas: la primera, que toma en cuenta
tanto percepciones como expectativas, se expresa como “Percepciones -
Expectativas = Nivel de satisfaccion”; la segunda, que se basa Unicamente en las

percepciones, se formula como "Percepciones = Nivel de satisfaccion".

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1988), define la
calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas de los consumidores y
sus percepciones sobre el servicio que realmente reciben. Segun este enfoque, un
cliente evaluard negativamente la calidad de un servicio si sus percepciones son
inferiores a las expectativas previas, y positivamente si son superiores. La gestion
efectiva de tanto las expectativas como las percepciones es crucial para mejorar la
satisfaccion del cliente. Para comprender mejor la formacidén de expectativas, los
autores identificaron varios factores condicionantes, entre los que se incluyen la
comunicacion boca a boca entre usuarios, las necesidades personales que cada
cliente desea satisfacer, experiencias previas con el servicio y la comunicacion

externa de la empresa, como la publicidad. EI modelo SERVQUAL destaca cinco



dimensiones clave de la calidad del servicio: elementos tangibles, que se refieren a
la apariencia de las instalaciones y el personal; fiabilidad, que es la capacidad de
prestar el servicio de manera precisa; capacidad de respuesta, que implica el deseo
de ayudar a los clientes de manera répida; seguridad, que abarca el conocimiento y
cortesia de los empleados, asi como su capacidad para generar confianza; y empatia,

que se centra en la atencion individualizada al cliente.

Como parte de la justificacion, ddesde un enfoque tedrico, la instituciéon se vera
favorecida al mejorar sus actividades, ya que proporcionaremos recomendaciones
alineadas con las necesidades de los empleados para promover su desarrollo en el
comportamiento organizacional. Ademas, obtendremos informacion sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa Carzo-Telecom EIRL.

Econdmicamente esta investigacion beneficiard a la institucion debido que si se
realiza un buen estudio del comportamiento organizacional y la satisfaccion del
cliente Empresa Carzo-Telecom EIRL, se tomara medidas correctivas y traera
consigo el aumento de clientes por lo tanto mayores ingresos.

Socialmente, esta investigacion resultara muy valiosa para la poblacion en general,
ya que es fundamental crear conciencia sobre la importancia de realizar
investigaciones continuas sobre el comportamiento organizacional y la satisfaccion
del cliente. Esto permitird identificar problemas y desarrollar programas de
intervencion que mejoren la calidad del servicio ofrecido. Ademas, servird como un
referente para futuros estudios en empresas que compartan las mismas variables e

indicadores.

Se plantea la siguiente interrogante: ;Como es el Comportamiento Organizacional y
la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL?

Como parte de la conceptuacion de las variables se tiene: Comportamiento
organizacional, segun Pasten (2010), es una ciencia interdisciplinaria que se enfoca
en analizar la dinamica de las organizaciones y el comportamiento de los individuos

y grupos dentro de ellas. Esto incluye el estudio de como las interacciones y
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relaciones en el entorno laboral afectan tanto la eficiencia de la organizacién como
la satisfaccion de sus miembros y clientes. Y la satisfaccion del cliente, segin Lamb
y Mc (2006), se define como la valoracidn que realiza un cliente sobre un producto o

servicio, basada en si este ha logrado satisfacer sus necesidades y expectativas.

Se presenta a continuacion la definicion de las dimensiones de las variables:
Comportamiento individual: segin Delgado (2015), el comportamiento a nivel de
individuo examina al ser humano desde multiples angulos, incluyendo Ila
personalidad y las actitudes que configuran su interaccion con el entorno, la
percepcion y los rasgos que afectan su comprension de la realidad, asi como la
motivacién y el estrés que guian sus conductas y respuestas ante diferentes
circunstancias. Se tomé como indicadores a la personalidad y conducta.
Comportamiento grupal, segun Rodriguez (2008), se refiere a como actla un
individuo dentro de una estructura organizacional, partiendo de la idea de que nadie
opera de manera aislada. Cada persona es parte de al menos un grupo formal y, en
muchos casos, de uno informal. Este enfoque es esencial para comprender la
dinamica organizacional, ya que el estudio de la conducta organizacional seria
incompleto sin considerar la influencia de los grupos en factores como la percepcion,
la personalidad y las habilidades de los individuos. Por lo tanto, es fundamental
analizar variables grupales como la formacion de grupos, la comunicacién, los
conflictos y la toma de decisiones en conjunto. Se destacan los estilos de liderazgo y
el trabajo en equipo como indicadores clave en este contexto.

Cultura organizacional, segun Stonner et al. (1994), se define como el conjunto de
normas, valores, actitudes y creencias que son compartidos por todos los miembros
de una organizacion. En este sentido, se han identificado las normas y los simbolos
como indicadores clave que reflejan esta cultura, proporcionando un marco para
entender como se comportan y se relacionan los individuos dentro del entorno
organizativo

Clima organizacional, segun Chiavenato (2009), se refiere al ambiente que se
establece entre los miembros de una organizacion y estd intimamente relacionado

con el nivel de motivacion de las personas. Para evaluar este clima, se han
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considerado como indicadores la satisfaccion de las necesidades de los empleados y
su motivacion, ya que estos factores influyen directamente en la dindmica y el
rendimiento dentro del entorno laboral.

Satisfaccion Laboral: se define como el conjunto de sentimientos y emociones, tanto
favorables como desfavorables, que los empleados experimentan respecto a su
trabajo. Se trata de una actitud afectiva que refleja un sentimiento de agrado o
desagrado hacia diferentes aspectos laborales. Para evaluar esta satisfaccion, se han
considerado como indicadores las recompensas, el esfuerzo y el reconocimiento
recibido por parte de la organizacion.:

Calidad: segin Horovitz (1991), es un concepto dificil de definir debido a su
naturaleza subjetiva, pero se puede entender como la percepcion que tiene el cliente
sobre un producto o servicio. Esta percepcion se convierte en una referencia mental
del consumidor, que se mantiene hasta que surgen nuevas expectativas o
especificaciones. Para evaluar la calidad, se han tomado como indicadores el 6ptimo
servicio y la efectividad en la entrega de productos o servicios

Fiabilidad y Capacidad de respuesta: se refieren a la capacidad de ofrecer un
producto o proceso sin errores, minimizando riesgos, lo cual es crucial para la
competitividad de una industria, incluso en la fase de seguimiento postproduccion.
Para medir estos aspectos, se han considerado indicadores como la habilidad y el
deseo de ayudar a los clientes, que reflejan el compromiso de la organizacién con la
calidad y la atencidn al cliente.

Seguridad: se refiere al entendimiento que tienen los empleados sobre sus tareas, asi
como a su cortesia y habilidad para transmitir confianza. Para evaluar este aspecto, se
han utilizado indicadores como el conocimiento y la rapidez en la ejecucién de sus
responsabilidades, que son fundamentales para crear un ambiente de confianza y
eficacia en la organizacion

Empatia: se define como la capacidad de ofrecer a los clientes una atencion
individualizada y cuidadosa. Para medir este aspecto, se han considerado indicadores
como la individualizacion en el servicio y la amabilidad hacia los clientes, elementos

clave para crear una experiencia positiva y satisfactoria.
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Dado que el estudio es de tipo descriptivo, no incluye hipétesis, ya que su enfoque se
centra en observar y detallar caracteristicas o patrones sin establecer relaciones

causales.

Como objetivo general se formul6: Analizar el Comportamiento Organizacional y la
Satisfaccion del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL

Y los objetivos especificos: Describir las caracteristicas del comportamiento
organizacional de la Empresa Carzo-Telecom EIRL, y Describir las caracteristicas de

la satisfaccion del cliente de la Empresa Carzo-Telecom EIRL.
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Metodologia

Tipo y disefio de investigacion.
Estudio cuantitativo y no experimental, enfocado en un anélisis transversal de forma

descriptiva. El disefio se presenta en la figura a continuacion:

X,
M Y,

Donde:
M = Muestra de la investigacion. Representada por 15 colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom EIRL y 1 cliente (Americatell)
X = Comportamiento Organizacional

Y = Satisfaccion del Cliente

Poblacion y muestra

La poblacion seleccionada estuvo compuesta por 3 directivos y 12 colaboradores de
la Empresa Carzo-Telecom EIRL, lo que hace que la poblacion sea finita. A
continuacion, se detallan los integrantes de esta poblacion.

1 Gerente general

1 Sub gerente

1 Jefe de operaciones

3 Jefe de grupo de técnicos

2 Asistentes administrativos

5 Técnicos

2 Conductores

14



Asimismo, se realizd una encuesta al cliente de la empresa Carzo-Telecom EIRL,

que en este caso es Americatel Per( S.A.

Técnicas e instrumentos de investigacion
Para la recogida de datos, se emplearon las siguientes técnicas e instrumentos: la
técnica de encuesta y el instrumento de recoleccion de datos, que consistio en un
cuestionario.
o Técnicas
En el transcurso de la investigacion, se empled la encuesta como técnica para
recopilar informacién.
o Instrumentos
El instrumento utilizado en esta investigacion fue el cuestionario, compuesto
por una serie de preguntas estructuradas y disefiadas segun la
operacionalizacion de variables y los objetivos del estudio. La validacion de los
instrumentos se realizo6 a través de juicio de expertos y una prueba piloto. Para
el procesamiento de los datos, se utiliz6 el programa Excel.
Técnica documental. Esta técnica se empled para desarrollar el marco tedrico,
analizar investigaciones previas, textos, publicaciones especializadas y documentos
de gestion, con el objetivo de obtener informacion sobre la institucién en relacion

con el comportamiento organizacional y la satisfaccion del cliente.

Procedimiento y andlisis de la informacion.

Una vez recopilada la informacion mediante el cuestionario, se realiz6 su revision y
codificacion con el fin de organizarla y simplificar su tabulacion. Luego, se
categorizaron las respuestas para agrupar y clasificar cada pregunta, lo que facilité el
proceso de tabulacion. Dicha tabulacion se efectu6 manualmente debido al reducido
volumen de datos. En cuanto al analisis, se llevdO a cabo una investigacion
descriptiva, empleando porcentajes como estadigrafo. La informacion se presento
con datos semitabulares en Excel, lo que permitié interpretar los resultados de

manera mas clara.
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Resultados

A nivel de directivos

1. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL reflejan una

personalidad adecuada cuando realizan su trabajo para Americatell?

Tabla 1
Personalidad adecuada

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 3 50.00%
2 Parciallmente de 3 50.00%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 01 notamos que en un 50%, es muy cierto que los colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom EIRL reflejan una personalidad adecuada cuando realizan
su trabajo para Americatell, y en un 50% parcialmente de acuerdo.

2. ¢Muestran una conducta correcta los colaboradores de la Empresa Carzo-

Telecom EIRL al momento de realizar su trabajo para Americatel?

Tabla 2
Conducta correcta

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 4 66.67%
2 Parcialmente de acuerdo 2 33.33%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 02 encontramos que el 66.67%, es muy cierto que muestran una
conducta correcta los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL al momento

de realizar su trabajo para Americatel y parcialmente de acuerdo en un 50%.

16



3. ¢Existe un buen estilo de liderazgo en la Empresa Carzo-Telecom EIRL que

motive a sus colaboradores?

Tabla 3
Liderazgo
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 3 50.00%
2 Parcialmente de acuerdo 2 33.33%
3 Neutal 1 16.67%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 03 notamos que el 50% esta muy de acuerdo que existe un buen estilo
de liderazgo en la Empresa Carzo-Telecom EIRL que motive a sus colaboradores,

parcialmente de acuerdo en un 33.33% y en un 16.67% neutral.

4.  (El desempefio grupal que realizan en Americatel, los colaboradores de la

Empresa Carzo-Telecom EIRL permite alcanzar los objetivos de la misma?

Tabla 4
Desempefio grupal

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 4 66.67%
2 Parcialmente de acuerdo 2 33.33%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 04 notamos que el 66.67% estd muy de acuerdo que el desempefio
grupal que realizan en Americatel, los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom
EIRL permite alcanzar los objetivos de la misma, y en un 33.33% parcialmente de

acuerdo.
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5. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom conocen y cumplen con las

normas de la empresa?

Tabla 5.
Cumplimiento de normas

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 2 33.33%
2 Parciaimente de acuerdo 4 66.67%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 05 notamos que el 33.33% estan muy de acuerdo que Los
colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom conocen y cumplen con las normas de

la empresa y parcialmente de acuerdo en un 66.67%.

6. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom se identifican con los

simbolos de la empresa?

Tabla 6
Identificacion

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 5 83.33%
2 Parcialmente de acuerdo 1 16.67%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 06 notamos que el 83.33% esta muy de acuerdo que los colaboradores
de la Empresa Carzo-Telecom se identifican con los simbolos de la empresa, y en un

16.67% parcialmente de acuerdo.
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7. ¢El trabajo que realizan los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom les

permite satisfacer sus necesidades?

Tabla 7
Satisfaccion de necesidades
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 2 33.33%
2 Parcialmente de acuerdo 4 66.67%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 07 notamos que el 33.33% estan muy de acuerdo que el trabajo que
realizan los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL. Les permite

satisfacer sus necesidades y parcialmente de acuerdo en un 66.67%.

8.  ¢Existe un buen clima organizacional en la Empresa Carzo-Telecom EIRL, que

les permite trabajar contentos?

Tabla 8
Clima organizacional
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy deacuerdo 3 50.00%
2 Parcialmente de acuerdo 3 50.00%
TOTAL 6 100%

En la tabla N° 08 notamos que el 50.00% estan muy de que existe un buen clima
organizacional en la Empresa Carzo-Telecom EIRL, que les permite trabajar

contentos y un 50.00% sefial6 parcialmente de acuerdo.
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Resultados a nivel de colaboradores

9.  ¢Sr. colaborador se le brinda recompensas en la Empresa Carzo-Telecom

EIRL. por su buen desempefio?

Tabla 9
Recompensas
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 5 55.56%
2 Parcialmente de acuerdo 3 33.33%
g Neuwra 1 11.11%
TOTAL 9 100%

En la tabla N° 09 notamos que el 55.56% estan muy de acuerdo que se le brinda
recompensas en la Empresa Carzo-Telecom EIRL por su buen desempefio,

parcialmente de acuerdo en un 33.33% y en un 11.11% neutral.

10. ¢Sr colaborador, se reconoce su esfuerzo que realiza en la Empresa Carzo-
Telecom EIRL?

Tabla 10
Esfuerzo realizado
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 2 22.22%
2 Parcialmente de acuerdo 7 77.78%
TOTAL 9 100%

En la tabla N° 10 notamos que el 22.22% estan muy de acuerdo que se reconoce Su
esfuerzo que realiza en la Empresa Carzo-Telecom EIRL y parcialmente de acuerdo
en un 77.78%.
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11. ¢Sr colaborador, existe una politica de reconocimientos que promueva su mejor

desempefio en la Empresa Carzo-Telecom EIRL?

Tabla 11
Politica de reconocimientos
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 4 44.44%
2 Parcialmente de acuerdo 3 33.33%
3 Neutral 2 22.23%
TOTAL 9 100%

En la tabla N° 11 notamos que el 44.44% estan muy de acuerdo que existe una
politica de reconocimientos que promueva su mejor desempefio en la Empresa
Carzo-Telecom EIRL, parcialmente de acuerdo en un 33.33% y en un 22.23%

neutral.
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Resultados a nivel de clientes

12. ¢;Laempresa Carzo-Telecom EIRL brinda un 6ptimo servicio a su empresa?

Tabla 12
Optimo servicio
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%

TOTAL 1 100%

En la tabla y Figura N° 12 notamos que el 100% esta muy de acuerdo que la empresa

Carzo-Telecom EIRL brinda un 6ptimo servicio a su empresa.

13. ¢Laempresa Carzo-Telecom EIRL brinda el servicio a su empresa con material

de calidad?
Tabla 13
Calidad
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%
TOTAL 1 100%

En la tabla N° 13 notamos que el 100% esta muy de acuerdo que la empresa Carzo-

Telecom EIRL brinda el servicio a su empresa con material de calidad.

14. ;La Empresa Carzo-Telecom EIRL es efectivo al momento de brindar el

servicio a su empresa?

Tabla 14
Efectividad
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%
TOTAL 1 100%
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En la tabla N° 14 notamos que el 100% estd muy de acuerdo que la Empresa Carzo-

Telecom EIRL es efectivo al momento de brindar el servicio a su empresa.

15. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL muestran habilidad al

momento de prestar el servicio a su empresa?

Tabla 15
Habilidad
ALTERNATIVA  CANTIDAD %
1 Muy deacuerdo 1 100.00%
TOTAL 1 100%

En la tabla N° 15 que el 100% esta muy de acuerdo que los colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom EIRL muestran habilidad al momento de prestar el servicio

a Su empresa.

16. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL muestran el deseo por

ayudarles respecto al servicio brindado?

Tabla N°16
Apoyo brindado

ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 1 100.00%

TOTAL 1 100%

En la tabla N° 16 notamos que el 100% esta muy de acuerdo que los colaboradores
de la Empresa Carzo-Telecom EIRL muestran el deseo por ayudarles respecto al

servicio brindado.
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17. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL conocen bien el

trabajo que realizan en su empresa?

Tabla 17
Conocimiento
ALTERNATIVA CANTIDAD %

1 Muy de acuerdo 1 100.00%

TOTAL 1 100%

En la tabla N° 17 notamos que el 100% esta muy de acuerdo que los colaboradores

de la Empresa Carzo-Telecom EIRL conocen bien el trabajo que realizan en su

empresa.

18. ¢Brindan los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL el servicio con

rapidez a su empresa?

Tabla 18
Rapidez
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%

En la tabla N° 18 notamos que el 100% estd muy de acuerdo que brindan los
colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL el servicio con rapidez a su

empresa.

19. ¢La Empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un servicio personalizado y

efectivo?

Tabla 19
Servicio personalizado

ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%

TOTAL 1 100%
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En la tabla N° 19 notamos que el 100% esta muy de acuerdo que la Empresa Carzo-

Telecom EIRL brinda un servicio personalizado y efectivo.

20. ¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL atienden con

amabilidad y buen trato?

Tabla 20
Amabilidad
ALTERNATIVA CANTIDAD %
1 Muy de acuerdo 1 100.00%
TOTAL 1 100%

En la tabla N° 20 notamos que el 100% estd muy de acuerdo que los colaboradores
de la Empresa Carzo-Telecom EIRL atienden con amabilidad y buen trato.
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Andlisis y discusion

Discusion de los resultados relacionados a las caracteristicas del

comportamiento organizacional de la Empresa Carzo-Telecom EIRL.

En un 100%, estan de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom EIRL reflejan una personalidad adecuada cuando realizan su trabajo para
Americatell (véase tabla N° 01) y en el 100%, estan de acuerdo que muestran una
conducta correcta los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL al momento
de realizar su trabajo para Americatel (véase tabla N° 02). Robbins, S. (1999) destaca
las variables independientes que influyen en el comportamiento individual de las
personas, entre las cuales se encuentra la personalidad. Esta se refiere a las
caracteristicas especificas que hacen a cada individuo Unico y diferente de los demaés.
La personalidad es el término que se utiliza para describir aquello que distingue a
una persona. Ni el pensamiento, ni las emociones, ni el comportamiento por si solos
constituyen la personalidad, sino que esta se manifiesta a través de dichos elementos
y permite predecir como actuara una persona en diferentes situaciones. En este
contexto, la personalidad resulta del desarrollo personal y el nivel educativo de los

colaboradores de la empresa.

En el 83.33% estan de acuerdo que existe un buen estilo de liderazgo en la
Empresa Carzo-|Telecom EIRL que motive a sus colaboradores (véase tabla N° 03) y
en el 100% estan de acuerdo que el desempefio grupal que realizan en Americatell,
los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL permite alcanzar los objetivos
de la misma (véase tabla N° 04). Robbins, S. (1999) identifica el liderazgo como una
variable a nivel de grupo, definiéndolo como el proceso de influir en las personas
para orientar sus esfuerzos hacia el logro de una meta o de objetivos concretos. Los
lideres pueden utilizar diferentes estilos de liderazgo, cada uno con caracteristicas
especificas.. Al respecto, se refleja que dentro de esta organizacion el liderazgo
resalta en algunas actividades, en su mayoria de las mismas prospera el trabajo en

equipo.
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En el 100% estadn de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom conocen y cumplen con las normas de la empresa (véase tabla N° 05) y en
el 100% estan de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom se
identifican con los simbolos de la empresa (véase tabla N° 06). Chiavenato, 1. (2009)
afirma que el Comportamiento Organizacional (CO) posee caracteristicas
distintivas, siendo un campo fundamental del conocimiento humano para entender
como funcionan las organizaciones. Una de sus principales particularidades es que
se trata de una disciplina cientifica aplicada, enfocada en aspectos practicos cuyo
objetivo es asistir a personas y organizaciones en la mejora de su desempefio. La
aplicacion del CO busca no solo que los individuos se sientan satisfechos con su
trabajo, sino también elevar los estdndares de competitividad de la organizacion y
contribuir a su éxito. Al respecto, en este caso se refiere a la asistencia puntual de la
hora de entrada al trabajo, porque existe un nimero determinado que llega unos
minutos retrasados y caen en deficiencias de no llevar todos sus implementos de

trabajo; que finalmente se cumple pero perjudicando a la empresa.

En el 100% estan de acuerdo que el trabajo que realizan los colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom les permite satisfacer sus necesidades (véase tabla N° 07) y
en el 100% muy de acuerdo que existe un buen clima organizacional en la Empresa
Carzo-Telecom, que les permite trabajar (véase tabla N° 08). Kreitner y Kinicki
(2003) indica que la motivacion en las organizaciones necesita de una direccion
efectiva, que sea capaz de generar y mantener el entusiasmo de todos los empleados
hacia su trabajo. Por ello, el gerente debe poseer la habilidad y capacidad para
motivar a su equipo, influir en ellos, guiarlos y mantener una comunicacion fluida,
aspectos que determinan la eficacia de su desempefio gerencial. Al respecto, en lo
referente a satisfacer de sus necesidades mas que todo sugieren en ubicar sus escalas
remunerativas por antigiiedad y jefes de técnicos, ademas tienen conocimiento de los
sueldos que se pagan en el rubro de las telecomunicaciones; lo que finalmente se

determina es un buen clima organizacional.
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En el 100% estdn de acuerdo que se le brinda recompensas en la Empresa
Carzo-Telecom EIRL por su buen desempefio (vease tabla N° 09) y en el 100% estan
de acuerdo que se reconoce su esfuerzo que realiza en la Empresa Carzo-Telecom
(véase tabla N° 10). Davis, K. Y Newstrom, J. (2000) indica que una de las variables
dependientes del comportamiento organizacional es la satisfaccion en el trabajo. Esta
se logra cuando la recompensa que el trabajador recibe por su esfuerzo es equilibrada
y los empleados se sienten conformes y convencidos de que es lo que merecen. Al
respecto, los colaboradores se sienten satisfechos por la recompensa o premio
econdmico que se le otorga a los dos colaboradores més destacados evaluandolos
desde su puntualidad, presentacion y actitud en las diferentes actividades; lo que se
recomienda estimular a los colaboradores las actividades concluidas en menos

tiempo de lo previsto.

En el 77.77% estan de acuerdo que existe una politica de reconocimientos que
promueva su mejor desempefio en la Empresa Carzo-Telecom EIRL (véase tabla N°
11). Vasquez (2013) concluye que entre los factores motivacionales que afectan el
comportamiento organizacional del personal de salud analizado se encuentran el
salario (76.2%) y la falta de reconocimiento por parte de la Direccion del hospital en
los ultimos dos afios (81.2%). Estos factores pueden provocar que, en ciertas
circunstancias, los profesionales de la salud no desempefien sus actividades de
manera eficiente. Por lo tanto, es fundamental considerar la estabilidad laboral y el
reconocimiento como factores motivacionales, ya que contribuyen a que los
empleados se sientan mas seguros y valorados. Al respecto, los colaboradores se
muestran satisfechos con las politicas de reconocimiento, cabe precisar que estas
politicas podrian ampliarse para que se sientan motivados a seguir trabajando con

mayor entusiasmo.

Discusién de los resultados relacionados a las caracteristicas de la satisfaccion del

cliente Americatell de la Empresa Carzo-Telecom EIRL.
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En el 100% est4 de acuerdo que la empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un
Optimo servicio a su empresa (véase tabla N° 12), en el 100% esta de acuerdo que la
empresa Carzo-Telecom EIRL brinda el servicio a su empresa con material de
calidad (véase tabla N° 13) y en el 100% est4 de acuerdo que la Empresa Carzo-
Telecom EIRL es efectivo al momento de brindar el servicio a su empresa (véase
tabla N° 14); Kotler, P. (2003) define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que surge al comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas. Al respecto, es evidente que la empresa
Carzo Telecom hace esfuerzos extras por dar un mejor servicio a su cliente lo cual se

refleja en la opinion que tiene el cliente respecto al servicio recibido.

En el 100% esta de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom EIRL muestran habilidad al momento de prestar el servicio a su empresa
(véase tabla N° 15) y en el 100% esta de acuerdo que los colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom EIRL muestran el deseo por ayudarles respecto al servicio
brindado (véase tabla N° 16) Parasuraman A., Zeithaml A. y Berry L. (1988) Segun
el modelo SERVQUAL existen dimensiones de la calidad como Fiabilidad (RY) que
es la capacidad de brindar el servicio prometido de manera precisa, junto con la
capacidad de respuesta (R), que se refiere al deseo de ayudar a los clientes y
atenderlos de forma rapida.. Al respecto la atencion, el respeto y la satisfaccion de
compartir sus conocimientos con el cliente es comun en los trabajadores de la

empresa Carzo-Telecom EIRL.

En el 100% estad de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom EIRL conocen bien el trabajo que realizan en su empresa (vease tabla N°
17) y en el 100% esta de acuerdo que brindan los colaboradores de la Empresa
Carzo-Telecom EIRL el servicio con rapidez a su empresa (véase tabla N° 18).
Parasuraman A., Zeithaml A. y Berry L. (1988) segun el modelo SERVQUAL, una
de las dimensiones de la calidad es la Seguridad (A), que se refiere al conocimiento y
experiencia en la prestacion del servicio, asi como a la cortesia de los empleados y su

capacidad para generar confianza en el cliente.. Al respecto, los colaboradores estan
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preparados y se capacitan permanentemente para estar a la altura de la tecnologia que

requiere el caso.

En el 100% esta de acuerdo que la Empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un
servicio personalizado y efectivo (vease tabla N° 19) y en el 100% est& de acuerdo
que los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL brindan atencion con
amabilidad y buen trato (veéase tabla N° 20). De acuerdo con Parasuraman A.,
Zeithaml A. y Berry L. (1988), el modelo SERVQUAL establece dimensiones de
calidad, como la Empatia (E), que se refiere a la atencion personalizada al cliente. Al
respecto, los colaboradores de Carzo Telecom tienen bien definido que el objetivo

que es el gusto y la satisfaccion del cliente en lo que requiere.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

- En un 100%, estan de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom EIRL reflejan una personalidad adecuada cuando realizan su trabajo
para Americatell y en el 100%, estan de acuerdo que muestran una conducta
correcta los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL al momento de
realizar su trabajo.

- En el 83.33% estan de acuerdo que existe un buen estilo de liderazgo en la
Empresa Carzo-|Telecom EIRL que motive a sus colaboradores y en el 100%
estdn de acuerdo que el desempefio grupal que realizan en Americatell, los
colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL permite alcanzar los
objetivos de la misma.

- En el 100% estdn de acuerdo que se le brinda recompensas en la Empresa
Carzo-Telecom EIRL por su buen desempefio y en el 100% estan de acuerdo
que se reconoce su esfuerzo que realiza en la Empresa Carzo-Telecom.

- En el 100% esta de acuerdo que la empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un
Optimo servicio a su empresa Americatell y con material de calidad.

- En el 100% esta de acuerdo que los colaboradores de la Empresa Carzo-
Telecom EIRL muestran habilidad al momento de prestar el servicio a su

empresa y muestran el deseo por ayudarles respecto al servicio brindado.
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Recomendaciones

- Realizar capacitaciones constantemente a los colaboradores de la empresa
Carzo-Telecom EIRL, con el propdsito de mejorar el servicio que brindan al

cliente.
- Mejorar el plan de reconocimientos al personal de manera que motive a todos
los colaboradores de la empresa Carzo-Telecom EIRL, de manera que se

sientan satisfechos de trabajar en esta institucion.

- Disefiar estrategias de atencién al cliente para que el servicio mejore y los

clientes se sientan motivados a seguir recibiendo el servicio.

- Implementar mecanismos de mejora del liderazgo de los directivos para

mejorar el trabajo de los colaboradores de la empresa.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION -

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ITEMS ESCALA
El Estudio del Escala de Likert
comportamiento comportamiento . Personalidad Preg 1 Muv de acuerdo
organizacional es | individual y | Comportamiento Y |
una ciencia | grupal de los individual Preg 2 Parcialmente de acuerdo
interdisciplinaria, | trabajadores Conducta Neutral
que se encargade | dentro de la

) . . Preg 3 En desacuerdo
estudiar la | empresa. . Estilos de liderazgo
dindmica de las Comportamiento
organizaciones y grupal . . Preg 4
c6mo los grupos e Trabajo en equipo
individuos se Preg 5
comportan dentro Normas
de ellas. Pastén, Cultura | ST
S. (2010). organizaciona . reg
Comportamiento (2010) Simbolos
organizacional
g Satisfaccion de Preg 7
Clima necesidades
organizacional L Preg 8
motivacion
Preg 9
Recompensas
Satisfaccion Esf Preg 10
Laboral. Stuerzo
Preg 11

Reconocimientos
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DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ITEMS ESCALA
Preg 12 Escala de Likert
Optimo servicio
pH viet Muy de acuerdo
Preg 13 Parcialmente de acuerdo
. . Neutral
Calidad Materiales
En desacuerdo
Preg 14
Efectividad
La  satisfaccion
del cliente es la - Preg 15
Satlscf:?_cm?n del ﬁvaluzuon y que Fiabilidad y Habilidad
iente ace de un bieno | . las Capacidad de
SEIVICIO M1 necesidades y respuesta Deseo de ayudar a los Preq 16
términos de si ha . : g
. expectativas de los clientes
cumplido SUS | Clientes
necesidades y Preg 17
expectativas. Conocimiento
Lamb, J. Hairy C. .
Mc Daniel (2006), Seguridad Preg 18
Rapidez
Preg 19
Individualizacion
Empatia Preg 20

Amabilidad
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Anexo 2.- Matriz de consistencia.
TITULO: Comportamiento Organizacional y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL, 2016

PROBLEMA: ;Como es el Comportamiento Organizacional en la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL?
HIPOTESIS GENERAL: El estudio al ser tipo descriptivo no cuenta con hipotesis
OBJETIVO GENERAL.: Analizar el Comportamiento Organizacional y la Satisfaccién del Cliente en la Empresa Carzo-Telecom EIRL

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OBJETO DE ESTUDIO

DISENO DE INVESTIGACION

Comportamiento
Organizacional y
Satisfaccion del
Cliente en la
Empresa Carzo-
Telecom EIRL
2016.

¢Como es el
Comportamiento

Organizacional en
la Satisfaccion del
Cliente  en la
Carzo-
Telecom EIRL?

Empresa

OBEJETIVO GENERAL
Analizar el Comportamiento
Organizacional y la
Satisfaccion del Cliente en la
Empresa Carzo-Telecom
EIRL.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Describir las caracteristicas

del comportamiento
organizacional de la
Empresa Carzo-Telecom

EIRL.
¢ Describir las caracteristicas
de la satisfaccion del cliente
de Ia

Empresa  Carzo-

Telecom EIRL.

El estudio al ser

tipo  descriptivo
no cuenta con
hipétesis

El objeto del estudio es el estudio del
comportamiento organizacional en la
satisfaccion del cliente en la empresa
Carzo Telecom EIRL

= Tipoy disefio de investigacion
Tiene un enfoque cuantitativo y
corresponde a una investigacion no
experimental, y descriptiva.

El disefio corresponde a la

siguiente figura:
X

—=—

[ A

Dénde

M = Muestra de la investigacién.
Representada por colaboradores y
clientes

X = Comportamiento
Organizacional

Y = Satisfaccion del Cliente

= Poblacion - Muestra

Para la muestra se ha considerado
el total de la poblacién.

Muestra: 15 colaboradores, 01
cliente

Técnicas e instrumentos de
investigacion

Técnica: Encuesta

Instrumentos: cuestionario
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Anexo N° 03

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DIRECTIVOS

Estimado gerente y Jefe de grupo de la Empresa Carzo-Telecom EIR, mediante la

presente encuesta deseamos conocer el comportamiento organizacional y la

satisfaccion del cliente; por lo que mucho agradeceremos nos responda con la

verdad y seriedad que el caso lo amerita.

Agradeciéndole por su gentil colaboracion

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

Parcialme
nte en
acuerdo

Neu
tral

En
desacuerdo

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL
reflejan una personalidad adecuada cuando realizan su trabajo
para Americatell?

¢Muestran una conducta correcta los colaboradores de la
Empresa Carzo-Telecom EIRL al momento de realizar su
trabajo para Americatell?

¢Existe un buen estilo de liderazgo en la Empresa Carzo-
Telecom EIRL que motive a sus colaboradores?

¢El desempefio grupal que realizan en Americatell, los
colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL permite
alcanzar los objetivos de la misma?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom conocen y
cumplen con las normas de la empresa?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom se
identifican con los simbolos de la empresa?

¢El trabajo que realizan los colaboradores de la Empresa
Carzo-Telecom les permite satisfacer sus necesidades?

¢Existe un buen clima organizacional en la Empresa Carzo-
Telecom, que les permite trabajar contentos?
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

Estimados colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIR, mediante la presente

encuesta deseamos conocer el comportamiento organizacional y la satisfaccion del

cliente; por lo que mucho agradeceremos nos responda con la verdad y seriedad que

el caso lo amerita.

Agradeciéndole por su gentil colaboracion

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

Parcial
mente
de
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

1. ¢Sr colaborador se le brinda recompensas en la Empresa

Carzo-Telecom EIRL por su buen desempefio?

2.

¢Sr colaborador, se reconoce su esfuerzo que realiza en la

Empresa Carzo-Telecom EIRL?

3.

¢Sr colaborador, existe una politica de reconocimientos que
promueva su mejor desempefio en la Empresa Carzo-Telecom

EIRL?
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
Estimado representante de Americatell, mediante la presente encuesta deseamos

conocer la satisfaccion laboral y la calidad del servicio que brinda la Empresa

Carzo-Telecom EIR; por lo que mucho agradeceremos nos responda con la verdad y

seriedad que el caso lo amerita.

Agradeciéndole por su gentil colaboracion

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

Parcialm
ente de
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

¢La empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un Optimo
servicio a su empresa?

¢La empresa Carzo-Telecom EIRL brinda el servicio a su
empresa con material de calidad?

¢La Empresa Carzo-Telecom EIRL es efectivo al momento
de brindar el servicio a su empresa?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL
muestran habilidad al momento de prestar el servicio a su
empresa?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL
muestran el deseo por ayudarles respecto al servicio
brindado?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL
conocen bien el trabajo que realizan en su empresa?

¢Brindan los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom
EIRL el servicio con rapidez a su empresa?

¢(La Empresa Carzo-Telecom EIRL brinda un servicio
personalizado y efectivo?

¢Los colaboradores de la Empresa Carzo-Telecom EIRL
atienden con amabilidad y buen trato?

42




GUSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS OE INVESTIGACION

Ballesteros Gallardo, Carlos Arnaldo 02811565 canosodiez@gmail.com

Apellidos y Nombres

umento da Investigacion

ONI Correo Electrénico

Tipo de Do

X | Tesis Trabeja de Suficiencia Profesional Trabajo Acedémico Trabejo da investigecién

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CARZO-
TELECOM EIRL 2016

Programa A

X | Aswere o Plkico * oo Mcoes) Accaso regtnngida ¢ finfe "~

(") En cano da restringdo sustantar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archiva digital que entrego a (a Universidad, es la versién final del trabajo de
investigacion sustentada y aprobado por el Jurado Eveluador ) forma parte del procesa que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS *

EL autor, por medio de este documento, autariza e e Universidad, publicer su trabajo de investigecion en formato digitel
en el Repositorio Institucional Digital. al cusl se podré acceder, preserver y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integre 8 todo el documento.

Chimbote _1.2 10 2 4

Huella Digital

Ffrma

mportentr

* Smpr Aemicdn e Corens Sewes= VS T O TTRDR O e RS pad SO SRR ACRNYESS |y Tty RS 0ne A 2 gy £2

iy N RIS Ly v Wi o e 00t Rocws Abwets y 23 0E-ITS AN

5 0 Y B3 0 30 (¥ AT wrt 4 v SNTR 8 14 Lvearsiut Sy e e S00Ce 10 Vs (e 39 It P wvwEe o e e b sl iy AT wy o) Begant

ST DN FpA00NN AT fre Darvcre e Autory Fraymednd il S e o) LT

4NN M 0 B BT B BDINES OO NN M8 VLIS e ST (90 A | s 8 Y (0 B

W ROy S Aepm o facora gt

Lot feancim Crative Comemarm (07 ¥ s croRnEacitn SISOl S0 Snes Ci A,CTT Oue POMe @ SSIDRCTT e (o WA L7 £t S ACAnCs ManBias e heswentas Techolioe s o

T (9 PR M0 NI, N RIS (e by RTI4TN N E0 IR AN AN U 0 AN NN I PO 0% W P

£ Segin o cxic 122 SN AT 170 G RUZINTENTD Sl Ay NasTnal S Trahae 0 RsCEECSn Sane SN a0 BIATAMION | ITAN HOMRSONAINETEHAT AR LOVINAIS RO
Pocuine G AR BN N CIE OB M Sockes 1o SROMESE S0 TSRS |y APENETIR P AN (90 SN 1 Dok IREORTIVOR SUTIAOOr AN LrICARE W GOm O
woorw ar i L4 e a3 2 acew por ol Nt FENATL @ irmke o N agnsmitionin 414"

.

10 dewctva N 004 200 CONCYTTC- DL (Nwmern ey 20 11 T 3u normw

"

N« 71 D O AT 0 AN S0, AV (I O R 8 ey Ry DG Wt 33 e R

Repasitorio Institucional Digital

43



COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA CARZO-TELECOM EIRL 2016

INFORME DE ORIGINALIDAD

18, 17«

INDICE DE SIMILITUD

1%

FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

7o

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2%

=

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

2%

]

core.ac.uk

Fuente de Internet

2%

4 repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet %
pdfcoffee.com 1
5
Fuente de Internet %
n hdl.handle.net ‘
Fuente de Internet %
:'enatl.s‘unedu.gob.pe 1 %
Fuente de Internet
www.slideshare.net I
Fuente de Internet %

www.coursehero.com

Fuente de Internet

44



—
o

docslide.us

Fuente de Internet

%

—_
-

Submitted to Corporacién Universitaria
Iberoamericana

Trabajo del estudiante

%

—t
N

www.repositorio.upla.edu.pe

Fuente de Internet

—
(U8

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

H

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

—
W

publicaciones.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

%

T
(o))

repositorio.untrm.edu.pe

Fuente de Internet

%

o
~N

Submitted to Submitted on 1688248185930

Trabajo del estudiante

-
o

gestiopolis.com

Fuente de Internet

%

—
O

repositorio.upt.edu.pe

Fuente de Internet

N
o

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

45



1

B

repositorio.upsjb.edu.pe

Fuente de Internet

N
N

issuu.com

Fuente de Internet

www.researchgate.net

Fuente de Internet

24

Submitted to Universidad San Ignacio de

Loyola

Trabajo del estudiante

N
U

Submitted to Universidad Senor de Sipan

Trabajo del estudiante

N
N

alicia.concytec.gob.pe

Fuente de Internet

N
~

repositorio.espe.edu.ec

Fuente de Internet

N
oo

Submitted to Colegio Fontanar

Trabajo del estudiante

N
O

repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet

w
o

dev2.apsf.org

Fuente de Internet

B
—

indico.upeu.edu.pe

Fuente de Internet

46




%

repositorio.unjfsc.edu.pe

32 Fuente de Internet %
somoshalcones.com
Fuente de Internet %
www.inidem.edu.mx
Fuente de Internet %
B healthlibrary.brighamandwomens.org
2 . %
Fuente de Internet
moam.info
Fuente de Internet %
Eeposnorlo.upn.edu.pe %
uente de [nternet
revistes.uab.cat
Fuente de Internet %
tesis.ipn.mx
Fuente de Internet %

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Activo

47

0 words



