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RESUMEN

En Venezuela se espera una drastica concentracion de los activos financieros, a
través de procesos de fusién. Un proceso de fusién genera incongruencia en los niveles
de compromiso organizacional de los trabajadores hacia la empresa, lo cual ocasiona
modificaciones en la calidad de servicio (principio fundamental de las organizaciones que
prestan servicios).

Esta investigacion tiene como finalidad estudiar como es la relacién entre el
compromiso organizacional y la calidad de servicio prestado por una empresa del sector

de servicios bancarios en un proceso de fusion. Para llevar a cabo el estudio, se emplea

‘un tipo de investigacion no experimental - de campo, con un disefio de investigacion

transeccional de relacién causal.

Por tratarse del sector servicio se tomaron dos poblaciones que se estudiaron a
través de muestras probabilisticas, conformadas de la siguiente manera:

150 Clientes externos que evaluarian la calidad del servicio prestado en sus cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia; a través del
instrumento SERVQUAL, disefiado por Berry, Parasuranam y Zeithaml, el cual arrojé un
nivel de confiabilidad de 0.9629 para las expectativas y 0.9580 para las percepciones.

115 trabajadores para medir los niveles de compromiso organizacional en sus tres
componentes o dimensiones: afectivo, normativo y de continuidad; a través de la escala de
Allen y Meyer. Esta muestra fue estratificada debido a que presentaba categorias
relevantes para el estudio.

La recoleccion de fos datos se realizé en un solo momento para ambas variables.

Con la finalidad de cumplir los objetivos de la investigacibn se hizo uso de la
estadistica descriptiva para el respectivo analisis de la data obtenida; calculando asi
medidas de tendencia central, coeficientes de confiabilidad y coeficientes de correlacion
de Pearson, entre otros, para las variables de estudio.

La investigacion permitié concluir que, la relacion entre la calidad de servicio al
cliente y el compromiso organizacional desarrollado por los trabajadores, es inversa,
aunque muy débil; ello quiere decir que los altos niveles de calidad de servicio percibidos
por los clientes, no son una consecuencia directa de los niveles de compromiso

organizacional desarrollados por los trabajadores de agencia de Banco U.

CEDENO Y PIRELA -1- 2.002
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INTRODUCCION

El Compromiso Organizacional es un valor organizacional que define el sentimiento
de pertenencia e identificacion de los trabajadores con la institucion a la cual pertenecen.
Su importancia radica, en que a los empleados les resulta imposible mostrarse
sentimentalmente indiferentes con la labor que desempefian en la organizacion; por lo
tanto la calidad en el resultado de la gestién puede verse afectado por el nivel de
compromiso.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela (HOROVITZ, 1991); lo cual se logra en mayor medida a través de
los empleados.

La Calidad de Servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia entre las
expectativas o deseos de sus clientes y sus percepciones. Al conocer estas expectativas y
su légica, los empleados tienen parametros a través de los cuales pueden actuar, y asi
convertir la estrategia en realidad.(PARASURANAM, ZEITHAML y BERRY, 1993)

Surge la pregunta de investigacion al momento de querer conocer la relacién que se
presenta entre ambos conceptos dentro de un contexto de fusion, lo cual da pie a la
realizacion de este estudio: ;Como es la relacién entre el compromiso organizacional y |a
calidad de servicio al cliente, existente en una institucion bancaria fusionada?

La informacién utilizada para llevar a cabo el estudio se presenta de la siguiente
manera:

En el Capitulo I, se ofrece la explicacion del surgimiento del estudio, al igual que los
objetivos a alcanzar.

El Capitulo ll, presenta la sustentacion teérica sobre la cual se basa el estudio.

El Capitulo lll, muestra el contexto de la organizacién donde se lleva a cabo e
estudio.

El Capitulo IV, presenta la metodologia utilizada para realizar el estudio.

En el Capitulo V, se ofrece el analisis de los datos obtenidos a través de la aplicaciér
de los distintos instrumentos y de la observacion de los investigadores.

Finalmente, en el Capitulo VI, se presentan una serie de conclusiones Yy

recomendaciones sobre el estudio realizado.

-CEDENO Y PIRELA -2- 2.002
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El enfoque tedrico mas utilizado sobre valores es el de Allport y sus Asociados, quienes
identifican seis tipos de valores, a saber: teéricos, econémicos, estéticos, sociales,
politicos y religiosos.

Las personas aprenden en sus sociedades valores; la presencia o ausencia de los
mismos influye sobre la conducta organizacional. Esta conducta sera mas efectiva en la

medida en que los valores organizacionales y los valores personales estén alineados.

Puede suceder que la no identificacion con los valores organizacionales por parte de
los trabajadores de una empresa genere una desmejora en la calidad de servicios o
productos que preste dicha empresa. Por tanto, la incongruencia entre los valores
personales y organizacionales; o la imposicion o cambio de valores organizacionales
influyen de manera tangible en la calidad de servicio. (SCHEIN y otros, 1990)

El Compromiso Organizacional es un valor organizacional que define el sentimiento
de pertenencia e identificacién de los trabajadores con la institucion a la cual pertenecen.
Su importancia radica, en que a los empleados les resulta imposible mostrarse
sentimentalmente indiferentes con la labor que desempefian en la organizacion; por lo
tanto la calidad en el resultado de la gestion puede verse afectado por el nivel de
compromiso.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela (HOROVITZ, 1991); lo cual se logra en mayor medida a través de
los empleados.

El concepto de “calidad” significa mucho mas que la definicion informal de un
producto superior a la media y a buen precio. También significa concentrarse en la
produccion de productos y servicios cada vez mas competitivos; significa hacer las cosas
bien a la primera, en lugar de cometer errores y tener que corregirlos (STONER y Otros,
1996).

CEDENO Y PIRELA -4- 2.002
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Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) la Calidad de Servicio es la amplitud de
la discrepancia o diferencia entre las expectativas o deseos de sus clientes y sus
percepciones. Al conocer estas expectativas y su logica, los empleados tienen parametros
a través de los cuales pueden actuar, y asi convertir la estrategia en realidad. El valor que
éstos le otorguen al cliente debe pasar a ser simpiemente un resultado (positivo o
negativo) de las actividades rutinarias a una fuente de orgullo, creatividad y compromiso
personal.

En el actual proceso de globalizacién que esta viviendo el mundo, y que es motivo de
constantes cambios y actualizaciones en todos los ambitos, incluyendo el empresarial,
existe un fenémeno que esta cambiando los parametros existentes en las organizaciones:
las fusiones; donde la Calidad de Servicio es elemento clave como factor de
diferenciacion.

Las fusiones no son procesos nuevos, pero si se han intensificado en los Gltimos
tiempos, gracias a la globalizacién, y la consecuencia mas palpable a nivel organizacional,
es la creacion de cada vez mas grandes corporaciones y/o maquinarias y la notable

disminucion de pequefias empresas en el mundo.

El proposito fundamental de las fusiones es el de alcanzar determinados objetivos
estratégicos y financieros. Implica la union de dos organizaciones que pueden presentar
culturas y sistemas de valores dispares.

Los términos de fusidn, adquisicion y toma de control forman parte del lenguaje
comun de las fusiones. En una fusién, las compariias se unen para combinar y compartir
sus recursos con el fin de alcanzar objetivos comunes. Los accionistas de las empresas
que se fusionan a menudo permanecen como propietarios conjuntos de la entidad
fusionada. (SADARSANAM, 1996)

Al margen del sistema, la estructura y el sistema jerarquico acordado, los procesos
de la fusién pueden incidir también en los individuos y en los grupos, ya que tienen que

afrontar situaciones totalmente nuevas. Cuando la persona ya no puede identificarse con
CEDENO Y PIRELA -5- 2.002
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la empresa y ver las oportunidades dentro de ella, este hecho le genera gran frustracion y
confusion, puesto que la imagen de éxito que tiene de si mismo ha desmejorado (SCHEIN
y Otros, 1990).

Las fuentes potenciales de tension sobre la fusion incluyen la pérdida de
compromiso, identidad y seguridad en el empleo, asi como cambios en el personal y las
practicas de trabajo, lo que da como resultado una incongruencia cultural. El grado de
estos sentimientos negativos relacionados con la fusion y su repercusion en el resultada
depende de dos factores: el nivel de adaptacion cultural que existe entre las
organizaciones combinadas y la repercusion del suceso en las personas; puesto que
existe una preocupacion legitima por parte de la alta direccién y de los empleados de la
empresa objeto de fusion de que no se respetara la integridad cultural y empresarial de la
misma. (SCHEIN y Otros, 1990).

Los valores constituyen un sentido de direccion para los empleados ya que les sirve

de herramienta para lograr la calidad en el momento de entrega del servicio (DE FREITAS,
1999)

La pregunta de investigacién que impulsa la realizacion de este trabajo es:

¢Como es la relacion entre el compromiso organizacional y la calidad de
servicio al cliente, existente en una institucion bancaria fusionada?

La importancia de esta investigacion consiste en que ofrece la posibilidad de realizar
predicciones que sirvan como herramientas para manejar los cambios en los niveles de
compromiso organizacional y en la calidad del servicio, producidos por un proceso de
fusion para evitar resultados negativos.

El punto mas importante es que si las organizaciones integradas tienen alguna
historia, habran generado culturas, identidades y lealtades que tenderan a persistir pese a
los intentos formales de mezclar o crear una cultura o identidad comun. Incluso en
aquellas situaciones en las que la compatibilidad inicial parece ser muy prometedora, ng
CEDENO Y PIRELA -6- 2.002
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se puede prever como van a interrelacionarse las dos culturas, qué amenazas supondran
la una para la otra, o cémo daran lugar a nuevas respuestas que no hubieran anticipado
incluso los mas conocedores. (SCHEIN y otros, 1990)

Es evidente que el proceso de fusion afecta los valores organizacionales. Este hecho
tiene repercusiones en los trabajadores, ya que ellos deberan pasar por un nuevo proceso
de identificacién corporativa, y por ende, todo esto se refleja en la calidad de servicio al
cliente. (SCHEIN y otros, 1990)

Los procesos de fusidbn en Venezuela han adoptado mayor fuerza en el sector
financiero. En los dltimos afios se ha presenciado a través de la reduccion del nimero de
entidades bancarias desde 1996, donde se ha pasado de 124 instituciones financieras a

87; y de éstos, 19 bancos retnen el 90% de los dep6sitos del sistema bancario nacional.
(CHACON, 2000)

Un dato relevante que ayuda a resaltar la importancia de este estudio es que para
los préximos afios se espera que el sector financiero venezolano se reduzca a menos de
33 entidades. Es por eso que el sistema financiero se encuentra en estos momentos con
una gran presién competitiva, ya que cada quien esta buscando el mejor postor. (CHACON,
2000)

CEDENO Y PIRELA -7- 2.002
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1.2. OBJETIVO GENERAL

Estudiar la relaciéon entre el compromiso organizacional y la calidad de servicio al

cliente, existente en una institucion fusionada del sector bancario.

1.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de compromiso organizacional en los trabajadores de una empresa

fusionada del sector bancario.

2. Evaluar la calidad del servicio ofrecido por los trabajadores de una empresa fusionada
del sector bancario.

3. Describir la relacién que existe entre el compromiso organizacional de los trabajadores

de una empresa fusionada del sector bancario y la calidad del servicio ofrecida a los
clientes.

CEDENO Y PIRELA -8- 2.002
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Il. MARCO TEORICO
ORGANIZACIONES

1. DEFINICION

La organizacion es una unidad social coordinada, consciente, compuesta por dos
personas o0 mas, que funciona con relativa constancia a efecto de alcanzar una meta o una
serie de metas comunes. Segun esta definicion, las empresas productoras y de servicios
son organizaciones, como también lo son escuelas, hospitales, iglesias, unidades,
militares, tiendas minoristas, departamentos de policia y los organismos de los gobiernos
locales, estatales y federal. (www.deguate.com/, 2.002)

Una organizacion es una unidad coordinada formada por un minimo de dos personas
que trabajan para alcanzar un objetivo o conjunto de objetivos comunes. Las
organizaciones se componen de personas juridicas que permiten que la sociedad alcance
logros que no podrian obtener actuando de manera independiente. (GIBSON, 1997)

La definicion clasica de organizacion: es un sistema de actividades o fuerzas
concientemente coordinadas de dos o mas personas. En el aspecto de coordinacién
consciente de esta definicion estan incorporados cuatro denominadores comunes a todas
las organizaciones, a saber: la coordinacion de esfuerzos, un objetivo comun, la divisién

del trabajo y una jerarquia de autoridad. (STONER, 1996)

CEDENO Y PIRELA -9- 2.002
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CULTURA ORGANIZACIONAL
1. DEFINICION

Una concepcién general de cultura organizacional la brinda Hellriegel (1.999), quien la
define como un patrén complejo de creencias, expectativas, ideas, valores, actitudes y
conductas compartidos por lo integrantes de una organizacién.

Sin embargo, la definicion mas completa y aceptada por los distintos autores que
estudian la cultura organizacional es la ofrecida por Edgar Schein (1.984, c.p. DE SOUZA,
2.001), quien la ha definido como:

“Un patron de supuestos basicos compartidos que un determinado grupo inventé, descubri6
o desarrollé en el proceso de aprender a resolver sus problemas de adaptacién externa y de
integracion interna que funcionaron suficientemente bien a punto de ser considerados validos y,
por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la manera correcta de percibir,
pensar y sentir, en relacién a estos problemas.”

La cultura de una organizacion esta formada por valores, ideas, presunciones,

percepciones, normas, artefactos y pautas de comportamiento compartidos por los que
trabajan en ella (GIBSON, 1.996)

Los valores son un componente fundamental para el desarrollo de la cultura dentro
de la organizacién, debido a que crean parametros de comportamiento efectivo para
alcanzar las metas planteadas.

2. CARACTERISTICAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

De Freitas y Muioz (1999), identifican ciertas caracteristicas que la Cultura
Organizacional debe tener, las cuales se mencionan a continuacion:

CEDENO Y PIRELA -10 - 2.002
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1. Las culturas son colectivas: se origina a medida que interactian unos con
ofros, y cuando esas vias o maneras especificas se aceptan colectivamente.

2. Estan basadas en su historicidad: surgieron de un grupo particular que se
inici6 con ciertas circunstancias, manteniéndose a través del tiempo.

3. Son inherentemente simbédlicas: los simbolos son la mayor unidad basica de
la expresion cultural, enfatizan el lado expresivo del comportamiento humano.

4. Son dinamicas: persisten a través del tiempo y cambian continuamente con los
miembros y las circunstancias, lo cual evita la estaticidad.

5. Son premiadoras de excelencia.

6. Las afirmaciones culturales tienden a verificarse por si mismas: las culturas
se conforma entre los miembros de una organizacion y luego es transmitida en
abundancia a sus clientes, por lo tanto podra tener consecuencias buenas y malas.

7. Tienen sentido y puntos de vista coherentes: alin cuando los miembros de
una organizacion posean sus propias creencias y valores, entienden los significados vy el
sentido de la cultura organizacional.

8. Proveen a sus miembros de continuidad e identidad

Oftra clasificacién de las caracteristicas que debe tener la cultura organizacional es

encontrada en Robbins (1996), y se refiere a los siguientes aspectos:

1. Innovacién y asuncién de riesgos: el grado hasta el cual se alienta a los
trabajadores.

2. Atencion al detalle: el grado hasta donde se espera que los empleados
demuestren precisién, andlisis y atencion al detalle.

3. Orientacion a los resultados: el grado hasta donde la administracion se enfoca
a los resultados o consecuencias, mas que en las técnicas y procesos utilizados para
alcanzarlos.

4. Orientacion hacia las personas: El grado hasta donde las decisiones
administrativas toman en cuenta el efecto de los resultados sobre las personas dentro de
la organizacién.

5. Orientacién al equipo: el grado hasta donde las actividades del trabajo estan

organizadas en torno a equipos, en lugar de hacerlo alrededor de los individuos.
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6. Energia: el grado hasta donde la gente es enérgica y competitiva, en lugar de
calmada.

7. Estabilidad: el grado hasta donde las actividades organizacionales prefieren el

mantenimiento del status quo en lugar de insistir en el crecimiento.

La evaluacién de la organizacién a partir de estas siete caracteristicas permite
integrar un cuadro integrado de la cultura organizacional. Este cuadro se convierte en la
base de la percepcion de conocimiento compartido que tienen los miembros respecto de la
organizacién, la forma como se realizan las cosas y la forma como deberian comportarse
los miembros.

3. ELEMENTOS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Existen diferentes criterios sobre los elementos que conforman la cultura
organizacional. De Freitas y Mufioz (1999) agrupan una serie de elementos que explican
de qué manera los empleados aprenden la cultura organizacional:

1. Valores: Conforman la ideologia de la Cultura Organizacional. Se definen como
las normas o principios que guian las acciones y decisiones de todos los miembros de la
misma organizacion.

Los Valores no son directamente observables, son inferibles a través de conductas
para hacer posible la prediccién del préximo patrén conductual del individuo y de la
organizacion.

2. Las Practicas: Acciones y comportamientos que expresan el significado de los
valores de la organizacién. Van dirigidos al cumplimiento de los valores.

3. Las maneras de comportamiento: Diferentes conductas aceptadas que puede
presentar cualquier miembro de la organizacién en la busqueda de satisfaccion de
necesidades, presentando conflictos que podran ser solucionados por el conjunto de
normas, valores y creencias de la organizacion.

4. Los Héroes. miembros simbdlicos que personifican los valores de la cultura,
proporcionan modelos de roles que sirven de guia a los demas miembros.
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5. Los Rituales: Formas tipicas de comportamiento que prescriben la cultura de la
organizacion, dramatizan los valores culturales basicos de la compaiia, son de uso
frecuente, de poca duracién y con una formalidad que los hace solemnes.

6. Estilos Supervisorios: Todos tienen la responsabilidad de resolver los problemas
humanos relacionados con la meta de lograr los mejores resultados, utilizando el potencial
humano.

Robbins (1996) agrega a estos otros elementos de importancia:

7. Historias: Suelen contener una narracion de acontecimientos acerca de los

fundadores de la organizacion, la ruptura de reglas, reacciones a errores pasados y la
forma como la organizacién maneja las situaciones. Estas historias anclan el presente en
el pasado y proporcionan explicaciones y legitimidad a las practicas actuales.

8. Simbolos Materiales: Revelan a los empleados quién es importante, el grado de
igualitarismo que desea la administraciéon superior y la clase de comportamientos que son
apropiados.

9. Lenguaje: Al aprender el lenguaje de una organizacion, los miembros atestiguan
su aceptacion de la cultura, y, al hacerlo, ayudan a conservaria.

Por otro lado, Héllriegel (1999) complementa con:

10. Las Normas: aquellas que comparten los grupos de trabajo de toda organizacién.

11. El sentimiento o clima: que se transmite en una organizacion por la disposicion
fisica y la forma en que los integrantes interacttian con los clientes o con el personal
externo.

Una clasificacién diferente de los elementos que componen la cultura organizacional
la ofrece Schein (1996), cuando la clasifica en tres niveles basicos:

> Artefactos: Los artefactos son cosas que el sujeto ve, escucha y siente
cuando se encuentra con un grupo nuevo que tiene una cultura

desconocida para él mismo. Son las cosas que se retnen para definir una
CEDENO Y PIRELA -13- 2.002




Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusion UCAB

cultura y revelan de qué se trata la cultura a quienes prestan atencion;

incluyen productos, servicios e incluso, patrones de conducta de los
miembros de la organizacion. Se refiere a los procesos y estructuras
visibles de la organizacion (dificil de descifrar)

> Valores Adoptados: Son los motivos esgrimidos por la organizacion para
explicar la forma y el por qué se hacen las cosas. Agrupa las estrategias,
metas y filosofias de la organizacion (justificaciones adoptadas).

> Supuestos Basicos: Son las ideas que toman por sentado los miembros
de la organizacién. En una organizaciéon la cultura dicta “la manera
indicada de hacer las cosas”. Agrupa las creencias, percepciones,
pensamientos y sentimientos inconscientes, que se dan por sentado, aqui
se encuentra la fuente Ultima de valores y actos.

l

4. LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y LAS ORGANIZACIONES

4.1 CAMBIO DE CULTURA

Las organizaciones a la hora de afrontar cambios que pueden ser productos de
presiones internas o externas, deben ser capaces de sincronizar sus aspectos formales y
sus aspectos culturales a través de diferentes mecanismos de integracion y adaptacion,
de lo contrario la organizacion pudiera sufrir un grave deterioro en su eficacia y
funcionamiento.(ABRAVANEL, 1992; c.p., GUINEZ y RODRIGUEZ, 1998).

El cambio de cultura de la organizacidn puede ser dificil y por lo menos dos
preocupaciones justifican la precaucion. La primera, es la duda de que los valores muy
enraizados sean susceptibles de cambio. Y la segunda, es la dificultad para evaluar con
exactitud la cultura organizacional (HELLRIEGEL y Otros, 1999).

A pesar de estas preocupaciones, cambiar la cultura organizacional es factible. Para
llevar este proceso adelante es necesario, entre otras cosas: (ABRAVANEL, 1992; c.p.
GUINEZ y RODRIGUEZ, 1998).
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» Comprender primero la cultura anterior, para que se entienda cual es el
cambio.

» Brindar apoyo e ideas para que la nueva cultura funcione.

\ 74

Encontrar una subcultura que sirva como ejemplo para los empleados.
> Introducir la nueva cultura de forma discreta como método para resultados

mas eficientes.

Y

Utilizar la vision de la nueva cultura como un principio guia para el cambio.

4.2 LA CULTURA Y EL DESEMPENO

La cultura es un marco que guia la conducta diaria y la toma de decisiones de los

empleados y perfila sus acciones hacia la obtencion de metas de la organizacion.
(STONER y Otros, 1996).

ROBBINS (1996), indica que existen aspectos potencialmente disfuncionales de la
cultura, en especial una que es fuerte, sobre la eficacia de la organizacién. Algunos de
ellos son: la barrera al cambio, barrera a la diversidad, y por Ultimo, la barrera a las
fusiones y adquisiciones.

De acuerdo a los objetivos de esta investigacion, se describird con mayor detalle el
ultimo aspecto.

Barrera a las fusiones: Tradicionaimente, los factores clave que observaba la
administraciéon al tomar decisiones de fusion estaban relacionados con las ventajas
financieras o la sinergia de los productos. En afios recientes la compatibilidad cultural se
ha convertido en la preocupacion principal, el que funcione o no una fusioén parece que
tiene influencia directa de la integracion de las culturas de las organizaciones que se unen.

El comportamiento de los empleados es una variable que ha cobrado importancia en
los Gltimos tiempos; la tendencia de organizaciones mas planas y los equipos de trabajo,
amplian su tramo de control, reduciendo la formalidad y delegando autoridad a los
empleados (empowerment), lo que ha producido un significado compartido que
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proporciona una cultura fuerte asegurando que todos los empleados apunten en la misma
direccion.

VALORES ORGANIZACIONALES

1. VALORES

1.1 DEFINICION

Como se aprecia a lo largo del tema de cultura organizacional los valores son uno de
sus elementos. Algunos conceptos que pueden ayudar a establecer una idea clara de lo
que significan, son:

Los valores representan las convicciones basicas de que “un modo especifico de
conducta o estado final de existencia es preferido personal o socialmente preferible al

modo opuesto o contrario de conducta o estado final de existencia” (ROCKEACH, 1973; en,
KREITNER, 1997).

Los valores contienen elementos de juicio que conllevan las ideas de un individuo
acerca de lo que es correcto, bueno o deseable. Los valores tienen atributos de contenido
(qué es importante) y de intensidad (qué tan importante es). El sistema de valores es la
jerarquia basada en la clasificacion de los valores de un individuo en términos de su
intensidad. (ROBBINS, 1996).

Las organizaciones estan conformadas por individuos que deben hacer lo posible por
alcanzar con su trabajo los objetivos y metas planteados para obtener el éxito. Los
individuos ingresan a una organizacion con nociones preconcebidas de o que “debe” y “no
debe” hacerse. Estas nociones contienen interpretaciones de lo correcto y lo incorrecto,
siendo influenciadas por los valores personales, entorpeciendo la objetividad y
racionalidad. (ROBBINS, 1996).
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Las personas aprenden de sus sociedades valores; la presencia o ausencia de éstos
valores influye sobre la conducta organizacional. Esta conducta sera mas efectiva en la
medida en que los valores organizacionales y los personales estan alineados. (SCHEIN,
1991)

Asi como el comportamiento y actitudes de las personas es guiado por sus valores;
las organizaciones también deben contar con un sistema de valores que les permita fijar
las pautas a seguir para alcanzar su mision y visién, estableciendo cuales son los
principios de mayor importancia para lograr este resultado; es por eso que es necesario
estudiar los valores organizacionales.

2. VALORES ORGANIZACIONALES

2.1 DEFINICION

En la revista The Economist (c.p. FUENZALIDA, 2001) los valores se definen como las
creencias y principios morales que subyacen a la cultura organizacional, y que aportan
significado a las normas y estandares de conducta de una organizacion.

Charles Hill y Gareth Jones (1998) ven los valores como parte de la filosofia
corporativa, la cual establece patrones que orientan el quehacer de una organizacién y
comprometen la toma de decisiones estratégicas. En tal sentido los valores de una
empresa son un compromiso con una forma de actuar, la cual orienta el comportamiento
de quienes la integran.

En un articulo publicado por el Prof. Rodrigo Fuenzalida May (2001). Psicologo y
Consultor, se disponen algunos datos relevantes, que es preciso conocer, para entender la
relevancia de los valores organizacionales en la actualidad. A continuacion transcribimos

algunos de ellos:
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Definir valores es mucho mas simple que practicarlos. Para que ellos se legitimen y
pasen a ser cultura, deben ser incorporados como parte de la toma de decisiones, y estal
presente en los ritos y ceremonias de la empresa. Los valores son de escaso valor si no
se traducen en decisiones y conductas consistentes, e incluso son definiciones negativas
para el clima interno cuando la realidad es muy contradictoria con los valores declarados.
Todos los procedimientos internos y el disefio de productos y servicios tienen presentes
las promesas asumidas frente a los clientes, que se deben traducir en conductas
coherentes de los empleados. Todos los procedimientos internos y el disefic de productos
y servicios tienen presentes las promesas asumidas frente a los clientes, que se deben
traducir en conductas coherentes de los empleados. Resulta dificil definir cual de estas
tres condiciones es mas importante para la credibilidad y utilidad de las definiciones de
valores. Lo que si parece claro, es que el fracaso de ellos esta fuertemente relacionada
con la inconsecuencia entre el discurso y la practica. En un articulo del ejemplar de
Noviembre de 1999 de la Revista Desafio varios expertos coinciden en la preocupante
falta de coherencia entre el discurso de las empresas en materia de preocupacién por las
personas, y sus decisiones reales.

Para Carlos Lépez (2000), los valores organizacionales son tomados, muchas veces,
como sentencias vanas que realmente no inciden en el desempeiio corporativo, pero si se
analizan sus verdaderos alcances, los valores compartidos constituyen el cimiento de la

organizacion y generan beneficios para las personas y empresas que los aplican.

Los valores organizacionales compartidos afectan el desempefio en tres aspectos
claves, proveen una base estable (guia) sobre la cual se toman decisiones y se ejecutan
las acciones; forman parte integral de la proposicion de valor de una organizacion a
clientes y personal y; motivan y energizan al personal para dar su maximo esfuerzo por el
bienestar de su compaiiia. Asi se crea una fuente de ventaja competitiva que es dificil de

replicar ya que se fundamenta en valores propios y (nicos de la organizacion.
(HARRINGTON y Otros, 1996; c.p. LOPEZ, 2000).
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2.2 ORIGEN DE LOS VALORES ORGANIZACIONALES

De Freitas y Muiioz (1999) resaltan una serie de variables para explicar el origen de
los valores organizacionales:

1. Las creencias y valores del fundador: toda empresa surge de un impulso
fundacional a partir de unos principios de acciéon mas o menos implicitos. Tal como lo
sefiala Schein (1985): Las firmas son creadas por empresarios que intuyen que el esfuerzo
concertado de un grupo elegido de personas puede crear un producto o servicio nuevo en
el mercado. Estos fundadores, por lo general, determinan la manera en que la empresa

define y resuelve sus problemas de adaptacion externa y de integracion interna.

Légicamente las ideas y principios del equipo fundador tienden a ir perdiendo

presencia a medida que la empresa crece a lo largo del tiempo. Sin embargo, muchas
empresas de fuerte identidad cultural mantienen una coherencia de principios heredadas
de su fundador.

2. Las creencias y costumbres de la direccion actual: la direccion de la empresa
puede pretender perpetuar, revitalizar e incluso, modificar radicalmente las creencias y
valores de su fundador. Problema basico en las situaciones de relevo generacional.

3. La formacion e influencia de consultores: un mecanismo esencial para
modificar creencias y valores es la formacién. Esta formacion puede venir de la asistencia
a cursos o de la instruccién de consultores.

4. La normativa legal existente: legislacion laboral, medio ambiente, economia,
entre otros, influyen significativamente en los valores y creencias de las empresas.

5. Las reglas de juego del mercado: el mercado de libre competencia impone
determinadas reglas del juego que impregnan el sistema de creencias y valores de las
empresas.

6. Los valores sociales de cada sistema historico: los valores van cambiando a
través del tiempo para adaptarse a nuevas coyunturas.

7. La tradicion cultural de la sociedad: existe una influencia mutua entre los valores
individuales y los valores organizacionales.

8. Los resultados de la empresa: los sistemas de creencias y valores se

retroalimentan en funcion de sus resultados.
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2.3 CARACTERISTICAS DE LOS VALORES ORGANIZACIONALES

1. Pocos, simples y faciles de recordar. los valores compartidos deben ser pocos,
no mas de media docena, lo cual facilita que sean recordados. Su sintesis y simpleza
permiten referirlos con toda naturalidad.

2. Asociados a una breve definicion: un valor puede significar diferentes cosas para
cada contexto cultural y para cada persona, por lo que es necesario ajustar el vocablo a
una pequeia definicion.

3. Significativos para la estrategia de una empresa. Deben estar acordes con los
objetivos y estrategias de la empresa.

4. Escogidos participativamente: como son pocas las empresas que aplican este
procedimiento, cuando se habla de valores compartidos, se refiere a que los empleados
han asumido una serie de valores por la alta direccion.

9. Significativos para las necesidades de los empleados: en la medida en que son
congruentes con los valores individuales de los empleados tienen una mayor probabilidad
de ser percibidos como propios.

6. Transmitidos mediante un proceso especifico de comunicaciéon y formacion: que
incluye reuniones masivas, seminarios, videos, jornadas, folletos, etc.

7. Percibidos como algo por lo que vale la pena comprometerse libremente; no
deben plantearse como guias normativas de comportamiento. La participacion en la
seleccion de los valores ayuda a comprometerse libremente.

8. La gente se siente comoda al practicar en los rituales derivados de los valores: la
imagen y la accién ritual de los valores provocan una mayor aceptacion.

9. Coherencia entre teorias y practicas directamente proporcionales: los valores
enunciados deben guardar coherencia con las practicas organizacionales, sobre todo en
las practicas supervisorias y gerenciales, que sirven de ejemplo para los otros miembros
de la organizacion.

10. Convertidos en objetos medibles de accion: acciones evaluables 'y
recompensables.

11. Grado de cumplimiento periédicamente evaluado y asociado a recompensas:
permitiendo mayor grado de compromiso y cumplimiento por parte de los empleados, a su

vez permite realizar ajustes en los valores.
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12. Periédicamente cuestionados y formulados: la revision y priorizacion periédica de
los valores les da un nuevo sentido, permitiendo mantener su capacidad y contenido
colectivo.

Héctor Monasterios (1985) menciona algunos aspectos que pertenecen a los valores
organizacionales de la siguiente manera:

1. Si se conoce la escala de valores es mas facil predecir las conductas.

2. Los valores no son observables directamente, pero se pueden inferir a través de
las conductas.
Determinan formas de sentir, pensar y actuar.

4. Permanecen mas o menos estables en el tiempo.

5. Los valores individuales y organizacionales gozan de las mismas caracteristicas

y se pueden analizar en forma similar.

24 FUNCIONES DE LOS VALORES ORGANIZACIONALES

De Freitas y Mufioz exponen, a través del estudio de diversos autores, las siguientes

funciones de los valores organizacionales:

> Los valores son indicadores de la forma correcta de obrar y comportarse en
sociedad.

Sirven de punto de referencia para evaluar y juzgar la condicién de uno mismo.
Actian como un excelente medio de control o presién social.

Sirven de base para racionalizar conductas, creencia, situaciones o normas.

Y V V V¥

Las personas centran su atencioén en objetivos culturales materiales por el hecho
de ser un objetivo valorado socialmente.

A4

Ayudan a aclarar la imagen de si mismo.

v

Excelente medio de integracion, solidaridad y unidad.

» Son mecanismos por medio de los cuales se transmite a los individuos la
experiencia socio-histérica acumulada por miles de afios.

» Se matizan con las normas, de modo que la distincion entre ambas resulta

dificultosa.
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» Cumplen funciones motivacionales, si la funcién inmediata de los valores es
orientar la accién humana, ellos también tienen funcién de darle presion a las
necesidades humanas basicas.

» Son parte importante de una cultura organizacional, representan el modo para
alcanzar los resultados superiores, suministran un sentido de direccién y sirven
de referencia para las decisiones. Definen el éxito en términos concretos para los
empleados.

Lopez (2000) opina que los valores organizacionales determinan si la organizacion
tendra éxito, cuando los miembros de la organizacién comparten una serie de valores
unidos en un sentido comin de propésito o mision, pueden tener resultados
extraordinarios para la misma.

2.5 TIPOS DE VALORES ORGANIZACIONALES

ALLPORT Y ASOCIADOS (ROBBINS, 1996), identificaron seis tipos de valores:

> Teoricos: le dan una gran importancia al descubrimiento de la verdad por
conducto de un enfoque critico y racional.

Econdémicos: enfatizan lo util y lo practico.

Estéticos: asignan el valor mas alto a la forma y a la armonia.

Sociales. Asignan el valor mas alto al amor de la gente.

Politicos: enfatizan el logro de poder e influencia.

V V V V V

Religiosos: se relacionan con la unidad de la experiencia y la comprension
del cosmos como un todo.

2.6 LOS VALORES Y LA ORGANIZACION
Los valores son aprendidos en el sistema social; influyen en las actitudes y

comportamientos, tienen caracter estable y son permanentes. Dependiendo en la forma en
la que han sido aprendidos. (STONER y Otros, 1996)
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Cuando los valores estan solamente en el papel y no se traducen en conductas y
decisiones consistentes, el clima organizacional se deteriora y conlleva bajos
| desempeifios. Es por esto Gltimo que resulta importante saber implementar los valores
organizacionales, ya que resulta mas sencillo definir una serie de "sentencias estratégicas"
que practicarlas. Para que los valores se legitimen en la organizacién hay que llevarios al
terreno practico, hay que aplicarios en la toma de decisiones, en la contratacion, en la
atencion y servicio al cliente, en las operaciones, etc. (LOPEZ, 2000)

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Los individuos que forman parte de una cultura organizacional, aceptan y acatan los
valores y reglas establecidas en y por la misma cultura; sin embargo, algunos de los
valores y normas no necesitan estar escritos, puesto que surgen de cualquier manera

durante la relacion; tal es el caso del compromiso organizacional.

1. DEFINICION

Es un estado psicologico que caracteriza las relaciones entre empleados con la
organizacion y tiene implicaciones en las decisiones de continuar o dejar de ser miembro
de una organizacion. (ALLEN, MEYER y SMITH, 1.993:;c.p. MARQUEZ, 1998)

Robbins (1996), define Compromiso Organizacional como la actitud que expresa un
B individuo hacia su organizacién, al reflejar su fidelidad, identificacion y colaboracion

; permanente con la empresa.

Mathieu y Zajac (1990; c.p. Garber 2001) afirman que el Compromiso organizacional
estd caracterizado por una fuerte creencia y aceptacion de las metas y normas de la
empresa, el deseo de realizar esfuerzos significativos a favor de la organizacién y un
fuerte deseo de seguir siendo parte de éstas.
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2. TIPOS DE COMPROMISO

Allen, Meyer y Smith (1.991; c.p. MARQUEZ, 1998), identifican tres temas distintos
relacionados con la definicion de Compromiso Organizacional, con respecto a la toma de
decisiones de dejar de pertenecer o seguir como miembro de una organizacion; estos son:

- Compromiso como una adhesion afectiva con la organizacién. En este caso, los
empleados con altos niveles de compromiso afectivo continGian en la organizacion
porque asi lo desean.

- Compromiso como el costo percibido por dejar la organizaciéon. Los empleados
que presenten un fuerte compromiso de continuacién seguiran en la organizacion
porgue lo necesitan.

— Compromiso como una obligacibn de permanecer como miembro de la
organizacion. Los empleados con un fuerte compromiso normativo, continuaran

en la organizacién porgue se sienten obligados a ello.
2.1. COMPROMISO AFECTIVO

Es la fuerza relativa de la identificacion individual del trabajador en una organizacion
en particular, la cual se encuentra unida a tres factores (MOWDAY, 1.982; c.p. GARBER,
2001):

2.1.1. Alta aceptacién y creencia en los valores y metas de la organizacion.
2.1.2 Complacencia y espontaneidad por ejercer esfuerzos considerables en favor de
la organizacion.

2.1.3. Fuerte deseo por mantenerse como miembro de la organizacion.

Los antecedentes afectivos incluyen caracteristicas personales, caracteristicas
organizacionales y experiencias laborales. (MOWDAY, 1.982; c.p. GARBER, 2001).

Especificamente se resalta la importancia de las experiencias de grupo que
transmiten el mensaje de que la organizaciéon es solidaria con sus empleados, que los

tfrata justamente, y que aumenta su sentido de importancia y competencia personal
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pareciendo valorar sus aportes a la organizacion. (MEYER y ALLEN, 1997; c.p. MARQUEZ,
1998). Ademas, parece que el impacto de las experiencias de trabajo sobre el compromiso
afectivo de la organizacion es mayor hasta el puntd en que los empleados le atribuyen la
experiencia a la organizacion y creen que esta es motivada por el bien de los empleados.
(MEYER y ALLEN, 1997; c.p. MARQUEZ, 1998)

2.2. COMPROMISO DE CONTINUACION

Es un fenémeno estructural que ocurre como resultado de una transicion individuo -
organizacion, y de alteraciones en proyectos o inversiones en el tiempo. (HREBINIAK Y
ALLITTO, 19.72; cp ALEMAN Y GONZALEZ, 1.997)

Este compromiso se puede desarrollar como resultado de cualquier accién o evento
que incremente el costo que representa abandonar la organizacion, dado que el empleado
reconozca que estos costos existen. (MEYER y ALLEN, 1.997 c.p. MARQUEZ, 1997)

Meyer y Allen (1.991; c.p. MARQUEZ, 1998) han resumido estas acciones y eventos en
terminos de dos grupos de variables: inversiones y alternativas. La nocién de las
inversiones, proviene en parte, de la teoria de Becker (1.960; c.p. MARQUEZ, 1998) acerca
del compromiso. El mismo argumenté que el compromiso con un curso en particular,
resulta de la acumulacién de apuestas unilaterales que hace una persona; las apuestas
unilaterales, son acciones que unen a una persona con un curso de accioén particular en
virtud del hecho de que algo se perdera si el individuo dejara de actuar. La otra variable
propuesta es la percepcién de alternativas de empleo que tiene el empleado; la percepcion
de disponibilidad de alternativas esta correlacionado negativamente con el compromiso
calculador.

La toma de conciencia sobre las inversiones y alternativas por parte del empleado,

representa el proceso por medio del cual estas inversiones y alternativas afectan el
compromiso de permanencia. (MARQUEZ, 1.998)
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En resumen, los empleados reconocen que tiene acumuladas oportunidades y
ventajas, que serian perdidas si tuvieran que dejar la organizacién o bien si reconocen que
el provecho comparado de alternativas es limitado, esto quiere decir gue a menor cantidad
de alternativas que los empleados crean disponibles, mas fuerte sera su compromiso
calculador con su empleador actual. (ALLEN y MEYER, 1.990; c.p. MARQUEZ, 1.998)

2.3. COMPROMISO NORMATIVO

Es la totalidad de presion normativa internalizada para actuar de tal modo que se

logren los objetivos e intereses de la organizaciéon. (WIENER, 1.982: c.p. MEYER y ALLEN,
1997; c.p. MARQUEZ, 1998)

Resulta de las experiencias de socializacién del individuo que enfatizan la necesidad
de mantener lealtad al empleador, o a través de la recepcion de beneficios gue crean en el
empleado un sentido de obligacion de retribucién a la organizacion; en consecuencia, los
empleados con un fuerte compromiso normativo se mantendran con la organizacién en
virtud de lo que creen que es moral o correcto. (WIENER, 1.982; ¢.p. MEYER Y ALLEN, 1.997;
c.p. MARQUEZ, 1998). Lo que se internaliza es la creencia acerca de la conveniencia de ser
leal a la organizacion.

El compromiso normativo se desarrolla con base en el “contrato psicolégico” entre el
empleado y su organizacion. Los contratos psicologicos estan constituidos por la creencia
de las partes envueltas en una relacion de intercambio, respecto a sus obligaciones
mutuas. Este tipo de contrato puede ser subjetivo y por ello puede ser visto de manera
diferente por ambas partes, ademéas que estan sujetos a cambios en el tiempo a medida

que una o ambas partes consideren que las obligaciones fueron cumplidas o violadas.
(MEYER y ALLEN, 1.997; c.p. MARQUEZ, 1.998)

3. DETERMINANTES DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Algunos de los factores que inciden el nivel de compromiso organizacional son:
* Las caracteristicas del trabajo: se refiere a la posibilidad de toma de decisiones y

a la dependencia funcional (MOWDAY, 1.982; c.p. GARBER, 2001). En la medida en
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que las personas tengan mayor nivel de libertad y responsabilidad en las tareas que
ejecutan, tenderan a desarrollar un sentido y conducta favorables hacia la direccién
organizacional. (BARON y GREENBERG, 1995; c.p. CONTRERAS Y LUJANO, 1999).

* La naturaleza de las recompensas que recibe el individuo: la implementacion

por parte de la empresa de planes participativos de los trabajadores en los

beneficios de la misma, hace que los individuos incrementen su sentido de
compromiso con la organizacion. (BARON y GREENBERG, 1995; c.p. CONTRERAS Y
LUJANO, 1999).

» La existencia de alternativas u oportunidades de empleo: en la medida que las
ofertas de trabajo le sean atractivas al individuo, éste presentara niveles inferiores
de compromiso con la organizacion (BARON y GREENBERG, 1995; ¢.p. CONTRERAS
Y LUJANO, 1999).

* La socializacién y los sistemas de valores de la organizacién (BARON vy
GREENBERG, 1995; c.p. CONTRERAS Y LUJANO, 1999).

= Perfil del trabajador: género, edad, afios de servicio en la organizacién y nivel

N v 2w o

educativo, entre otfros; contribuyen a determinar la conducta o actitud que los
sujetos mantienen hacia la organizacion. (CONTRERAS Y LUJANO, 1999).

4. BENEFICIOS DEL COMPROMISO

En la medida en que la organizacion entienda que esta variable es importante, creera
en ella como estrategia clave que, entre otras cosas, contribuye a la resolucion de
problemas de rotacion y ausentismo de personal, estimula la motivacion, creatividad y
participacion significativa de los trabajadores de una organizacion y ayuda a
incrementar la permanencia de los individuos en ella. (ALLEN Y MEYER, 1997; c.p.
COTRERAS Y LUJANO, 1999).
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CALIDAD DE SERVICIO

Los valores deben considerar al empresario, al empleado y al cliente; para obtener
los resultados deseados por los tres actores intervinientes en las organizaciones. Esto nos
lleva a considerar una variable relevante para la medicion de la efectividad de

identificacion de los valores personales y organizacionales, la calidad de servicio al cliente.

1. SERVICIO

1.1. DEFINICION

Conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o servicio

basico como consecuencia del precio, la imagen y la prestacién del mismo. (HOROVITZ Y
PANAK, 1993).

Es el espectro de actividades disefiadas para acrecentar las expectativas y el disfrute
de los beneficios del producto por parte del cliente. (KATZ, 1991).

Berry (1980) describe el servicio como un hecho, una actuacién, un esfuerzo que
requiere una interaccion o encuentro entre dos o mas personas.

Trabajar es engendrar un servicio, es decir, una modificacién en las condiciones de
existencia de otro ser humano o de una institucién, al cual se denominara destinatario del
servicio. Se trata de observar la nociéon de servicio que concierne al trabajo moderno
cualquiera que sea el sector. (LIVINGSTON, en MONTERO y Otros, 1999).
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1.2 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Albretch (1994) expone las siguientes como caracteristicas de los servicios:

> Intangibilidad: los servicios integran elementos tangibles y elementos
intangibles, no pueden ser reducidos a cosas que se empaquetan, almacenan o
transportan...

> Heterogeneidad: no son nunca idénticos, ni producidos en serie, tienen caracter
anico. No se puede homogeneizar la atencién personal que prestan los
empleados.

> Inseparabilidad de produccién y consumo: los servicios se consumen mientras

se realizan y viceversa.

> Caducidad: si el servicio no se consume cuando se produce y esta disponible, la
capacidad del servicio se pierde.

Berry (1988) realiza las siguientes observaciones que se pueden tomar a modo de
recomendaciones: |

> Se tiene que practicar el mercado interno para obtener por parte del personal la

maxima colaboracién y entusiasmo a fin de crear la satisfaccion de la clientela.

> El grado de estandarizacion del servicio debe ser rigurosamente calculado y
aplicado en funcién de las caracteristicas del cliente.

» Hay que administrar cuidadosamente los aspectos visibles del servicio, pues son
signos reveladores de la calidad de éste.

» Hay que esforzarse en sincronizar la oferta y la demanda porque el almacenamiento
de servicios es imposible, ya que generalmente son temporales.
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1.3 LOS COSTOS DE UN MAL SERVICIO

podriamos mencionar:
1. Pérdida de participacién en el mercado.
Alto abandono del personal.

El mal servicio se paga con los beneficios.

A o DN

Costos del mercado altos y precios mas bajos.

1.4 ORGANIZACIONES DE SERVICIOS

diferenciadora. (HOROVITZ Y PANAK c.p. ALBRETCH, 1994).

1994).

de la empresa, lo cual se logra a través de: (DE VIANNA, 1992)

1. Un cambio general de actitud: colaboracion, empuje y flexibilidad.

dedicado a la prestacion del servicio y de atencion directa al cliente.

CEDENO Y PIRELA -30-

De Freitas y Mufioz (1999) plantean que un mal servicio impone unos costos
elevados que recaban directamente los beneficios potenciales. Entre estos costos
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Una buena compafiia de servicios tiene una personalidad a los ojos de sus clientes y

todas las demas buenas compaiiias de servicios tienen una personalidad exclusiva y

Una empresa de servicios es aquel negocio en el que la oferta esta determinada por
intangibles cuya utilidad radica principalmente en la anticipacion y resolucién de
necesidades de los clientes o en los cambios que operan en ellos. (ARMENIO Y ESPINOZA,

Entre los elementos que debe desarrollar una empresa de servicios para marcar la
diferencia en el mercado esta la absoluta sensibilizacion hacia el cliente en todo el sistema
2. Reorganizacion que reduzca los niveles jerarquicos y suprima las barreras que

separan y aislan a las diversas funciones, e incrementar el porcentaje de personal

3. Estrechar las conexiones informaticas y de telecomunicaciones con el cliente y

con los proveedores, lo cual exige un nivel superior de calidad en los procesos basicos.

2.002
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4. Intercambio continuo de informacién por via electrénica.

5. Nivel superior de formacién profesional y convertir en figuras de la empresa al

~ personal encargado del servicio y atencién directa al cliente.

6. Integracion hacia delante (cliente) y hacia atras (proveedor).

2. CALIDAD

2.1 DEFINICION

La calidad es el conjunto de cualidades de una persona o cosa. Cualidad es lo que
hace que una persona o cosa sea lo que es, por su propiedad, atributo, caracteristicas,
don, virtud, etc. La calidad se trata de hacer las cosas bien, de manera correcta, y cumplir
con los deseos del cliente de una manera 6ptima. Existe calidad cuando las necesidades
son cubiertas y las esperanzas realizadas; llegar a la calidad requerida se trata de saber

cudles son las necesidades del cliente y qué espera después. (SALINAS, 2001).

La calidad en el centro del trabajo va mas alla de crear un producto de cualidad
superior a la media y a buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada
vez mejores, a precios cada vez mas competitivos; esto extrafia hacer las cosas bien
desde la primera vez, en lugar de cometer errores y después corregirlos. (STONER y Otros,
1996).

La calidad debe definirse como sobrepasar las necesidades y las expectativas del
cliente a lo largo de la vida del producto. (GITLOW)

2.2 CALIDAD TOTAL

La calidad total es definida como una cultura corporativa continua, que primero define
y después insiste en el desemperio de cada uno de nosotros, con el objetivo de satisfacer
tanto los objetivos internos como externos de la organizacion.
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El Dr. Edwards Deming es el mas reconocido de los muchos miembros asociados al
concepto de Calidad Total. Su filosofia se resume en la mejora del proceso gue conlleva a
un incremento de calidad y a una uniformidad del producto final, reduce el trabajo y los
errores, reduce perdidas de mano de obra, tiempo de maquina y materiales, y asi
incrementa el producto o servicio con menos esfuerzo. Presenta 14 puntos clave para la
consecucion de la Calidad Total.

M. Sashkin y K. Kiser tratan de definir la Administracién de la Calidad Total (ACT),
haciendo un esfuerzo por captar la esencia de la filosofia de Deming. La ACT significa que
la cultura de la organizacién se define y fundamenta en conseguir constantemente la
satisfaccion de los clientes, por medio de un sistema integral de instrumentos técnicas y

capacitacion. Esto implica la superacion constante de los procesos de la organizacion.
(SASHKIN y KISER, 1993; en STONER y Otros, 1996).

2.3 ELEMENTOS FUNDAMENTALES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

El servicio siempre incluye cinco elementos basicos: (ALBRETCH y ZEMKE, 1990)

* Participacion: Es cuestion de la conciencia y del compromiso de la gerencia. Esta
tiene que reconocer e informar la importancia de la calidad de servicio. Otro
sentido de la participacion, es la solidaridad del empleado, ya que puede ayudar
siempre que los empleados intervengan en la organizacion o en la unidad
funcional.

» Evaluacion: La evaluacién es imperativa. Determinar lo que se va a medir o
evaluar, en general es més facil que decidir como se evaluara. El qué siempre
esta vinculado con la misién, metas y objetivos del negocio. También hay que
tomar en cuenta el elemento subjetivo de la satisfaccion al cliente.

= Informacion: Es lo que necesita la gerencia para controlar el negocio y lo que los
empleados necesitan saber para que puedan estar seguros de estar haciendo lo
que se espera que hagan. ~
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* Recompensa: La recompensa, sea material o en forma de reconocimiento, es
definitiva para un programa de operacion de servicios. Es una herramienta de
motivacion sélida hacia los empleados.

= Continuidad: Es un compromiso de la gerencia por hacer del esfuerzo de la
gerencia de servicio un sistema de vida.

24 DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO:

La prestacion de servicio debe ser efectiva, eficiente y responsable de aportar valor
al cliente. El servicio tiene que ser predecible y uniforme, el cliente debe tener condiciones
de saber cuanto se va a demorar y cuanto va a costar. Todo esto se centra en la calidad y
la productividad (ALBRETCH y ZEMKE, 1990).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), los clientes usan ciertos criterios para
evaluar la calidad de servicio, éstos se sintetizan en las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: apariencia de equipos, instalaciones, etc.

Fiabilidad: ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: ayudar a proveer a clientes un servicio rapido.
Profesionalidad: destrezas y conocimientos para la ejecucion de servicio rapido.
Cortesia: atencion, consideracién, respeto y amabilidad.

Credibilidad: veracidad, creencia, honestidad en el servicio.

Seguridad: inexistencia de peligro, riesgos o dudas.

Accesibilidad: accesible y facil de encontrar.

Comunicacion: mantener a los clientes informados y escucharlos.

v V¥V VvV ¥V Vv Vv V¥V V V VY

Comprension del cliente: hacer el esfuerzo de conocer al cliente.
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La calidad de servicio al cliente se ha convertido en una filosofia de practica para las

organizaciones. Es un valor implicito dentro del comportamiento organizacional, sobretodo

en un pais en que la mayor fuerza productiva se encuentra ubicada en el sector servicios.

La produccion de servicio es esencial para una producciéon moderna. Es ella la que le
otorga su sentido y pertinencia. El servicio es lo que efectivamente es entregado a un
cliente-usuario, lo que modifica positivamente su existencia, y lo que justifica la
subsistencia de una organizacién, y por lo tanto del empleo de los asalariados
contratados. (LIVINGSTON, en MONTERO y Otros, 1999).

3. EL CLIENTE

31 DEFINICION

Un cliente es aquel al cual el proveedor debe satisfacer sus necesidades. Esta
representado como un grupo de personas a las que se les denomina potenciales o
vitalicios. Los clientes son los consumidores que han encontrado satisfaccion en los

productos y que le reportan mayor beneficio a un menor costo. (RECALDE, 2000).

Por su parte, Drucker (c.p. SHAW, 1997) define al cliente como un receptor de uno o
mas de los resultados especificados de un proceso.

En el ambito publico el receptor de un servicio se denomina usuario, y en el sector
privado se sefiala como cliente. (LIVINGSTON, en MONTERO y Otros, 1999).

3.2 TIPOS DE CLIENTE (SHAW,1997)

+ CLIENTES PRIMARIOS: son las personas que representan la razén de ser de
una empresa. Son externos a ella, y por lo general, compran a ésta productos o
servicios.
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Los procesos deben estar orientados hacia las necesidades y expectativas de
los clientes primarios para no comprometer la calidad de sus resultados.

¢ CLIENTES SECUNDARIOS: representan un interés vital, casi siempre
financiero, dentro de la empresa; sirven de intermediarios entre los clientes

primarios y la empresa y dependen de esta para llevar a cabo sus actividades.

¢ CLIENTES INTERNOS: son empleados o procesos dentro de la misma
empresa.

La satisfaccion del cliente interno contribuye a la operaciéon de mejora de un
proceso particular, lo cual a su vez perfecciona las relaciones de la empresa con

sus clientes primarios.

3.3 VALOR PARA LOS CLIENTES

El valor lo define el cliente, sea interno o externo. Afirmar que valor es sinénimo de
satisfaccion del cliente puede ser correcto, pero es demasiado simplista. La satisfaccion
de los clientes es el resultado de la interaccion entre lo que esperan y lo que reciben, y
tanto lo uno como lo otro son representaciones psiquicas, variables por consiguiente. (FITZ
EN, 1995).

Valor para el cliente es el conjunto de todos los beneficios que pueda brindar una
compaiia en determinado producto y que satisface plenamente a un consumidor. El
concepto de costo total para el cliente se refiere ademas del valor monetario al tiempo, la
energia y los costos "psicologicos" que invertira el comprador para la adquisicién del bien.
(RECALDE, 2000)

Las expectativas de los clientes suelen ser complejas y estar parcialmente ocultas,
incluso para los propios clientes. Las expectativas son una combinacién de factores de
coste, tiempo, cantidad, calidad y factores humanos. Para determinados clientes puede

ser una combinacion de comodidad y coste que se define por la ubicacion del servicio, el
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tiempo requerido para efectuar la operacién y una adecuada relacion entre precio pagado
y valor recibido. (FITZ EN, 1995)

4. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Actualmente, la calidad de servicio es el proceso primordial de la estrategia de las
organizacion, en tanto que se trata del factor mas dificimente copiable por los
competidores y porque es la respuesta adecuada a las expectativas de los clientes.

Albretch y Zemke (1990) encuentran que, el servicio es una diferenciacion clave en
un mercado, principalmente cuando el cliente o consumidor no tiene otro criterio que
diferencie los productos. El servicio es el estimulo competitivo, debido a que la gente no
solo compra mercancias, también adquiere expectativas. Una de estas expectativas, se
traduce en que el articulo cumpla con los beneficios que fueron ofrecidos por el proveedor.
Este proceso se produce por la tendencia cada vez mas marcada del mundo empresarial,
de negociar con aquellos que prestan servicio y reduciendo su actividad con aquellos que
sblo abastecen.

41 PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANZA LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE (SHAW, 1997)

> El cliente, es el unico juez de la calidad del servicio. Sus consejos son, por
tanto, fundamentales.

» El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio, y siempre
quiere mas.

» La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus obijetivos,

ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

» La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

> Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.
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> Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante

esfuerzo. Hay que aspirar a la excelencia, al cero defectos.

FUSIONES

1. DEFINICION

Los términos de fusion, adquisicion y toma de control forman parte del lenguaje
comun de las fusiones. En una fusion, las compafias se unen para lograr combinar y
compartir sus recursos con el fin de alcanzar objetivos comunes. Los accionistas de las
empresas que se fusionan a menudo permanecen como propietarios conjuntos de la
entidad fusionada. (SADARSANAM, 1996)

Cuando se habla de fusién, se debe tomar en cuenta que esta se da cuando se unen
dos 0 mas empresas, anteriormente independientes, en una sola organizacion. Esta fusion
por lo general son producidas por la busqueda de economias de escala o de ventajas
monopélicas; en el primer caso son una expresion del proceso de integracion horizontal o
vertical entre empresas independientes, que buscan una mayor eficiencia en sus procesos
productivos; en el segundo caso, puede considerarse como una forma de control de los
mercados mas profunda y organica que la formacién de carteles. (LARRASOIN, M; 2.001)

1. ETAPAS DE LA FUSION (SCHEIN y otros, 1990)

—

Preparacion y planificacion de cada organizacion.

2. Maniobras legales para garantizar la consumacion.

3. Consumacion formal, firma de documentos.

4. Anuncio de la fusion y explicaciones publicas “cosméticas” dirigidas a los
“stakeholders” externos.

5. Fusion real de las altas direcciones, decision de quién se queda y quién

se va, nuevos roles.
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6. Definicién de quién se queda y qué papeles asume.

7. Resolucion de nuevos problemas que surgen de reacciones no anticipadas en los

pasos.
8. Reajustes de planes a corto plazo.

9. Implantacién de programas y procesos a mas largo plazo, disefiados para que |
fusion funcione de forma eficaz.

10. Valoracioén del progreso, replanificaciéon, nuevas decisiones.

El punto mas importante es que si las dos organizaciones tienen alguna historia
habran generado culturas, identidades y lealtades que tenderan a persistir pese a lo
intentos formales de mezclar o crear una cultura o identidad comun. Incluso en aquella:
situaciones en las que la compatibilidad inicial parece ser muy prometedora, no se puede
prever como van a interrelacionarse las dos culturas, qué amenazas supondran la un:
para la otra, o como daran lugar a nuevas respuestas que no hubieran anticipado inclus

los mas conocedores. (SCHEIN y otros, 1990)

Igualmente traumatico a nivel de grupo es la sensacion de que la cultura propia, y po
ende el sistema propio de otorgar significado a distintos sucesos, sera desmantelada
desaprobada. La cultura es una fuente importante de estabilidad y previsibilidad en la
relaciones humana, por lo que cualquier amenaza constituye una fuerza inherentement
desestabilizadora a la que se opondra con vehemencia. Y, debido al desconocimiento de
“otro” grupo, los individuos no tendran forma de prever si sus suposiciones actuales sera

aprobadas o puestas en entredicho. (SCHEIN y otros, 1990)

Las diferencias culturales pueden afectar a la propension de adoptar actividades d
fusién, tanto dentro como fuera de las fronteras. Algunas culturas tienen mas capacidad d

cooperacion que otras. (SCHEIN y otros, 1990)
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2. ENFOQUES DE ESTUDIO DE LAS FUSIONES

Segun Schein (1990) las fusiones se estudian en diferentes enfoques. Encontramos
diferentes niveles de analisis, que se intercalan en un plano de cuatro cuadrantes; por un
lado tenemos los niveles MACRO y MICRO, y por el otro, los niveles EX ANTE (marco
temporal) y POST HOC.

MACRO MICRO
EX ANTE B Contexto institucional B Identidad
B Capacidad para fusion B Atractivo
B Intencion / metas estratégicas B Procesos de revelacion / creacion
de confianza

® Conciencia de motivos

POST HOC | B Resuitados B Costes Humanos
B Exitos y fracasos B Procesos entre grupos

Racionalizacion y socializacion

2.1. EXANTE - MACRO

El enfoque macro esta relacionado mas exclusivamente con cuestiones vy
preocupaciones de la alta direccion (cognoscitivo), puede reflejar con mas proximidad las
preocupaciones de las élites en la organizacion, que serdn quienes determinaran

finalmente el éxito o el fracaso de la alianza.

El nivel EX ANTE MACRO enfoca el nivel organizativo de la fusion. Esta categoria se
encuentra en el primer cuadrante. De los temas que entran aqui se encuentran las
diferencias culturales; ya que algunas culturas (nacionales, propias y/u organizacionales)

tienen mas capacidad de cooperar, absorber o integrarse con otras culturas.
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2.2, EXANTE MICRO

El nivel micro tiende a atravesar los distintos niveles de la organizaciéon (socio—
emocional). Aquellos que estan inmersos en las cuestiones micro pueden involucrarse
demasiado en la ansiedad y el estrés del cambio experimentados por los niveles
intermedios e inferiores de la organizacion.

Los argumentos que entran en esta clasificacion estan relacionados con identidades

individuales, de grupo y entre grupos, asi como procesos de negociacion.

23 POST HOC MICRO

Se centra en el coste humano de las actividades posteriores al acuerdo de fusion,

en los que se incluye stress, ansiedad y trastornos emocionales, entre otros.

Se supone una pérdida de proceso por culpa de la socializacion y el aprendizaje de
la unién. Esta pérdida de proceso puede darse en forma de una desmejora en al

rendimiento o rentabilidad financiera tras el proceso, con una recuperacion lenta.

24. POST HOC MACRO

Este punto estudia el cumplimiento de metas formales, tanto en términos econémicos
como en términos de produccion. Esta centrado en la preocupacion por el rendimiento y el
éxito del proceso.

3. CLASIFICACION DE LAS FUSIONES

1. Segun Tellado hijo (1999; c.p. LARRASOIN, 2001) la Fusion puede llevarse a cabo de
dos maneras:

e Fusién "Por Combinacién". Denominada también Fusion propiamente dicha,

consiste en que dos 0 mas compaiiias se unen para constituir una nueva. Estas

se disuelven simultaneamente para constituir una compafia formada por los
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activos de las anteriores, mediante la atribucion de acciones de la compaiia
resultante a los accionistas de las disueltas. La disolucién de las compaiiias

fusionadas, si es anterior a la formacion de la compafiia nueva, se puede
convenir bajo la condicion suspensiva de la Fusion.

e Fusiéon "Por Anexién". Una o varias compafias disueltas para ello, aportan su
activo a otra ya constituida y con la cual forman un solo cuerpo. La compafia
absorbente ha aumentado su capital mediante la creacién de acciones que
atribuye a los accionistas de las compariias anexadas, en representacion de los
aportes efectuados para la Fusion. Las Fusiones pueden reunir sociedades de la
misma forma o de formas diferentes. Pero una Fusién entre una sociedad y una
asociacién no seria posible.

2. Segun la competencia e interés comercial, existen tres tipos de Fusiones:

e Fusién Horizontal. Dos sociedades que compiten ambas en una misma rama del
comercio. Las empresas ocupan la misma linea de negocios, y basicamente se
fusionan porque:

e Las economias de escala son su objetivo natural.
e La mayor concentracién en la industria

e Fusion Vertical. Una de las compaiiias es cliente de la ofra en una rama del
comercio en que es suplidora. El comprador se expande hacia atras, hacia la
fuente de materia primas, o hacia delante, en direcciéon al consumidor.

e Conglomerado. Estas compaiias ni compiten, ni existe ninguna relaciéon de
negocios entre las mismas. Los arquitectos de estas fusiones han hecho notar
las economias procedentes de compartir servicios centrales como

administracion, contabilidad, control financiero y direccion general.

4. FORMAS BASICAS DE ADQUISICIONES

e Fusion o consolidacién: La consolidacion es lo mismo que una fusién excepto por
el hecho de que se crea una empresa totalmente nueva, pues tanto la que
adquiere como la adquirida terminan su existencia legal anterior y se convierten

en parte de la nueva empresa. En una consolidacion, la distincién entre la
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empresa que hace la adquisicion y la empresa que es adquirida no es de

importancia; sin embargo, las reglas que se aplican son basicamente las mismas
que las fusiones. También, en ambos casos, las adquisiciones dan como
resultado diversas combinaciones de los activos y pasivos de las dos empresas.

e Adquisiciones de acciones: consiste en comprar las acciones con derecho a voto
entregando a cambio efectivo, acciones de capital y otros valores. El
procedimiento de compra suele comenzar con una oferta privada afectada por la
administracién de una empresa a otra. La oferta es comunicada a los accionistas
de la empresa fijada como blanco de adquisiciébn por medio de anuncios
publicos, tales como la colocacién de avisos en los periédicos.

e Adquisicion de activos: estas adquisiciones implican la transferencia de titulos de
propiedad. Los procedimientos pueden resultar costosos. Una empresa puede
adquirir otra compafiia comprando la totalidad de sus activos y para ello se
requerira del voto formal de los accionistas de la empresa vendedora.

e Fusion por Incorporacién: Es cuando dos o mas Instituciones existentes se
retnen para constituir una Institucion de nueva creacién, originando la extincion
de la personalidad Juridica de las Instituciones incorporadas y la transmision a

titulo Universal de sus patrimonios a la nueva sociedad.

e Fusion por Absorcion: Es cuando una o mas instituciones son absorbidas por
otra institucion existente, originando la extincion de la personalidad juridica de las
instituciones absorbidas y donde la institucién absorbente asume a titulo

universal de sus patrimonios a la nueva sociedad.

5. FUSIONES BANCARIAS (ZACARIAS, 2001)

Es la Uni6n de dos (2) o mas entidades bien sea por Incorporacién o Absorcion, en
beneficio de una nueva sociedad que sustituya a otras ya existentes, o bien se puede decir
que es la union de dos (2) o mas patrimonios sociales cuyos titulares desaparecen para
dar nacimiento a uno nuevo o cuando sobrevive un titular este absorbe el patrimonio de
todos y cada uno de los demas; en ambos casos el ente esta formado por los mismos
socios que constituian los entes anteriores y aquellos reciben nuevos titulos en sustitucién

de los que poseian.
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Toda Fusion Bancaria que se realiza en Venezuela emerge como una solucién para
los problemas de las Instituciones y del sistema financiero. Estas fusiones son positivas
para la consolidacion del sistema financiero el cual se encuentra muy deteriorado y esto
hace desde aproximadamente algunos siete afios, ello ain es mas notorio en un mercado
tan pequerio en Venezuela si lo comparamos con otros paises.

Las fusiones no constituyen ser una solucion milagrosa frente a las ineficiencias
bancarias. Si no existe una confiable solidez en las organizaciones que deseen fusionarse
quizas apuntarian solo a la sumatoria de ineficiencias en una organizacién que al ser

mayor, seria redondamente inmanejable.

Las fusiones resultan convenientes en casos que las entidades exhiban previamente
un grado indispensable de salud en sus balances (es decir, no lo maquillen como muchas
veces lo han hecho y se ha comprobado), efectiva racionalizaciéon de los gastos de
transformacion, excelente gerencia del riesgo, capacidad para responder apropiadamente
con minimos costos y maxima efectividad a los cambios del entorno, solidez patrimonial
calidad del servicio y reduccién de costos.

Solo entonces pueden llevarse a cabo las fusiones traducibles en una estructura
eficiente que racionalice los costos y aporte beneficios al publico ahorrista y a la
estabilidad del mercado.

6. MECANICA DE LAS FUSIONES (ZACARIAS, 2001)

Para realizar una Fusién bancaria debera existir un plan de Fusién que contendra lo
siguiente:
a. Cronograma de ejecucion del plan de Fusion, indicando en forma clara y precisa
las etapas y lapsos en que se cumplira y el responsable de su ejecucion.
b. Fundamentos econémicos financieros de la Fusion.
c. Analisis del impacto de la Fusion en las areas legal, financiera, contable y legal.
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d. Diagnostico y programas de las areas de tecnologia, recursos humanos,
administracion y operaciones.

e. Estados financieros proforma de Fusién, esto es como se estime comenzar
después de realizada la Fusion.

f. Estructura accionaria que tendra en el ente financiero resuitante de la Fusion una
vez llevado a cabo este proceso.

g. Relacion de los nexos o vinculaciones de cualquier tipo incluyendo, parentesco
de consanguinidad o afinidad existentes entre los accionistas.

h. Copia del proyecto de estatutos sociales del ente resultante de ia Fusion.
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lll. MARCO CONTEXTUAL

Por razones éticas y por recomendaciones de la institucion objeto de estudio, se
considerd conveniente asignar nombres hipotéticos para las instituciones integradas a
través del proceso de fusién, por lo que seran designadas como Banco 1 y Banco 2, y
Banco U para la institucién fusionada.

1. RESENA HISTORICA (\WWW.BancoU.com)

Banco U, surge a mediados de la década de los ochenta, con la adquisiciéon de un
Puesto en la Bolsa de Valores de Caracas, producto de una vision de oportunidades,
antes del explosivo crecimiento experimentado por el Mercado de Capitales Venezolano
durante los afos siguientes. A partir de alli, se constituye la primera empresa del Grupo:
Banco CB. El proyecto de constituir un grupo financiero se lleva a cabo a comienzo de los
noventa, mediante la compra de un grupo de empresas que luego del cambio de
denominacion se identifican Banco BC, Banco BH, Banco FAL y Banco AF, asi como la
constitucién de Banco FM, Banco SAFM, Banco SF, Banco S, Banco BIPR y P y Banco
MC.

En 1997, y como producto de una visién de negocios a la vanguardia del sistema,
Banco 1 inicia la adquisicion de un grupo de Entidades de Ahorro y Préstamo, para crear
una nueva marca denominada CF, un nuevo concepto financiero dirigido a la atencién de
un determinado segmento de mercado, la clase media, con un esquema unico e innovador
en Venezuela. Igualmente en Agosto de 1997, se hace efectiva la conversiéon a Banco U, a

través de la fusién Banco BC, Banco FAL y Banco AF.

En mayo de 2000, CF adquiere el 50% de las acciones de Banco N, haciendo de
esto una gran fusién exitosa bajo la denominacién de Banco 2.

CEDENO Y PIRELA -45 - 2.002




Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusion UCAB

Para abril del afio 2002, se realiza final y exitosamente la integracién entre Banco 1y
Banco 2, para llamarse Banco U.

En la actualidad Banco U se ubica entre los primeros bancos del pais , alcanzando
altura a través de sus posiciones de vanguardia e innovacion, asi como su seriedad y
agresividad en la nueva concepcién del negocio financiero.

Como institucion exitosa, Banco U tiene muy bien demarcada su misién y vision las
cuales son consideradas herramientas necesarias para alcanzar el éxito y desarrollo a

nivel mundial de la institucion.

2. MISION

“Somos una organizacién de servicios financieros integrales, dedicada a conocer las
necesidades de nuestros clientes, y satisfacerles a través de relaciones basadas en
confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio.

Somos lideres en los sectores de personas y comercios, combinando tradicién e
innovacion, con el mejor talento humano y avanzada tecnologia.

Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar a
nuestra comunidad”.

3. VISION

Ser una Organizacién Financiera que liderice la insercion y desarrollo de Venezuela

en la Economia Mundial.

4, VALORES

¢ Vision: Para establecer nuevos negocios en el momento oportuno.
¢ Dedicacién: Nuestro compromiso es dedicarnos con exclusividad al éxito de la
organizacion.
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Excelencia en el servicio: Porque nos orientamos a nuestros clientes con el objetivo de
superar continuamente sus expectativas.

Etica Profesional: Garantia de que nuestros clientes y sus transacciones siempre
estaran protegidas.

Justicia y Equidad: A ciegas.

Meritocracia: Para garantizar una Institucion donde solo tengan cabida los mejores.
Rentabilidad: Porque el crecimiento patrimonial es el crecimiento de nuestra capacidad
de servicio.

Autonomia y Responsabilidad: Porque cada individuo debe aprovechar al maximo sus
potencialidades en beneficio del cliente y la organizacion.

Trabajo en Equipo y Cooperaciéon: Porque para tener éxito hay que saber tolerar y
aprender de todos.

Identidad corporativa: Ya que somos una sola organizacion.

Conciencia de Mejoramiento Continuo: Para lograr el liderazgo tenemos que ser los
mejores.

Confidencialidad : Manejamos confianza y debemos ser eficientes en ello.

Respeto Mutuo: Porque todos jugamos un papel importante el logro de nuestra mision.
Atmoésfera de Trabajo Agradable y Motivante: Para nosotros y para nuestros clientes.
Agresividad Comercial: Porque el liderazgo es una inspiracion exigente.

Compromiso: Porque creemos profundamente en todo lo que hacemos.

5. POLITICAS

Orientacién al Mercado: anteriormente la Organizacién habia segmentado su
orientaciéon al mercado, por una parte, Banco 1 se orientaba a los segmentos de
persona en altos estratos socio econémicos y comercios, con altos niveles o potencial
de rentabilidad con un enfoque y proyectos innovadores. Banco 2 por su parte, estaba
orientada a la clase media, atendiendo basicamente las areas de salud, educacion y
vivienda. Actualmente Banco U es un Banco Universal orientado a las clases media y
alta.
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Disefio Organizacional: Se ha disefiado una Organizacién con el apoyo de asesores
especializados, que integran a todas las Empresas o Areas de Negocios del sector
financiero. Estas Areas de Negocios del sector Financiero se apoyan en una estructura
corporativa de Oficina, Ejecutivos de Cuentas y funciones de Soporte.

La Banca Integral que se Desplaza: Para adecuarlos a las necesidades de los tiempos
actuales, ofrecen Ejecutivos de Cuentas especializados que se desplazan donde el
cliente lo requiera, y pueda atenderlo en forma integral en toda la variedad de servicio
de las distintas areas o empresas que integran el espectro financiero.

Red de Oficinas Integrales: ofrecen a sus clientes modernas y comodas Oficinas
identificadas, que funcionan bajo el concepto Banco Universal, pudiendo realizar
cualquier operacioén relacionada con cualquiera de las empresas del Grupo, brindando
atencién en un solo punto .

Innovacion y Segmentacion: la Innovacién continua basada en la investigacion de las
necesidades de los clientes, es el soporte para una comunicacién publicitaria y de
Imagen diferencial. De la misma manera, el desarrollo de Nuevos Productos y
Servicios, asi como los programas de segmentacion y Mercadeo Directo orientados a
la desmasificacion de clientes, contribuye decisivamente a que estos se sientan
atendidos personalmente; a través de planes a su medida.

Recursos Humanos: la gente Banco 1 se puede enmarcar en el perfil de los mejores
profesionales; dinamicos con disposicion al cambio, calidad técnica y humana,
orientacion hacia al cliente y con una alta capacidad y velocidad de respuesta.
Sistemas: la organizacién se apoya en tecnologia de punta, contando los mas
modernos y funcionales Sistemas Automatizados y Procedimentales, enfocados a

prestar a los clientes, servicios de alta Tecnologia, eficientes e innovadores.

6. PROPOSITOS

Banco U es una Organizacion Financiera Integral, que ademas, tiene los siguientes

propésitos frente a sus sectores relacionados:

Frente a la Organizacién: ser una Organizacion horizontal que permita aprovechar al

maximo los potenciales de sus empleados, fomentando la autonomia vy la participacién
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a través de las decisiones, fundamentadas en unidades corporativas que eviten la
duplicidad funcional para alcanzar la eficiencia.

e Frente a los Clientes: lograr un cliente leal a la institucidn manteniendo relaciones a
largo plazo, mediante servicios y productos innovadores de excelente calidad que
satisfagan sus necesidades.

o Frente a la comunidad: ser percibidos como una Institucién confiable y proactiva en la
solucién de los problemas de la comunidad.

o Frente a los Accionistas: procurar la maxima rentabilidad de la empresa sobre la base
de cooperaciones, armonia y respeto mutuo.

o Frente a los Empleados: atraer y retener a la mejor gente, a través de informacion y
motivacién continua aplicando sistemas de evaluacién y compensacion juntos, en un
excelente ambiente de trabajo y respeto mutuo.

¢ Frente a los Proveedores: buscan establecer relaciones a largo plazo con proveedores
confiables, eficientes y sélidos, a través de pagos oportunos, supervision continua y
mutua identificacion de propositos.

¢ Frente a la Competencia: establecer estrategias de competencia fundamentada en un
trato profesional de respeto mutuo, excelentes relaciones y defensa de intereses
comunes. Buscando diferenciarse del sector financiero y destacandose por la
innovacion y respuestas rapidas al mercado.

o Frente al Servicio y la Tecnologia: combinar tecnologia de punta y eficiencia, para
lograr el mejor servicio, superando constantemente los estandares percibidos por el
cliente en el mercado.

e Frente a los entes reguladores: ser la institucion modelo cuyos estandares de calidad y
control sobrepasan con creces las normas y procedimientos establecidos en el marco
regulatorio y de entendimiento mutuo.

7. INFORMACION ADICIONAL SOBRE LA INTEGRACION.

Ranking de la Integracién Banco 1-Banco 2:

e Banco U es el Banco N° 1 en Calidad de Servicio, Tiempos de Taquilla y Capital
Humano.
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e Banco U es el Banco N° 1 con mayor cantidad de Agencias a nivel nacional.

e Banco U es el Banco N° 1 con capital 100% venezolano.

e Banco U es el Banco N° 1 en emision de Tarjetas de Crédito.

e Banco U es el Banco N° 1 en ofrecer Planes y Paquetes de productos bancarios
con beneficios Unicos, segun sus necesidades.

¢ Banco U es el Banco N° 1 en Programas de Lealtad Bancaria, desde el afio 1997.

e Banco U cuenta con mas de 60 afios de experiencia y tradicion bancaria.

Perfil de la nueva institucion: Las caracteristicas de esta nueva institucion que surgié
de la combinacién de los atributos de ambos bancos para convertirse en uno de los
bancos venezolanos mas grandes del pais, y el nimero uno en emisiones de Tarjetas de
Crédito son:

Principales Indicadores Financieros:

Activos (en miles de millones de Bs.): Bs. 2.223,98.

Total captaciones (en miles de millones de Bs.): Bs. 2.253,27.

Fideicomiso (en miles de millones de Bs.): Bs. 1.239,56.

Clientes: 1.663.318.

Empleados: 8.700.

Areas de Servicios: Banca Corporativa, Banca de Personas, Banca Privada, Banca
Comercial, la mas avanzada Banca Electronica con: Banca por Internet, Cajeros
Automaticos, Dispensadoras Automaticas de Chequeras, Equipos de AutoServicio,

Taquillas de Turno y Banca de Seguros.

¢ Incluye inversiones cedidas (captaciones por Fondos de Activos Liquidos). Cifras
tomadas de los balances de publicacion Banco 1 y Banco 2 al mes de Mayo de 2002.

Portafolio de productos de la nueva Institucion: Pensando en satisfacer las
expectativas financieras de nuestros clientes, disefiamos los mas innovadores productos y
paguetes de productos bancarios para cada segmento, con beneficios Unicos
especialmente adaptados a sus necesidades.

CEDENO Y PIRELA -50 - 2.002




Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusion UCAB

Nombre e Imagen:
e ;Cudl es el nombre de la nueva institucion?
Banco U.
e ¢ Por qué el nombre de la nueva organizacion es Banco U?:

La seleccion de la nueva marca se toma sobre la base de 4 estudios de mercado
realizados por empresas consultoras de alto renombre y credibilidad internacional: Ipsos,
Consultores21, Mercedes Hércules & Asociados y Gallup, entre clientes de Banco 1 y
Banco 2, y clientes de otros bancos.

Los estudios arrojaron claras tendencias hacia la preferencia de la marca:

Banco 1, la cual representa alta calidad de servicio, lealtad, trayectoria y reconocimiento.
Sin embargo, Banco 1 se suma ahora al emblema de Banco 2, el cual se percibe como
dinamico, moderno y llamativo.

Aunado a esto, las conclusiones de estos estudios de investigacion confirmaron la tesis
de que el atributo Calidad de Servicio es una ventaja que diferencia a la marca Banco 1
del mercado, asi como también la notoriedad de otros elementos diferenciadores tales
como: Tecnologia de Punta, Innovacion, Seguridad, Confiabilidad y Rapidez en las
Operaciones.

La génesis de la nueva imagen:

La nueva organizacion entonces exhibe un nuevo logotipo, donde se combiné la

marca Banco 1, - la de mayor diferenciacién y relevancia en el mercado -, con el emblema
de Banco 2, la identidad grafica y los colores corporativos de ambas organizaciones, para
proyectar de manera contundente trayectoria, buena atencién, reconocimiento, dinamismo
e integracién entre ambos bancos.
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IV. MARCO METODOLOGICO

1. TIPO DE INVESTIGACION: No experimental, de campo

En un estudio no experimental no se construye ninguna situacién, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador
(HERNANDEZ y otros, 1991). En la investigacion se observa el fendmeno de fusion tal y
como se produce en la realidad; la situaciéon ya existe y ya produjo unos efectos en las
variables calidad de servicio y compromiso organizacional.

2. DISENO DE INVESTIGACION: Transeccional de relacién

causal

El disefio es transeccional pues se recolectaron datos de un solo momento con el
propésito de describir las relaciones entre las variables en un tiempo determinado
(HERNANDEZ y otros, 1998). Se estudiaron las variables calidad de servicio y compromiso

organizacional, para luego describir su relacion en un contexto de fusion.

3. UNIDAD DE ANALISIS:

La unidad de analisis se refiere a quiénes van a ser medidos (HERNANDEZ y otros,
1998).

El estudio se realizd en el Sector Bancario, los elementos de analisis seran los
trabajadores de agencia, en los cuales se medira la variable compromiso organizacional y
los clientes externos de Banco U, quienes evaluaran la calidad del servicio ofrecido por el
mismo.

4. POBLACION:

Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.

(SELLTIZ c.p. HERNANDEZ y otros, 1998)
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Para fines de la presente investigacion se tomaron dos pobiaciones: los trabajadores
de las agencias de Banco U ubicadas en la zona Este del Area Metropolitana, constituidos
por 496 sujetos; y los clientes del Banco U de la zona Este del Area Metropolitana,
constituidos por 151.121 sujetos.

5. MUESTRA

La muestra es una porcion extraida de un conjunto, por métodos que le confieren la
representacién de la totalidad. (SALVAT, 1994)

Para efectos de este estudio, la muestra es probabilistica, debido a que todos los
sujetos de estudio tienen la misma probabilidad de ser elegidos. (HERNANDEZ y otros,
1998)

Para determinar los tamafios muestrales de ambas poblaciones se implement6 la

siguiente férmula:

FORMULA PARA MUESTREO (SIERRA-BRAVO, 1.991; c.p. GARBER, 2001)

n= z*N*p*q
(N_1)*e2*22*p*q
Donde: n: Tamaro de la muestra

N: Tamaro de la poblacién

p: probabilidad de éxito = 50%

q: probabilidad de fracaso = 50%

z: valor tipificado de la confiabilidad = 1,96 (corresponde a 95% de confianza)
indica la direccién y el grado en que un valor individual se aleja de la media
en una escala de unidades de desviacién estandar

e: error de estimaciéon = 8%

indica el porcentaje de incertidumbre o riesgo que se corre de que la muestra

escogida no sea representativa
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Dada la existencia de dos poblaciones; poblaciéon de trabajadores y poblacion de

clientes externos, se tomaron dos muestras o subgrupos de estudio:

POBLACION DE TRABAJADORES

Se tom6 como muestra una proporcion de trabajadores activos en agencias, con mas
de un afio de servicio, que participan de manera directa en el proceso de prestacion de
servicio al cliente externo, para el tercer trimestre del afio 2002, en las agencias de Banco
U, de la zona Este del area Metropolitana. La muestra fue estratificada en tres subgrupos,
a saber: Gerentes, Supervisores y Empleados.

MUESTRA DE TRABAJADORES: (HERNANDEZ, 1.998)

El promedio de trabajadores por agencia es de 8, y el nimero de agencias de la zona

Este del Area Metropolitana es de 62 agencias, por lo tanto el nimero de empleados es de
496.

n= (1,96)%*496*0.5*0.5
(496-1)*(0,08)%+(1,96)**0,5*0,5

n=476,36 n= 115,38
4,1284

IMUESTRA DE TRABAJADORES= 115 PERSONAS|

FORMULA PARA ESTRATIFICACION DE HERNANDEZ SAMPIERI (1.991)

nh= Nh * fth

fh=n
N

Donde: nh: Tamaro de la muestra del estrato
Nh: Tamario de la poblacion del estrato

fh: Fraccién para cada estrato
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¥nh=n

ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA DE TRABAJADORES

En promedio, el personal por agencia, esta conformado de la siguiente manera:

1 Gerente, 2 Supervisores(1 Subgerente, 1 Supervisor) y 5 empleados (cajeros,
promotores y chequeristas)

fh=_115 fh=0,2318
496

TABLA #1. ESTRATIFICACION DE MUESTRA
POBLACION ESTRATO MUESTRA

ESTRATO

(Nh) (nh= Nh* fh)
GERENTES 62 14
SUPERVISORIO 124 29
EMPLEADOS 310 72
TOTALES 496 115

POBLACION DE CLIENTES EXTERNOS

Se tomdé como muestra una proporcion de clientes externos activos, con una
antigledad mayor a un afio, para el tercer trimestre del afo 2002, en las agencias
bancarias de Banco U, de la zona Este del area Metropolitana.

MUESTRA DE CLIENTES:

n= (1,96)*157.121*0,5*0,5
(157.121-1)*(0,08)*+(1,96)*0,5*0,5

n=_150899.0084 n= 149.92
1006.5284

MUESTRA DE CLIENTES= 150 PERSONAS|
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Con el fin de determinar un nimero de agencias a visitar, Banco U proporciond
‘informacién acerca de sus sucursales y el nimero promedio de trabajadores por cada una
‘de ellas, quedando de la siguiente manera:

agencias = muestra de trabajadores
promedio de trabajadores por agencia

agencias =_115 # agencias = 14
8

En las catorce agencias se distribuyeron el nimero de clientes a entrevistar, de la !
‘siguiente manera: '

Clientes a entrevistar por agencias = muestra clientes

# agencias |
Clientes por agencia =_150

14 clientes por agencia= 11| |
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6. DEFINICION DE VARIABLES

1. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

1.1  DEFINICION CONCEPTUAL

Es la fuerza relativa de identificacion y conexioén de un individuo con su organizacion,
el cual esta caracterizado por una fuerte creencia y aceptacion de las metas y normas de
la empresa, el deseo de realizar esfuerzos significativos a favor de la organizacion y un
fuerte deseo de seguir siendo parte de ésta. (MATHIEU Y ZAJAC, 1.990; c.p. GARBER,
2.001).

1.2 DEFINICION OPERACIONAL

El nivel de compromiso organizacional es medido a través del instrumento disefiado

por Allen y Meyer, el cual es aplicado a los trabajadores activos de la organizacion.

TABLA #2. OPERACIONALIZACION COMPROMISO ORGANIZACIONAL

DIMENSION INDICADOR ITEM
1. AFECTIVA 1. Identificacién con la 6. Seria muy feliz si trabajara el
Involucramiento e | Organizacion. resto de mi vida en esta
identificacion de los organizacion.
trabajadores con la 12. Esta organizacion tiene para
organizacion. mi un alto grado de significacion
personal.

18.No me siento emocionalmente
2. Involucramiento con la 9. Realmente siento los
Organizacion. problemas de mi organizacion
COmo propios.

14. No me siento como parte de
la familia en mi organizacién.

15. No tengo un fuerte
sentimiento de pertenencia hacia
mi organizacion.

2. NORMATIVA 1. Lealtad. 2. Aunque fuera ventajoso para
Sentido de obligacién mi, yo no siento que sea correcto
de permanecer en la renunciar a mi organizacién
empresa. ahora.

8. Esta organizacién merece mi
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lealtad.
13. Le debo mucho a mi
organizacion.

2. Sentido de Obligacion. 7. Me sentiria culpable si
renunciara a mi organizaciéon en
este momento.

10. No siento ninguna obligacion
de permanecer con mi empleador
actual.

11. Yo no renunciaria a mi trabajo
ahora porque me siento obligado
con la gente de mi organizacion.

3. CALCULADOR 1. Percepcion de 4. Permanecer en mi

Asociacion de costos | Alternativas. organizacion actualmente es un

al dejar la empresa. asunto tanto de necesidad como
de deseo.

5. Si renunciara a esta
organizacién pienso que tendria
pocas opciones alternativas.

16. Una de Ias pocas
consecuencias importantes de
renunciara a esta organizacion
seria la escasez de alternativas

2. Inversiones en la 1. Si yo no hubiera invertido tanto
Organizacion. de mi mismo en esta
organizacion, consideraria

trabajar en otra parte.

3. Si decidiera renunciar a la
organizacion en este momento,
muchas cosas de mi vida se
verian interrumpidas.

17. Seria muy dificil para mi en
este momento  dejar  mi
organizacién, incluso si lo
deseara.

Tomado de GARBER, 2001
2. CALIDAD DE SERVICIO

2.1 DEFINICION CONCEPTUAL

‘Es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones en funcioén de los siguientes criterios:
e Elementos Tangibles o Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.
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e Confiabilidad o fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido en
forma fiable y cuidadosa.

e Capacidad de respuesta o Diligencia: disposicién y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar servicio rapido.

e Seguridad o Garantia: conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

¢ Empatia: atencion individualizada que ofrecen las gerencias a sus clientes”.
(BERRY, PARASURANAM Y ZEITHAML, 1.993)

Tales criterios son medidos a partir de dos elementos claves, los cuales son:
(GARBER, 2001)

e Expectativas: se refiere a como espera el cliente recibir un servicio en
funcion de sus necesidades.

e Percepciones: se refiere a como interpreta el cliente la recepcién de un
servicio en funcién de sus necesidades.

2.2DEFINICION OPERACIONAL

La calidad de servicio es medida de acuerdo al instrumento SERVQUAL (Service
Quality), disefiado por Berry, Parasuranam y Zeithaml (1.993), el cual consta de veinte
reactivos que intentan medir cada una de sus dimensiones. Dicho instrumento es aplicado,

tanto a clientes externos como internos de las instituciones que forman parte del proceso
de fusion.

TABLA # 3 . OPERACIONALIZACION CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION INDICADOR iTEMS
1. TANGIBILIDAD |1. Apariencia de los 1. Tiene empleados con buena
empleados. presencia.
2.  Apariencia del material 2. Posee material relacionado con el
asociado al servicio servicio, atractivo para sus
clientes.
2. FIABILIDAD 1. Capacidad de Respuesta. 3. Al prometer algo en un
determinado tiempo, lo cumple.
4. Muestra interés en solucionar los
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problemas de los clientes.

6. Presta sus servicios en el tiempo
prometido.

2. Prevencion de errores. 5. Presta un buen servicio la primera
vez a sus clientes.

7. Insiste en mantener los registros
del servicios exentos de errores.

3. DILIGENCIA 1. Comunicacion. 8. Notifica exactamente a los

clientes cuando sera ejecutado el

servicio

2. Efectividad. 9. Ofrece a sus clientes un servicio

a8

3. Disponibilidad. 10. Tiene empleados que siempre
estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

11. Tiene empleados que nunca
estan demasiado ocupados para
dar respuesta a las inquietudes
de sus clientes.

4. GARANTIA 1. Imagen. 12. Transmite confianza a sus
clientes.
2. Seguridad. 13. Permite a sus clientes sentirse
seguros de sus transacciones.
3. Cortesia. 14. Tiene empleados amables con
sus clientes
4. Profesionalidad. 15. Tiene empleados con vastos

conocimientos para dar respuesta

a las inquietudes de sus clientes.

5. EMPATIA 1. Atencién personalizada. 16. Brinda atencion individual a sus
clientes.

18. Tiene empleados que ofrecen
atencion personalizada a sus

clientes.

Z. Comprension del cliente. T7.Tiene  horanos de trabajo
gjustados a las necesidades de
sus clientes.

| 19. Se preocupa por los intereses de
sus clientes.
20. Tiene empleados que

comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.

7. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

1. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

El instrumento utilizado para recolectar la informacién sobre Compromiso
Organizacional fue el disefado por Allen y Meyer (1997), el cual consta de 18 afirmaciones

0 juicios, positivos o negativos, que definen sus tres dimensiones: componente afectivo,
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componente normativo y componente de continuidad; ante las cuales el sujeto debe
seleccionar el grado o nivel de la escala que mejor describe su actitud ante tal afirmacion.
(ALLEN Y MEYER, 1997; c.p. GARBER, 2001)

Se presenta una escala de respuestas de siete (7) alternativas, como se muestra:

Totalmente en Desacuerdo = 1

Muy en Desacuerdo = 2

En Desacuerdo = 3

Ni de Acuerdo, Nien Desacuerdo =4

De Acuerdo =5

Muy de Acuerdo = 6

Totalmente de Acuerdo =7

Donde cada alternativa representa el grado de acuerdo en que se encuentra el
encuestado con respecto a cada planteamiento.

Los planteamientos presentados pueden ser positivos o no reversibles, y negativos o
reversibles.

TABLA #4. PLANTEAMIENTOS

NEGATIVOS 10, 14, 15, 18
POSITIVOS 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 11,12, 13, 16, 17

Para efectos de analisis de datos, las respuestas a los planteamientos negativos han
sido invertidas por el valor proporcionalmente contrario en la escala; asi, si el encuestado
responde que esta totalmente en desacuerdo (1), la respuesta invertida significaria que
esta totalmente de acuerdo (7).

Por otra parte, el instrumento cuenta con otros datos solicitados a los encuestados
que seran de utilidad para agregar valor a los resultados del presente estudio; los mismos
forman parte de los datos demograficos, los cuales son: procedencia, antigliedad, cargo
que ocupa, sexo, edad y nivel educativo.
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Los encuestados fueron los trabajadores activos de las agencias Banco U. El
instrumento fue autoadministrado mediante los investigadores del estudio, ya que cuenta
con una serie de instrucciones que facilitan su comprension.

El instrumento ha sido validado en anteriores ocasiones por estudios realizados
sobre Compromiso Organizacional, entre los cuales se pueden citar:

» Relacion de las propiedades motivantes del puesto de trabajo y el compromiso
organizacional, realizado por Aleman y Gonzalez (1997), cuyo coeficiente de
confiabilidad de Cronbach arroj6 0.81.

» Tipos de compromiso organizacional y su predominio en empresas privadas y
publicas, realizado por Marquez (1998), cuyo coeficiente de confiabilidad para
instituciones publicas arrojé 0.69 y para privadas 0.835.

» Compromiso Organizacional en trabajadores accionistas, realizado por
Conteras y Lujano (1999), cuyo coeficiente de confiabilidad fue de 0.8622.

» Relacion entre Compromiso Organizacional y calidad de servicio en una
empresa de correspondencia y mensajeria del sector privado, realizado por
Garber (2001), cuyo coeficiente de confiabilidad arroj6é 0,7587.

Con los datos obtenidos, se calcul6 el coeficiente de confiabilidad (alfa) de Cronbach
el cual arrojé 0,8002; por lo cual se puede concluir que el instrumento es altamente
confiable y que puede ser utilizado en poblaciones con caracteristicas similares.
(HERNANDEZ, 1998)

2. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

El instrumento utilizado para recolectar la informaciéon sobre calidad de servicio al
cliente fue el SERVQUAL (Service Quality), disefiado por Berry, Parasuranam y Zeithaml.
Consta de veinte (20) items que definen las cinco dimensiones de la calidad del servicio:

tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia.

El instrumento esta basado en la idea de que la calidad del servicio se deriva de la

diferencia que existe entre las expectativas del cliente sobre el servicio y la percepcion real
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que ellos tienen del mismo. (BERRY, PARASURANAM Y ZEITHAML, 1988; c.p. GARBER,
2001)

El cuestionario consta de dos partes; la primera de ellas trata de describir como debe
ser una empresa que presta un servicio de alta calidad, y la segunda busca indagar el
nivel de la calidad de servicio al cliente que brinda Banco U. Ambas partes cuentan con
una escala de respuestas de siete (7) alternativas, a saber:

Totalmente en Desacuerdo = 1

Muy en Desacuerdo =2

En Desacuerdo = 3

Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo =4

De Acuerdo =5

Muy de Acuerdo = 6

Totalmente de Acuerdo =7

Donde cada alternativa representa el grado de acuerdo en que se encuentra el
cliente con respecto a cada planteamiento.

Por otra parte, el instrumento cuenta con otros datos solicitados a los encuestados
que son de utilidad para agregar valor a los resultados del presente estudio; los mismos
forman parte de los datos demograficos, los cuales son: procedencia, antigliedad como
cliente y tipo de cliente.

El cuestionario fue aplicado a los clientes externos de las agencias Banco U y fue
autoadministrado mediante los investigadores del estudio, por contar con una serie de
instrucciones que facilitan su comprension.

El instrumento ha sido validado a través de distintos estudios realizados por
diferentes autores, entre los cuales se pueden citar:

» Zeithaml, Parasuranam y Berry (1990), los cuales aplican el instrumento en

diferentes ocasiones y contextos, tanto para medir su nivel de confiabilidad y
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validez, con la finalidad de adaptarlo a las distintas empresas de servicio,
como para medir calidad de servicio.

» Pitt, Benthon, Prendegast y Nel (1995; c.p. ARMENIO y ESPINOZA, 1997), los
cuales compararon distintos estudios de calidad de servicio realizados con el
instrumento Servqual, concluyendo que el mismo tiene una estabilidad cultural
y es valido en diferentes contextos a nivel mundial.

» Garber (2001), en su investigacion concluyé que el instrumento es
efectivamente confiable, dado que obtuvo un coeficiente de confiabilidad de
Cronbach de 0,9406 para las percepciones y 0,7339 para las expectativas.

Con los datos obtenidos se calculé el coeficiente de confiabilidad (alfa) de Cronbach,
el cual arroj6 un resultado de 0.9629 para las expectativas y 0,9580 para las percepciones
de los clientes, por lo cual se puede concluir que el instrumento es altamente confiable y

que puede ser utilizado en poblaciones con caracteristicas similares.
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V. PRESENTACION, ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Los datos obtenidos fueron procesados a través del programa SPSS (Programa
Estadistico para Ciencias Sociales) para Windows y seran presentados en dos partes: en
primer lugar, las frecuencias de respuesta para las variables demograficas, y en segundo
lugar, los resultados de la variable compromiso organizacional en funcién de las primeras.

Para facilitar el analisis e interpretacion de datos de la variable en cuestion, se
establecieron tres niveles. (CONTRERAS Y LUJANO, 1999)

Tales niveles fueron establecidos tomando en cuenta que se trabajaria con medias
aritméticas y con una escala del 1 al 7, considerando como valores positivos aquellos que
van desde 5,5 hasta 7, ya que en este rango se encuentra ubicado la cola de maximo
valor. Para el nivel medio se consideraron los valores desde 2,5 al 5,4, que representan la
tendencia central de la escala. El nivel bajo esta definido por las puntuaciones de 1 a 2,4
que representan la menor valoracién de la escala.

TABLA #5. NIVELES DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

NIVEL DESCRIPCION INTERVALO
Relaciéon poco intensa entre el trabajador y su
BAJO organizacion, donde no hay identificacion, 1-24

obligacion, ni se perciben costos asociados a
dejar la empresa.

Relacion intensa entre el trabajador y su
MEDIO organizacion, con una moderada identificacién, 25-54
obligacién o percibe algin costo asociado a
dejar la empresa.

Relacion fuertemente intensa entre el trabajador
ALTO y su organizaciéon, con un alto grado de 55-7
identificacion, obligacién o percibe un alto costo
asociado a dejar la empresa.

Tomado de CONTRERAS Y LUJANO, 1999
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» MEDIAS DE COMPONENTES DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

TABLA #6. MEDIAS DE COMPONENTES

COMPROMISO MEDIA
AFECTIVO 5,6971
NORMATIVO 5,0812
DE CONTINUIDAD 46768
GENERAL 5,1517

GRAFICO # 1. MEDIAS DE LOS COMPONENTES
DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

6
» i HAFECTIVO o
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COMPROMISO
TIPOS

Los trabajadores de agencia de Banco U presentan un alto nivel de compromiso
afectivo, es decir hay un alto grado de identificacion de los trabajadores con la
organizacion; mientras que, los componentes normativo y de continuidad presentan
niveles medios, lo cual quiere decir que los trabajadores sienten algun tipo de obligacion
hacia a la organizacién y perciben algln costo asociado a dejar la misma.

Por otra parte, el compromiso general de los trabajadores esta ubicado en un nivel

medio.

» COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN EMPRESA DE PROCEDENCIA

TABLA #7. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE PROCEDENCIA

PROCEDENCIA | FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Banco 1 69 60
Banco 2 46 40
Total 115 100
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GRAFICO #2. DISTRIBUCION DE LAS

FRECUENCIAS

MUESTRAS POR EMPRESA DE PROCEDENCIA
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Como se observa, la mayoria de los trabajadores activos de agencia provienen del

Banco 1, por el contrario, la minoria esta representada por los trabajadores de Banco 2; lo

que significa, que a pesar del proceso de fusion, se manifestd una tendencia a conservar

el personal de agencia del Banco 1.

TABLA #8. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN EMPRESA DE PROCEDENCIA

DE LOS TRABAJADORES

PROCEDENCIA AFECTIVO | NORMATIVO | CONTINUIDAD | GENERAL

BANCO 1 Media 57319 5,1135 4,6957 5,1804
N 69 69 69 69
Desv. Std. 1,17338 1,06239 1,05175 0,86772

BANCO 2 Media 5,6449 5,0326 4,6486 5,1087
N 46 46 46 46
Desv. Std. 1,16408 0,86967 1,05188 0,77459

TOTAL Media 5,6971 5,0812 4,6768 5,15617
N 115 115 115 115
Desv. Std. 1,16533 0,9866 1,04743 0,82898
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GRAFICO # 3. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN
PROCEDENCIA
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Como puede observarse, los trabajadores de las empresas fusionadas presentan un
nivel medio de compromiso general compartido por la mayoria de ellos, lo cual puede
evidenciarse a través de las desviaciones estandar de cada categoria; es decir, las
respuestas de los trabajadores fueron muy homogéneas y con tendencia hacia las

alternativas centrales.

Los trabajadores procedentes de Banco 1 demuestran mayores niveles de
compromiso en todas sus dimensiones con respecto a los trabajadores procedentes de
Banco 2, lo que se presume sea consecuencia de haber mantenido la marca de Banco 1
como nombre de la institucion fusionada y la mayoria de trabajadores de agencia del
mismo. Sin embargo, los trabajadores procedentes de ambas empresas presentan un alto
nivel de compromiso afectivo, donde los trabajadores de Banco 2 pudieron haber
desarrollado esos niveles durante la etapa de transicion al proceso de fusién; aun cuando
todavia podrian estar desarrollando sus niveles de compromiso normativo y de
continuidad, que actualmente se ubican en el nivel medio.
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> ANTIGUEDAD
TABLA #9. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE ANTIGUEDAD

ANTIGUEDAD | FRECUENCIAS | PORCENTAJES
1 -3 afios 53 461
4 - 6 afios 44 38,3
7 -9 afios 14 12.2
10 - 12 ainos 4 3,5
Total 115 100

GRAFICO #4. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR
ANTIGUEDAD

10 - 12 afios

FRECUENCIAS

ANTIGUEDAD

Puede observarse que la mayoria de los trabajadores que representan la muestra
tiene una antigledad menor o igual a seis (6) afios, y s6lo una muy pequefia proporcion
mantiene una relacién superior a 10 afios.

Por ser Banco 1 una empresa de menor trayectoria que Banco 2 y como se observé
anteriormente, conservé la mayoria de sus trabajadores, resulta dificil encontrar personal
de agencia con antigliedad superior a los 7 afos. Esto podria tomarse como indicador de
la rotacion de personal, debido a que el 53% de la muestra tiene una antigliedad
comprendida entre 1y 3 afos.
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TABLA #10. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN ANTIGUEDAD DE LOS
TRABAJADORES
ANTIGUEDAD AFECTIVO | NORMATIVO | CONTINUIDAD | GENERAL
1 -3 aiios Media 5,5031 4,9969 4.6289 5,043
N 53 53 53 53
Desv. Std. 1,314457 1,12208 1,1193 0,96248
4 - 6 afos Media 5,7311 5,1364 47803 5,2159
N 44 44 44 44
Desv. Std. 1,02942 0,82223 0,92257 0,69059
7 -9 aifos Media 6,3214 5.3333 4.4524 5,369
N 14 14 14 14
Desv. Std. 0,76086 0,86726 0,9301 0,64994
10 -12 anos Media 5,7083 4,7083 4,9583 5.125
N 4 4 4 4
Desv. Sid. 1,20474 1,25 1,86773 0,94866
Total Media 5,6971 5,0812 4,6768 5. 4517
N 115 115 115 115
Desv. Std. 1,16533 0,9866 1,04743 0,82898
GRAFICO #5. COMPROMISO ORGANZACIONAL SEGUN
ANTIGUEDAD
7
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Se manifiestan, en todas las categorias, niveles medios tanto para compromiso
normativo como de continuidad; mientras que para el compromiso afectivo se evidencian
altos niveles.
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En los trabajadores con antigiiedad comprendida entre los 1 — 3 afios, se presenta
en el compromiso afectivo cierta heterogeneidad de respuestas, sin embargo se observa
una tendencia hacia las alternativas mas altas, lo cual lo ubica en un alto nivel; es decir,

los trabajadores se sienten fuertemente involucrados e identificados con la organizacion.

Para los componentes normativo y de continuidad, se observa heterogeneidad de
respuestas con tendencia hacia las alternativas centrales, ubicandose en el nivel medio,
donde el trabajador siente un cierto grado de obligacién hacia la empresa y estima los
costos asociados a dejar la misma.

En los trabajadores con antigliedad de 4 — 6 afios, se presenta una heterogeneidad
de respuestas para el compromiso afectivo con una tendencia hacia las alternativas
mayores, lo que lo ubica en aquel nivel donde el trabajador esta fuertemente involucrado e
identificado con su organizacion. Mientras que, los componentes normativo y de
continuidad presentan mayor homogeneidad de respuestas y se sitan en el centro de la
escala de alternativas, produciendo como resultado niveles medios.

Los trabajadores de la categoria de antigliedad de 7 — 9 afios presentan la mayor
homogeneidad de respuestas favorables para el compromiso afectivo, lo cual se evidencia
a traves de la desviacion estandar mas baja (0,76086), aiin estando representada por una
muestra relativamente baja (14) con respecto a la muestra total (115).

Para el compromiso normativo y de continuidad se observan niveles altos de
homogeneidad de respuestas con tendencias centrales, lo que los ubica en el nivel medio.

La categoria de trabajadores comprendida entre 10 — 12 afios, muestra los niveles
mas altos de desviacion estandar, es decir de heterogeneidad de respuestas, atn cuando
la muestra de la categoria es muy pequefia (4) con respecto a la muestra total (115). Esto
quiere decir que los trabajadores no comparten el mismo sentimiento hacia los distintos
componentes del compromiso organizacional.
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En el componente afectivo hay una tendencia hacia las alternativas altas de
respuesta, lo cual lo ubica en un nivel alto; por su parte, los componentes normativo y de

continuidad, son de tendencia central, ubicandose en un nivel medio.

| Como se observa, en todas las categorias de antigiiedad, los trabajadores resultan
mas vinculados a la organizacion por sentimientos de identificacion e involucramiento

(afectivo) con la misma. Dicha situacion puede ser resultado de la presencia de un disefo

muy bien definido de lo que se quiere alcanzar a través de la cultura organizacional y que
los trabajadores han asumido como tarea propia.

> CARGO \n
TABLA #11. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES POR CARGO OCUPADO |
CARGO FRECUENCIAS | PORCENTAJES 'i
GERENTES 14 122 '
SUPERVISORES 29 252
EMPLEADOS 72 62,6
Total 115 100

GRAFICO #6. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR |
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Al observar las frecuencias, se puede decir que la mayoria de los trabajadores estan
ubicados en la categoria de empleados. Por su parte, los supervisores ocupan el segundo
lugar, y los gerentes el ultimo.
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Dicha distribucién es propia de las agencias bancarias, donde la mayoria debe estar
representada por los empleados, ya que son los encargados de atender a los clientes. En
segundo lugar se encuentra el nivel supervisorio en una proporcion aproximada de dos
empleados por supervisor; y finalmente, el nivel gerencial, que ocupa un puesto por
agencia.

TABLA #12. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN CARGO OCUPADO POR EL

TRABAJADOR
CARGO AFECTIVO |NORMATIVO |CONTINUIDAD |GENERAL
GERENTE Media 5,75 4,9762 4,0119 4,9127
N 14 14 14 14
Desv. Std. 1,0101 0,80823 0,94386 0,33313
SUPERVISOR Media 6,5172 5,7414 51724 5,8103
N 29 29 29 29
Desv. Std. 0,63048 0,75011 1,00444 0,60922
EMPLEADO Media 5,3565 4,8356 4,6065 49329
N 72 72 72 72
Desv. Std. 1,20162 0,98997 1,00402 0,83648

GRAFICO #7. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

SEGUN CARGO
.
6
S 1 |HAFECTNO
g 4 — [ENORMATIVO
g3 - [TICONTINUIDAD
| = g || OGENERAL
L —
‘ 0 = Ll T
GERENTE SUPERVISOR EMPLEADO
CARGO

CEDENO Y PIRELA -73- 2.002




Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusidn UCAB

e —————————————————————————— A et
-  — — ————————————— ]

Se observa que tanto gerentes como empleados, mantienen un compromiso general
medio hacia la organizacion, y tal sentimiento es compartido por la mayoria de los sujetos
que conforman la muestra. Por su parte, el nivel supervisorio mantiene un compromiso

general alto, que es compartido por la mayoria de los sujetos.

En la categoria de gerentes se observa que los sujetos de la muestra comparten una
relacion fuertemente intensa de identificacion con la organizacion (afectivo), algin sentido
I de obligacion de permanecer en ella (normativo) y perciben algin costo al tomar la

decision de dejar la empresa (continuidad).

En la categoria de supervisores, los sujetos muestran altos niveles de identificacion y
obligacién a permanecer en la organizacion, atin cuando los costos no son una prioridad a
la hora de considerar dejar la empresa.

En la categoria de empleados, se muestran niveles medios en todos los
componentes, queriendo decir que los sujetos de la categoria, estan identificados, se
sienten obligados a permanecer en la organizacion y asocian algun costo al considerar

dejar la misma.

> SEXO
TABLA #13. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES POR SEXO

SEXO FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Masculino 59 51,3
Femenino 56 48,7

Total 115 100
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FRECUENCIAS

GRAFICO #8. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

POR SEXO
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Se observa una distribucion de géneros uniforme en los trabajadores de agencia de

Banco U, donde ambas categorias se encuentran cerca del 50%, lo cual podria

representar una ventaja para el estudio, ya que estaran representadas ambas categorias

en todas las dimensiones del compromiso organizacional.

TABLA #14. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN SEXO DEL TRABAJADOR

SEXO AFECTIVO | NORMATIVO | CONTINUIDAD | GENERAL
MASCULINO Media 5,5763 5,0085 4678 5,0876
N 59 59 59 59
Desv. Std. 1,19759 1,09353 1,04215 0,8901
FEMENINO Media 5,8244 545877 4,6756 52192
N 56 56 56 56
Desv. Std. 1,127 0,86306 1,06241 0,76148
TOTAL Media 5,6971 5,0812 4 6768 5.1517
N 115 115 115 115
Desv. Std. 1,16533 0,9266 1,04743 0,82898
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GRAFICO #9. COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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El componente general muestra niveles medios de compromiso por parte de los

sujetos de ambas categorias de sexo.

Los sujetos del género masculino estan comprometidos en el orden afectivo,
normativo y de continuidad, respectivamente. Se observa un nivel afectivo alto, es decir
que los individuos permanecen en la organizacion mas por su grado de identificacion que
por un sentido de obligacion o de costos, los cuales estan ubicados en un nivel medio. En
este caso, los sujetos estan identificados con la organizacion, pero estarian dispuestos a
considerar otras ofertas laborales si se les presenta, no sienten mucha obligacién de
permanecer en la organizacion.

Los sujetos del género femenino, al igual que el masculino, estdn mas
comprometidos afectivamente que normativa o continuamente; sin embargo, se observa
una mayor homogeneidad de respuestas en cuanto a sus componentes.

En los resultados obtenidos en el grupo femenino, se observa un mayor nivel de
compromiso afectivo, que en el masculino; este hecho se puede explicar por la tendencia
a la estabilidad de este sexo. Sin embargo, de presentarse la oportunidad, considerarian
irse por otra oferta.
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» EDAD

TABLA #15. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES POR EDAD
EDAD FRECUENCIA | PORCENTAJES
18 - 22 afos 13 11,3
23 - 27 afios 34 29,6
28 - 32 anos 40 34,8
33 - 37 afios 18 15.7
38 - 42 afos 5 43
43 - 47 afos 4 3,5
48 6 mas 1 0,9
Total 115 100

FRECUENCIAS
cuon3RELEEH

GRAFICO #10. DISTRIBUCION DE MUESTRA

POR EDAD
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B128 - 32 afios
0133 - 37 afios
H38 - 42 afios
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La categoria mas ocupada por los trabajadores de agencia esta comprendida entre

los 28 y 32 afios, y con un porcentaje relativamente cercano se encuentra la categoria

comprendida entre los 23 y 27 afios de edad; por lo cual, puede decirse que los

trabajadores de agencia de Banco U se encuentran entre los 23 y 32 afios de edad.

TABLA #16. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN EDAD DEL TRABAJADOR

EDAD AFECTIVO NORMATIVO |CONTINUIDAD |GENERAL
18 - 22 afios Media 5,1795 46154 4,4487 4,7479
N 13 13 13 13
Desv. Std. 1,4393 0,7619 1,11883 0,93888
23 - 27 afios Media 5,6471 5,1275 4,7843 5,1863
N 34 34 34 34
Desv. Std. 1,1812 0,98393 1,02455 0,81511
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28 - 32 anos Media 5,6667 5,0167 46583 5,1139
N 40 40 40 40
Desv. Std. 1,19412 1,11823 1,05473 0,91061
33 - 37 aios Media 6,0926 5,1759 4,5926 5,287
N 18 18 18 18
Desv. Std. 0,79464 0,79515 1,02616 0,5064
38 — 42 aios Media 5,5667 5,4667 4,3333 5,1222
N D 5 5 5
Desv. Std. 1,09036 0,44721 0,90523 0,7364
43 — 47 anos Media 6,2083 5,7073 5,9167 5,9444
N 4 4 4 4
Desv. Std. 1,14968 1,33593 0,16667 0,79349
48 6 mas Media 6,8333 6 3 5,2778
N 1 1 1 1
Desv. Std. 0 0 0 0
Total Media 5,6971 5,0812 46768 5,1517
N 115 115 115 115
Desv. Std. 1,16533 0,9866 1,04743 0,82898
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En todas las categorias se observan niveles medios de compromiso general, a
excepcion de la categoria comprendida por los sujetos entre 43 — 47 afios, que presentan
un alto nivel.

En la categoria de edad de 18 — 22 afios, se observan niveles medios en todos los
componentes, lo cual quiere decir que los sujetos estan identificados con la organizacién
(afectivo), se sienten obligados a permanecer en ella (normativo) y los costos no son

prioridad mayor al considerar dejar la empresa (continuidad).

La categoria de edad de 23 — 27 afios, muestra un alto nivel de identificacion con la
organizacion (afectivo), atin cuando no parece ser un sentimiento compartido por todos los
sujetos de la categoria. Por otra parte, mantienen niveles medios de compromiso
normativo y de continuidad, quizas por las caracteristicas de la categoria, donde podria
existir cierta rebeldia para acatar normas, y estar considerando siempre alternativas de

empleo, sin pensar a la organizacioén a la que se pertenece actuaimente.

La categoria de edad de 28 — 32 arios, presenta un alto nivel para el componente
afectivo, y niveles medios para los componentes normativo y de continuidad, sentimiento
compartido por la mayoria de los sujetos de la categoria; quiere decir, que los sujetos
comparten un alto grado de identificacion con la organizacién, se sienten obligados a
permanecer en ella en la medida en que los costos asociados a permanecer en ella sean
favorables.

En la categoria de edad de 33 — 37 afios, los sujetos que forman parte de la muestra
coinciden en sus opiniones acerca de los distintos componentes del compromiso
organizacional, ubicando el compromiso afectivo en primer lugar, seguido por el normativo
y de continuidad, respectivamente; lo cual quiere decir que los trabajadores permanecen
en la organizaciéon por un intenso sentimiento de pertenencia identificacion, no asi por

obligacion o por costos asociados al considerar dejar la misma.

En la categoria de edad de 38 — 42 afios, aunque la muestra es pequeia existe

cierta heterogeneidad de respuestas en cuanto al compromiso afectivo; sin embargo, es
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ubicado en un nivel alto, queriendo decir que los trabajadores manifiestan un fuerte
sentimiento de identificacién con la organizacién. Por su parte, los componentes normativo
y de continuidad, quedan relegados a un puesto secundario, ya que el trabajador
permanece en la organizacion por su sentimiento de pertenencia y no por obligacién o
costos asociados a dejarla.

La categoria de 43 — 47 afios de edad, demuestra los niveles mas altos de
compromiso en sus distintos componentes, lo cual demuestra que los trabajadores que
conforman la muestra poseen una fuertemente intensa relacion con la organizacion, con
un alto grado de identificacién, obligacién y un alto costo asociado a dejar la empresa. Lo
cual puede ser consecuencia de madurez, tanto personal como profesional, alcanzada en
esta categoria de edad; ademas porque no se presentan la misma cantidad de
oportunidades de empleo que para las categorias anteriores.

En la categoria de 48 6 mas, esta representada por un solo sujeto, el cual presenta
altos niveles de compromiso afectivo y normativo y un nivel medio de compromiso de
continuidad; quiere decir, que el sujeto permanece en la organizacion por un intensamente
fuerte sentimiento de pertenencia e identificacion y por un sentido de obligacion hacia la
misma.

En cuanto al rango de edad 48 6 mas se puede observar que a medida que esta
aumenta los trabajadores desarrollan un mayor nivel de compromiso afectivo y normativo,
disminuyendo considerablemente su permanencia en la organizacién por razones de
costos asociados a dejarla, lo cual podria deberse al pronto retiro (jubilacion) del
trabajador de la organizacién. Por el contrario, los trabajadores del rango de edad de 43 -
47 anos que desarrollan un alto componente de continuidad, podria deberse a los altos
costos que asocia el trabajador a dejar la empresa por la dificultad que se presenta a la

hora de conseguir otro empleo por la edad.
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> NIVEL EDUCATIVO 'h
TABLA #17. FRECUENCIAS Y PORCENTAJES POR NIVEL EDUCATIVO

P ——

NIVEL EDUCATIVO FRECUENCIA | PORCENTAJES
Secundaria Completa 30 26,1
T.S.U. 53 46,1
Universitaria 29 252
Post-Grado 3 2,6
Especializacion 0 0

Total 115 100

GRAFICO # 12. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA .l
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La categoria Técnico Superior Universitario es la que mejor describe la muestra de
trabajadores de agencias de Banco U, lo que corresponde a la distribucidn jerarquica de
los trabajadores de agencia. '

TABLA #18. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN NIVEL EDUCATIVO DEL

TRABAJADOR
NIVEL EDUCATIVO AFECTIVO |NORMATIVO [CONTINUIDAD |GENERAL
Secundaria Media 5,6056 5,1944 47 5,1667
Completa N 30 30 30 30
Desv. Std. 1,02318 0,86777 0,90698 0,68943
TSU Media 5,6164 4,9434 47799 51132 |
N 53 53 53 53 R
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Desv. Std. 1,28502 1,10648 1,08642]  0,96046 1
Universitario Media 6,0517 5,2644 4,4885 5,2682 [
N 29 29 29 29
Desv. Std. 1,04284 0,84223 1,13033 0,73194
Post-Grado Media 46111 46111 4 4444 4 5556
N 3 3 3 3
Desv. Std. 0,41944 1,13448 1,07152 0,14699 1
Especializacion Media 0 0 0 0
N 0 0 0 0 r,
Desv. Std. 0 0 0 0
Total Media 5,6971 5,0812 4,6768 5,1617
N 115 115 115 115
Desv. Std. 1,16533 0,9266 1,04743 0,82898
| GRAFICO #13. COMPROMISO ORGANIZACIONAL SEGUN NIVEL
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En la categoria de secundaria completa las respuestas presentadas por la muestra
son heterogéneas, pero con una tendencia hacia los niveles medios. Asi, el componente
normativo y el de continuidad quedan en un nivel medio, y el afectivo en un nivel alto; lo
que quiere decir, que los sujetos permanecen en la empresa por un fuerte sentimiento de
pertenencia e identificacion, la obligacién y los costos asociados a dejar la misma son de

importancia menor. Tal hecho podria deberse a la dificultad que representa otra

oportunidad de empleo para este nivel de educacion.
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Los sujetos ubicados en la categoria T.S.U, presentan un alto grado de identificacion
con la organizacién y niveles medios con respecto a obligacién de permanecer y costos
asociados a dejarla. Resulta razonable pensar que los sujetos de la presente categoria
estan ubicados en la categoria de edad de 23 — 27 afios, por lo que podria explicarse el
hecho de igual manera.

Cabe destacar, que se observa cierto grado de heterogeneidad en las respuestas de
los sujetos parte de la muestra, lo cual quiere decir que los sentimientos no son

compartidos por todos ellos.

La muestra de la categoria universitario presenta heterogeneidad de respuestas en
las distintas dimensiones del compromiso organizacional, por lo cual puede decirse que
los sujetos no comparten sus opiniones acerca de los planteamientos.

Los trabajadores de dicha categoria permanecen en la organizacidn por un
fuertemente intenso sentimiento de pertenencia e identificacion con la organizacion
(afectivo), y presentan sentimientos medios de obligacion (normativo) y de asociacién de
costos (continuidad).

La categoria post-grado muestra heterogeneidad de respuestas en cuanto a las
opiniones acerca de los componentes normativo y de continuidad, caso contrario de la
dimensién afectiva donde se presenta homogeneidad de respuestas.

Se observan niveles medios para todos los componentes del compromiso
organizacional, lo cual quiere decir que los trabajadores de agencia con post-grado
mantienen una relacion moderada con la organizacion, definida por una identificacion o
pertenencia no intensa, al igual que no se sienten obligados a permanecer en la empresa,
y asocian algun costo a dejar la misma.

Se observa una diferencia significativa entre las categorias de secundaria completa y
postgrado, la cual podria ser efecto de las oportunidades de conseguir otro empleo en las
mismas condiciones; aungue no se puede asegurar por la desproporcién de la muestra de

trabajadores con secundaria completa con respecto a los de postgrado.
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2. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Con el fin de facilitar la comprensién y andlisis de los resultados de la variable
calidad de servicio; se establecieron tres niveles de medicién; dirigidos especificamente al
analisis de las expectativas y percepciones de la muestra, y no a la diferencia de
ellas.(GARBER, 2.001)

Tales niveles fueron establecidos tomando en cuenta que se trabajaria con medias
aritmeticas y con una escala del 1 al 7, considerando como valores positivos aquellos que
van desde 5,5 hasta 7, ya que en este rango se encuentra ubicado la cola de maximo
valor. Para el nivel medio se consideraron los valores desde 2,5 al 5,4, que representan la
tendencia central de la escala. El nivel bajo esta definido por las puntuaciones de 1 a 2,4

que representan la menor valoracion de la escala.

TABLA # 19. CLASIFICACION CALIDAD DE SERVICIO

NIVEL DESCRIPCION INTERVALO

Expectativas: representa la poca
importancia que para los clientes de la
empresa dicha dimension tiene sobre la
BAJO evaluacion de un servicio excelente. 1-2,4

Percepciones: indica un sentimiento
desfavorable o de insatisfaccion por parte
del cliente respecto al servicio prestado por
la empresa.

Expectativas: representa la importancia
media que para los clientes de la empresa
dicha dimensién tiene sobre la evaluacién
MEDIO de un se.rvicio- gxc_elente. __ 25-54
Percepciones: indica un sentimiento

favorable o de satisfaccion por parte del
cliente respecto al servicio prestado por la
empresa.

Expectativas: representa una importancia

ALTO significativa que para los clientes de la 55-7
empresa dicha dimension tiene sobre la

evaluacion de un servicio excelente.
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Percepciones: indica un sentimiento muy
favorable o de satisfaccion intensa por
parte del cliente respecto al servicio
prestado por la empresa.

Tomado de GARBER, 2001.

= p—

» CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

TABLA #20. MEDIAS DE LAS DIMENSIONES QUE CONFORMAN LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE

Dimensiones | Expectativas | Percepciones Diferencia
Tangibilidad 6.6467 5.9867 0.660
Fiabilidad 6.6413 5.6400 1.001
Diligencia 6.6078 5.5050 1.103
Garantia 6.6717 5.6600 1.012
Empatia 6.6560 5.6987 0.957
TOTAL 6.6447 5.6981 0.947

GRAFICO #14. MEDIAS DE LAS DIMENSIONES DELA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

E Expectativas
B Percepciones ||
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En la tabla #14 se observa que para los clientes de Banco U, la dimensién cuya
expectativa sobresalid fue la de tangibilidad. Es decir, que los clientes de Banco U esperan
visualizar los servicios que la institucion presta a través del aspecto e imagen de sus
recursos materiales; equipos, personal y material de comunicacion. Igualmente la
dimension tangibilidad obtuvo el mayor promedio de respuestas, lo que se traduce en que
son cubiertas las expectativas de los clientes.

Esto podria explicarse por la invasién publicitaria que han enfrentado los clientes,
especialmente en las sucursales y agencias de Banco U.

El promedio general de percepciones demuestra un alto nivel de calidad de servicio.

Todas las dimensiones se ubican en el mismo nivel, lo que resulta satisfactorio.

La dimension Diligencia presenta el promedio mas bajo de expectativas, lo cual
quiere decir que para los clientes de Banco U, la voluntad de ayudar a los clientes y
prestar servicio rapidamente por parte de los trabajadores es la dimensién que menos
esperan de aquellas que integran la Calidad de Servicio. La misma dimensién obtuvo el
promedio mas bajo (5,505), por lo que se concluye que la dimension que los clientes
perciben menos, esta relacionada con la atencién que reciben.

Se infiere a través de la observacién realizada por los investigadores durante la
aplicacion de los instrumentos, que los clientes muestran predisposicion hacia la atenciéon
que van a recibir, lo que se debe posiblemente a experiencias anteriores que les indican
que, sin importar el tiempo, van a recibir el servicio y va a ser efectivo. Por lo tanto, las
expectativas son menores con respecto a las otras dimensiones.
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» PROCEDENCIA
TABLA #21. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR EMPRESA DE PROCEDENCIA

Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusion

Procedencia | Frecuencia | Porcentaje
Banco 1 66 440
Banco 2 84 56.0

Total 150 100.0

GRAFICO #15. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

POR EMPRESA DE PROCEDENCIA

BANCO 1

BANCO 2

B Frecuencia

B Porcentaje

contribuy6 en la fusién con mas clientes que Banco 1.

embargo, la diferencia entre el nimero de clientes de Banco 1 y Banco 2 no es muy

UCAB

RESULTADOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE EN FUNCION DE LAS VARIABLES DEMOGRAFICAS

Se observa que la mayoria de los encuestados eran anteriormente de Banco 2, sin

amplia. Esto se debe a que Banco 2, por ser de mayor trayectoria o antigiiedad, aport6é o

TABLA #22. CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EMPRESA DE PROCEDENCIA DE LOS

CLIENTES
PROCEDENCIA TANGIBILIDAD | FIABILIDAD | DILIGENCIA | GARANTIA | EMPATIA
BANCO 1 Media 5.9545 5.6667 5.5189 5.7424 5.7394
N 66 66 66 66 66
Desv. 1.17907 0.99867 1.27875 1.22864 1.11932
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| Std.
BANCO 2 Media 6.0119 5.6190 5.4940 5.5952 5.6667
N 84 84 84 84 84
gfds"' 1.04702 1.15982 1.28942 1.25865 1.19248
:_f [OTAL Media 5.0867 5.6400 5.5050 5.6600 5.6987
| N 150 150 150 150 150
Desv. 1.10360 1.0856 1.28046 1.24353 1.15758
Std.

BANCO 1

EMPRESA DE PROCEDENCIA

BANCO 2

GRAFICO #16. PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
SEGUN PROCEDENCIA
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En general, se observa como los clientes perciben un alto nivel de Calidad de

Servicio. Con referencia a las puntuaciones obtenidas, de acuerdo a la institucion a la que

pertenecian los clientes antes de la fusion, se observa que la dimensiéon tangibilidad

obtuvo el mayor promedio, de parte de las personas provenientes de ambas instituciones.

Los clientes perciben favorablemente el aspecto e imagen de sus recursos materiales;

equipos, personal y material de comunicacion; se puede decir de acuerdo a la desviacion,

que existe homogeneidad de respuestas en cuanto a las dimensiones del servicio.

La mayor uniformidad de respuestas, a pesar de ser un namero relativamente

grande de encuestados, fueron los items correspondientes a la confiabilidad.

Para los clientes de Banco 2, son mas importantes los recursos tangibles,

probablemente debido al cambio que supuso para ellos el pasar de una organizacion
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tradicional a una mas dinamica e innovadora. Sin embargo, los clientes de Banco 1,
también le otorgan gran importancia al elemento tangible del servicio, pero en una menor
proporcion.

La alta percepcion que tienen los clientes Banco 2, sobre la Empatia, puede
deberse a una diferencia entre lo que percibian como Banco 2, y lo que perciben ahora
como Banco U.

> ANTIGUEDAD

TABLA#23. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR ANTIGUEDAD DE LOS CLIENTES

Antigiiedad | Frecuencia | Porcentaje
1-3 56 37.3
4-6 37 247
7-9 21 14.0
10-12 13 8.7
13-15 9 6.0
16-18 5 3.3
19-21 2 1.3
22 0o mas 7 4.7

TOTAL 150 100.0

GRAFICO #17. DISTRIBUCION DE MUESTRA POR ANTIGUEDAD
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Como puede verse, la mayoria de los encuestados tienen una antigliedad que se

encuentra entre uno y tres anos. El 62% de los entrevistados tiene 6 afios de antigiiedad o

menos. La diferencia se debe a que el Banco 1 contaba con menos afios de trayectoria,

que Banco 2. Por lo que los clientes con mas de trece afios son clientes provenientes de

Banco 2.

TABLA #24. CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EMPRESA DE PROCEDENCIA DE LOS

CLIENTES
ANTIGUEDAD TANGIBILIDAD | FIABILIDAD | DILIGENCIA | GARANTIA EMPATIA
1-3 afios Media 5.8839 5 6064 56339 57455 57429
N 56 56 56 56 56
gﬁ;"' 1,20224 1.15049 1,29067 115649 | 1,13888
4-6 afios Media 6.2838 5.5946 5.5676 55743 56108
N 37 37 37 37 37
gteds_"' 0,79530 1211973 130257 122171 1,26925
7-9 afios Media 5,6667 56286 52143 55714 57810
N 21 21 21 21 21
Desv.
Sl 1,62275 0,7472 1,36539 143645 | 1,10436
10-12 afios Media 6.3077 5.5231 5,3462 55962 5 5231
N 13 13 13 13 13
Desv. 0.66265 1.02 42
St , 102156 1.30120 136755 | 1,20427
13-15 afios Media 6,000 6.1333 5,8611 6.2500 6.1333
N 9 9 9 9 9
Desv.
St 0,84574 0,59161 0,37731 0,85696 | 0,65574
16-18 afios Media 57000 5,2000 5.0500 5.0000 5.4400
N 5 5 5 5 5
Desv.
St 1.25499 127279 187417 203869 | 0,65574
19-21 afios Media 6,2500 5.4000 5.6250 5.2500 6.7000
N 2 2 2 2 T2
Desv.
St 0,35355 0,84853 1, 59009 212132 | 0,42426
22 afios o mas | Media 6,7857 5,4286 5,1429 5,6429 5,2286
N 7 7 7 7 7
Desv. 0,69864 2 15717
Std , 1,17999 128984 0,9880 1,15
TOTAL Media 5.9867 56400 5.5050 5.6600 56087
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N 150 150 150 150 150
Desv. 1.10360 1.0856 1.28046 1.24353 1.15758
Std.

GRAFICO #18. PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE DE ACUERDO A LA ANTIGUEDAD
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De acuerdo a la informacion contemplada en las tabla #18. La dimensién
tangibilidad obtiene los mayores valores; los clientes con una antigiedad comprendida
entre los 4 y 6 afos, perciben este elemento mas que los otros componentes de la Calidad
de Servicio; aun cuando los clientes con 22 afios de antigiedad o mas le dan un mayor
valor. Esto puede deberse a que anterior a la fusién, el Banco 2, no contaba con una
imagen de fuerte impacto, ni con los recursos tangibles.

El grupo de entrevistados con mayor homogeneidad de respuestas es el
correspondiente a la categoria de antigiiedad, de 13 a 15 afios. Quienes ubican la Calidad
de servicio de Banco U en un nivel alto de Calidad de Servicio, indicando esto un
sentimiento muy favorable o de satisfaccion intensa por parte del cliente respecto al
servicio prestado por la empresa. Una vez mas, puede indagarse la percepcion favorable
de los clientes provenientes del Banco 2, con la fusion.

Los clientes pertenecientes a la categoria de 16 a 18 afios de antigiiedad, sittan la
Calidad de Servicio en un nivel medio, indicando un sentimiento favorable o de

satisfaccion media respecto al servicio prestado por la empresa.
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Se concluye, que en general, tomando en cuenta todas las categorias de

antigliedad, los clientes evaltan la Calidad de Servicio en un alto nivel, porque la mayoria

de los clientes proceden de Banco 2, y probablemente comparan los servicios que

obtenian con los que actualmente les ofrece Banco U. Situacién que no se presenta con

los clientes procedentes de Banco 1.

> TIPO DE CLIENTE
TABLA #25. DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR DE TIPO DE CLIENTE

Tipo de Cliente | Frecuencia Porcentaje
Natural 136 90.7
Juridico 14 9.3
TOTAL 150 100

GRAFICO #19. Tipo de Cliente
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Natural
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La mayor parte de los entrevistados fueron clientes de tipo natural. Debido a la poca

frecuencia de los clientes juridicos a las agencias.

Debido a la notable diferencia en las proporciones de las muestras, no resulta

prudente establecer relaciones entre las categorias.

TABLA #26. CALIDAD DE SERVICIO SEGUN TIPO DE CLIENTE

TIPO DE

CLIENTE TANGIBILIDAD | FIABILIDAD | DILIGENCIA | GARANTIA | EMPATIA
NATURAL | Media 6,0037 5,6824 5,56147 5,6893 5,7456
N 136 136 136 136 136
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gfds"' 1,06022 1,00708 1,22654 121773 1,10043

JURIDICO | Media 5.8214 5.2286 5.4107 5,3750 5,2429
N 14 14 14 14 14
Desv. 159263
oo 1,50137 168771 1,77755 1,49277 |

TOTAL Media 5.0867 5.6400 5.5050 5.6600 5.6987
N 150 150 150 150 150
Desv. 1.10360 1.0856 1.28046 1.24353 115758
Std.

GRAFICO #20. PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE SEGUN EL TIPO DE CLIENTE
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TIPO DE CLIENTE

El nivel de Calidad de Servicio percibido, de acuerdo al tipo de cliente, se ubica en
un alto nivel, demostrando un sentimiento muy favorable o de satisfaccion intensa por

parte del cliente respecto al servicio prestado por la empresa.

En esta oportunidad, se evidencia una vez mas, la percepcion superior de la
dimension tangibilidad sobre las otras dimensiones para ambos tipos de clientes. Seguido

por el alto grado de fiabilidad que perciben de la empresa.

La diligencia se muestra, como una dimensién que tiende al nivel medio; siendo un
indicativo de sentimientos favorables o de satisfaccion media respecto al servicio prestado
por la empresa. Los clientes perciben falta de interés del trabajador por atender sus
necesidades.
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3. CORRELACION ENTRE COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO

TABLA #27. CORRELACION DE DIMENSIONES

DIMENSION AFECTIVO |NORMATIVO |CONTINUIDAD |GENERAL

TANGIBILIDAD -0,141 -0,102 -0,129 -0,161
FIABILIDAD -0,005 -0,046 -0,053 -0,043
DILIGENCIA 0,029 -0,051 -0,066 -0,035
GARANTIA -0,077 -0,111 -0,079 -0,113
EMPATIA -0,072 -0,107 -0,089 -0,114

Con la finalidad de establecer una relacion entre las variables de estudio, se intenta
vincular las dimensiones de la variable compromiso organizacional con las dimensiones de
la calidad del servicio.

Puede observarse que a excepcion de la dimension diligencia con respecto al
componente afectivo que presenta una relacion directa, las correlaciones entre las
dimensiones de las variables compromiso organizacional y calidad de servicio, son
negativas, implicando relaciones inversas entre las dimensiones; es decir, que mientras
que la variable compromiso organizacional varia, la variable calidad lo hara de manera
proporcionalmente contraria.(HAMDAN)

En teoria, se puede apreciar cierta relacién entre las dimensiones de ambas
variables, ya que las opiniones de los clientes seran percibidas a través del servicio
prestado por los trabajadores, quienes proyectaran, a través del mismo, el nivel de
compromiso desarrollado hacia la organizaciéon. Sin embargo, al observar los resultados
arrojados al correlacionar las variables (tabla #27), se crea una distancia entre la teoria y
la realidad observada.

Es ilégica la relacién que se presenta entre los elementos, ya que resulta imposible
aceptar que a medida que el trabajador desarrolla fuertes sentimientos de identidad
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(afectivo), obligacién (normativo) y asocia mayores costos vinculados a dejar la empresa
(continuidad), disminuira la calidad del servicio percibido por los clientes.

Pareciera razonable pensar que la dimension tangibilidad de la variable calidad de
servicio, referida a normas y pautas establecidas por la organizacion para proyectar una
imagen favorable al cliente, esta relacionada en gran medida con el componente
normativo del compromiso organizacional, que consiste en la creencia y aceptacion de
objetivos y normas de la empresa por parte del trabajador (MATHIEU y ZAJAC, 1990; c.p.
GARBER, 2001); puesto que a través de la tangibilidad el cliente percibe el cumplimiento de
los lineamientos establecidos por la empresa en cuanto a la prestacién del servicio.

No obstante, en la realidad del presente estudio se puede observar la escasa
relacion (-0.102), por demas inversa, que existe entre ambas dimensiones, lo cual podria
atribuirse a los niveles medios de compromiso normativo encontrado en los trabajadores,
quienes ciertamente sienten cierta obligacién para con la empresa, pero no la suficiente
como para preocuparse por lo que puedan percibir o esperar los clientes de la imagen
proyectada por ellos.

La dimensién fiabilidad (calidad de servicio) se puede vincular al componente
normativo (compromiso organizacional), debido a que la mediciéon de la capacidad de
respuesta y precaucion de los trabajadores para evitar errores a la hora de prestar el
servicio, se realiza a través del cumplimiento de normas y politicas fijadas por la
organizacion. Aun asi, la realidad del estudio demuestra una relacion inversa e
insignificante (-0.046) entre ambas dimensiones, hecho que podria atribuirse a las razones
expuestas anteriormente.

Por su parte, la dimensién diligencia (calidad de servicio) podria ser afectada por el
componente afectivo del compromiso organizacional, ya que esta determinada por la
actitud de disposiciéon y ayuda del trabajador hacia el cliente, Ig cual se desarrollara en
mayor medida cuanto mas identificado e involucrado se sienta el trabajador con la
organizacion; hipétesis que no se niega, demostrando una correlacién positiva, aunque

insignificante (0.029).
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El componente afectivo de la variable compromiso organizacional fue el valor de
medicion mas alto, esto podria explicarse por una mayor cantidad de trabajadores que
provienen del Banco 1, quienes no sufrieron un nuevo proceso de identificacion, debido a
que la empresa fusionada tomé el nombre de Banco 1. Caso contrario de los trabajadores
de Banco 2, quienes pasaron por una etapa transitoria de adaptacion a otra empresa, para
luego pasar a la integracién con Banco 1.

La dimension garantia (calidad de servicio) determinada por la imagen, seguridad,
cortesia y profesionalismo que el cliente percibe en el trabajador, podria estar relacionada
con el componente de continuidad (compromiso organizacional), ya que el trabajador
buscara conservar su puesto de trabajo a través de la satisfaccion del cliente, por
considerar altos costos asociados a dejar la empresa.

La dimension Empatia de la variable calidad de servicio, que comprende Ia atencién
personalizada y la atenci6n al cliente; puede verse influenciada por el componente afectivo
de la variable compromiso organizacional; esto se explica en la percepcion que el cliente
tenga, de la identificacién del trabajador con la empresa a la que pertenece, es decir, queé
tanto conoce la organizacién y sus productos, como es la atencién que brinda, cual es la
importancia que le otorga al cliente.

En general, todas las dimensiones de calidad de servicio se ven afectadas en menor
0 mayor grado por los distintos componentes del compromiso; ya que es a través de los
trabajadores que el servicio se materializa y los clientes pueden evaluarlo.
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VI. CONCLUSIONES

El estudio de la variable Compromiso Organizacional permitié concluir que los
trabajadores de agencias de Banco U, poseen un nivel medio de compromiso en general
(5.1517), sefnalando un fuerte sentimiento de identificacion, es decir un alto nivel de
componente afectivo (5.6971), una relativa obligaciéon de permanecer en la organizacion,
lo que se traduce en nivel medio de componente normativo (5.0812), y asignandole un
menor grado de importancia a los costos asociados a dejar la empresa, nivel medio
componente de continuidad (4.6768).

El desarrollo demostrado en los componentes del compromiso podria presentarse
debido a las actividades realizadas por la empresa desde el comienzo del proceso de
fusion, para dar a conocer a los trabajadores su nueva filosofia y cultura organizacional, ya
que este proceso habia comenzado desde el afo 2.001, y no se dio a conocer
publicamente sino hasta el afio 2.002, lo que explicaria el mayor desarrolio del
componente afectivo.

Estos resultados indican que en este momento los trabajadores de Banco U, aunque
estan fuertemente identificados con la organizacion, de acuerdo a la apreciaciéon de Schein
(1984) sobre la cultura organizacional, se encuentran superando los problemas de

adaptacion interna, propios del establecimiento de la cultura organizacional.

Se evidenci6 una tendencia central en las opiniones emitidas por los trabajadores de
agencia de Banco U, por lo tanto puede deducirse cierta indiferencia de los mismos hacia
la organizacion, hecho observado durante la aplicacion de los instrumentos cuando los
trabajadores de nivel gerencial, principalmente, evadian la responsabilidad de responder el
cuestionario.

Los resultados indican que los componentes del Compromiso Organizacional en el
personal que trabaja en las agencias de Banco U, estan siendo afectados por los costos
asociados con la pérdida del puesto, por lo que, podria decirse que existen factores, no
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abordados en profundidad en esta investigacion, que podrian estar influyendo en el

compromiso de continuidad, y repercutiendo en el compromiso general.

Por su parte, la evaluacion general obtenida de la Calidad de Servicio al cliente arroj6
resultados favorables para la Organizacién (5.6923), ubicandola en un alto nivel. Sin que

esto signifique que todas las expectativas de los clientes han sido cubiertas.

Las expectativas de los clientes estan cubiertas en cuanto al aspecto e imagen de los
recursos que brinda la organizacion (tangibilidad), elemento mas importante para los
mismos. De lo que se podria deducir que el Banco U conserva los clientes del Banco 2
vendiéndoles una imagen de servicio de calidad, por lo que la brecha entre percepciones y
expectativas es la menor en cuanto a las demas dimensiones.

Sin embargo, la dimension diligencia, presenta la mayor brecha entre lo esperado y lo
percibido por los clientes de Banco U. Hecho que podria ser explicado por la afirmacion
realizada por FITZ EN (1995), quien afirmé que las expectativas de los clientes suelen ser
complejas y estar parcialmente ocultas, incluso para los propios clientes. Las expectativas
son una combinacion de factores de coste, tiempo, cantidad, calidad y factores humanos;

que pudieran haber sido intensificados como consecuencia del proceso de fusion.

Finalmente, al relacionar las variables compromiso organizacional y calidad de
servicio al cliente, segln el coeficiente de correlacién de Pearson, se pudo inferir que el
alto nivel registrado en la dimension tangibilidad de la calidad de servicio, podria deberse a
los altos niveles desarrollados en el componente afectivo del compromiso organizacional,
en el sentido que los trabajadores a través de su identificacién con la organizacion
proyectan, mediante el proceso de atencion al cliente, una imagen que resulta favorable

para la percepcion del servicio.

La relacién encontrada entre las variables resulté muy débil. Ello sefiala que el
compromiso organizacional pareciera no representar un factor determinante en la calidad
de servicio, lo que podria explicarse porque la calidad de servicio forma parte de la
estrategia de la organizacion utilizada como ventaja competitiva para captar clientes; sin
que interfieran en esto, las opiniones de los trabajadores hacia la organizacion.
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RECOMENDACIONES

> Sobre el tema, se recomienda la elaboracién de estudios relacionados, de tipo
longitudinal, que consisten en estudiar las variables antes y después del proceso de
integracion, para que la medicion de las variables Compromiso Organizacional y Calidad
de Servicio al Cliente sean mas exactas, y se aprecie mejor si existe algun cambio debido
al contexto de la fusién.

> La revision del tema dentro de algun tiempo, con el objetivo de indagar si los
resultados de esta investigacion han sufrido modificaciones relacionadas con el factor
tiempo, debido a que el proceso de fusion en Banco U es muy reciente.

> La exploracion del tema con instrumentos que puedan relacionar de manera mas
optima el Compromiso Organizacional y la Calidad de Servicio al Cliente, pues los
cuestionarios aplicados, miden con exactitud las variables estudiadas, pero se presenta
cierta dificultad al momento de relacionarlas.

> Estudiar los factores motivantes que puedan ayudar a desarrollar los componentes
del compromiso organizacional.

> Con respecto a la Calidad de Servicio al Cliente debe ser revisada la dimension
Diligencia, en procesos de fusion, cuyo resultado muestra que se ubica en un alto nivel,
pero con una escasa diferencia del nivel medio, es decir, es un aspecto que debe ser
considerado, ya que esta dimensién se refiere a la disposiciéon y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un servicio rapido, elementos fundamentales para la
competitividad del sector bancario.

> Estudiar en qué medida fueron afectadas las expectativas de los clientes con el
proceso de fusion.
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> Se sugiere a Banco U, evaluar las necesidades reales de sus clientes para crear ‘1}3@3
servicios adaptados. A

> Como recomendacion final, se sugiere a Banco U estudiar la relacién entre
compromiso organizacional y la calidad de servicio al cliente en otros niveles de la
organizacioén.

i
i
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INSTRUMENTO COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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ENCUESTA DE OPINION

El presente instrumento tiene como propdsito fundamental reunir informacién acerca del
nivel de Compromiso Organizacional, que poseen los trabajadores de Banco U hacia la
organizacion. El mismo forma parte de un estudio de campo que constituye el trabajo
de grado de estudiantes de Relaciones Industriales de la Universidad Catodlica Andrés
Bello. La informacién recabada serd utilizada Unicamente para fines académicos y se le
garantiza estricta confidencialidad.

Antes de que proceda a llenar el instrumento, se le pide suministrar la siguiente
informacién, la cual sera de gran utilidad para el procesamiento de los datos estadisticos
del estudio.

, Datos Generales

Antiguo trabajador de: Banco 1' 0 'Banco 2 O|Antigliedad:

Cargo que ocupa: Gerente [0 Subgerente O Supervisor O Cajero 0 Promotor O Otro O:

Sexo: FOO MO Edad:

Nivel Educativo: Secundaria Completa O T.S.U. O  Universitario O Post-Grado O
Especializacion O Otro [1:

Instrucciones: El instrumento presenta una serie de afirmaciones donde usted debera
responder si estd de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado, en una escala que va del
1 al 7. Asi, el numero 1 debera ser asignado a aquella afirmacién que con la que usted se
sienta totalmente en desacuerdo; y, 7 serd la respuesta de la afirmacién con la que se
sienta totalmente de acuerdo. Tal y como se muestra en la siguiente escala:

1 2 3 4 5 6 7

Totalmente en desacuerdo < > Totalmente de acuerdo

1. Totalmente en desacuerdo
2. Muy en desacuerdo
3. En desacuerdo
4. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
S. De acuerdo
6. Muy de acuerdo
7. Totalmente de acuerdo

Es fundamental que todas las afirmaciones tengan su opinion al respecto. Esta encuesta
posee caracter anoénimo, la sinceridad de sus respuestas sera factor determinante para
la factibilidad del estudio.

GRACIAS POR SU COLABORACION




COMPROMISO ORGANIZACIONAL

1. Totalmente en desacuerdo 2. Muy en desacuerdo 3. En desacuerdo
4. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5. De acuerdo 6. Muy de acuerdo 7. Totalmente de acuerdo

1. Si yo no hubiera invertido tanto de mis mismo en esta organizacion,
consideraria trabajar en otra parte.

2. Aunque fuera ventajoso para mi, yo no siento que sea correcto
renunciar a mi organizacién ahora.

3. Si decidiera renunciar a la organizacién en este momento muchas
cosas de mi vida se verian interrumpidas.

4. Permanecer en mi organizacion actualmente es un asunto tanto de
necesidad como de deseo.

5. Si renunciara a esta organizacién, pienso que tendria pocas
opciones alternativas.

6. Seria muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta organizacion.

7. Me sentiria culpable si renunciara a mi organizacién en este
momento.

8. Esta organizacién merece mi lealtad.

9. Realmente siento los problemas de mi organizacién como propios.

10. No siento ninguna obligacion de permanecer con mi empleador
actual.

11. Yo no renunciaria a mi trabajo ahora porque me siento obligado
con la gente de mi organizacién.

12. Esta organizacién tiene para mi un alto grado de significacién
personal.

13. Le debo mucho a mi organizacion.

14. No me siento como “parte de la familia” en mi organizacién.

16. No tengo un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi
organizacion.

16. Una de las pocas consecuencias importantes de renunciar a esta
organizacion serfa la escasez de alternativas.

17. Seria muy dificil para mi en este momento dejar mi organizacion
incluso si lo deseara.

Ol On| O] O] Ol O] O] O O O O O O] O O O O] O

Owl Ow| Ow| Ow| Ow| Owl Ow| Ow| Ow| Ow Ow Owl Ow Owl Ow Ow Ow Ow
ol ON O OB OR ON OB OR[ OR[OR OK OB OHK OH OR OH OH» OH
ouvl oul ol Ovl vl O Ouv| Qo Ou| Ov| Qv Qv Ouw| Ow| Quf Ow QU O
ool ool ool 0| 00| O 0| OO OO OO OO OO OO OO 09 O® O O

18. No me siento “emocionalmente vinculado” con esta organizacion.

O~ O~ O~ O~ O~ O~ O O~ O~ O~ O~Nf O~ O~ O~ O~ O~ O~ O
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ENCUESTA DE OPINION

Ef presente instrumento tiene como propoésito fundamental reunir informacion acerca del
nivel de servicio al cliente, que ofrece la Institucion Financiera Banco U, luego del
proceso de fusion. El mismo forma parte de un estudio de campo que constituye el
trabajo de grado de estudiantes de Relaciones Industriales de la Universidad Catodlica
Andrés Bello. La informacidén recabada serd utilizada Unicamente para fines académicos y
se le garantiza estricta confidencialidad.

Antes de que proceda a llenar el instrumento, se le pide suministrar la siguiente
informacion, la cual sera de gran utilidad para el procesamiento de los datos estadisticos
del estudio.

, Datos Generales
Antiguo cliente de: Banco 1 0 Banco 2 [J|Antigledad:

Tipo de cliente: Natural O Juridico O

Instrucciones: El instrumento consta de dos partes; la primera de ellas, trata de
describir cdmo debe ser una empresa que preste un servicio de alta calidad. La segunda
parte busca indagar el nivel de la calidad de servicio al cliente que brinda iBanco U, A
continuacioén se presentan una serie de afirmaciones donde usted debera responder si estd
de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado en una escala que va del 1 al 7. Asi, el
numero 1 debera ser asignado a aquella afirmacidon que con la que usted se sienta
totalmente en desacuerdo; y, 7 sera la respuesta de la afirmacion con la que se sienta
totalmente de acuerdo. Tal y como se muestra en la siguiente escala:

1 2 3 4 5 6 7

Totalmente en desacuerdo « - Totalmente de acuerdo

1. Totalmente en desacuerdo
2. Muy en desacuerdo
3. En desacuerdo
4. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
S. De acuerdo
6. Muy de acuerdo
7. Totalmente de acuerdo

Es fundamental que todas las afirmaciones tengan su opinion al respecto. Esta encuesta
posee caracter andénimo, la sinceridad de sus respuestas sera factor determinante para la
factibilidad del estudio.

GRACIAS POR SU COLABORACION




1. Totalmente en desacuerdo 2. Muy en desacuerdo 3.

SERVQUAL

4. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5. De acuerdo 6. Muy de acuerdo

En desacuerdo
7. Totalmente de acuerdo

Una Organizacion que Banco U Banco
presta servicios Universal...
excelentes....
1 2 3 4 5 6 7 |1 Tiene empleados con buena|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |presencia. O OO OO O0O0
1 2 3 4 5 6 7 |2 Posee material relacionado con el|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |servicio, atractivo para sus clientes. O OO0 O 0O 0O
1 2 3 4 5 6 7 |3 Alprometeralgo en un determinado|{1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |tiempo, locumple. O 0O OO0 O0O0
1 2 3 4 5 6 7 |4 Muestra interés en solucionar los|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |problemas de los clientes. O OO0 O 0O 0O O
1 2 3 4 5 6 7 |5 Presta un buen servicio la primera|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |vezasusclientes. O O 0O O 0O 0O o0
1 2 3 4 5 6 7 |6. Presta sus servicios en el tempo|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |prometido. O OO0 O0OO0OO0O0
1 2 3 4 5 6 7 |7 Insiste en mantener los registros del| 1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |[servicios exentos de errores. O OO0 OO0 OO0
1 2 3 4 5 6 7 |8 Notifica exactamente a los clientess| 1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |cuando sera ejecutado el servicio. O O O O O 0O 07
1 2 3 4 5 6 7 |9. Ofrece a sus clientes un servico|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |rapido. O 0O O O O 0O O
10. Tiene empleados que siempre
1 2 3 4 5 6 7 ; 1 2 3 4 5 6 7
O 00O0O0O0 O gl?;irt\es'dlspuestos a ayudar a sus 0O 0O0O0OO0O O
11. Tiene empleados que nunca estan
1 2 3 4 5 6 7 |demasiado ocupados para dar|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |respuesta a las inquietudes de sus| O O O O O O O
clientes.
(1) é g g (5) g (; 12. Transmite confianza a sus clientes. g) S (3) g) (5) g (;
1 2 3 4 5 6 7 {13. Permite a sus clientes sentirse(1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |segurosde sus transacciones. O O 0O 0O 0O 0O
1 2 3 4 5 6 7 {14 Tiene empleados amablesconsus|{1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |clientes. O O O O O 0O
15. Tiene empleados con vastos
1 2 3 4 5 6 7 . 1 2 3 4 5 6 7
conocimientos para dar respuesta a las
0 O0O0O0O0O0O inquietudes de zus clientes. 0O O0O0O0O0O0O0
1 2 3 4 5 6 7 |16. Brinda atencién individual a sus[|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |clientes. O 0O O O O 0 O
1 2 3 4 5 6 7 |17. Tiene horarios de trabajo ajustados|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |alasnecesidades de sus clientes. O O 0O 0O 0O 0O 0o
1 2 3 4 5 6 7 |18. Tiene empleados que ofrecen|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |atencién personalizadaasusclientes. |O O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7 |19. Se preocupa por los intereses de|1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O |susclientes. O 0O O O O 0O O
20. Tiene empleados que comprenden
2) é g g g g C7) las necesidages especificas de sus 10 é g g g g c;

clientes.
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Confiabilidad de Instrumento de Compromiso Organizacional

Compromiso General

*x*+** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSTIS

- S CALE (A L PHRA)
Reliability Coefficients

{ N of Cases = 115.0 N of Items = 18

3 Alpha = .8002

Compromiso Afectivo

***x*x* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY ANALYSTIS

- S CALE (AL PHA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 115.0 N of Items = 6
Alpha = .8300

Compromiso Normativo

**+**x* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY ANALYSTIS

- S CALE (AL PHRA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 115.0 N of Items = ©
Alpha = .5611

Compromiso de Continuidad

******x Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
RELIABILTITY

ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 115.0 N of Items = 6

Alpha = .5726




Statistics

Procedencia | Antiguedad Cargo Sexo Edad
Valid 115 115 115 115 115
Missing 0 0 0 0 0
Mean 1.40 1.73 250 1.49 2.86
Std. Deviation 492 .809 .706 .502 1.235
1 1 1 1 1
4 3 2 7
Statistics
Nivel
Educativo r1 2 r3 r4 B
Valid 115 115 115 115 115 115
Missing 0 0 0 0 o] 0
ean 2.04 3.1 420 5.47 5.83 4.05
.788 1.937 2.193 1.822 1.591 2.043
1 1 1 1 1 1
4 7 7 7 7 7
Statistics
1] 7 r8 ro r10 r11
Valid 115 115 115 115 115 115
Missing 0 0 0 0 0 0
ean 544 4.37 6.06 5.62 5.46 4.83
Bid. Deviation 1.634 2.036 1.391 1.380 1.558 1.783
1 1 1 1 1 1
7 7 7 7 7 7




Statistics

ri2 r13 r14 r1s r16
Valid 115 115 115 115 115
Missing 0 0 0 0 0]
5.88 5.57 5.73 5.71 447
1.229 1.469 1.769 1.664 1.921
2 1 1 1 1
7 7 7 7 7
Statistics
r17 r18
Valid 115 115
Missing 0 0]
ean 5.13 5.80
. Deviation 1.785 1.758
1 1
7 7




Procedencia

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid  Banco 1 69 60.0 60.0 60.0
Banco 2 46 40.0 40.0 100.0
Total 115 100.0 100.0
Antiguedad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1-3 53 46.1 46.1 46.1
4-6 44 38.3 38.3 84.3
7-9 14 12.2 12.2 96.5
10-12 4 3.5 35 100.0
Totai 115 100.0 100.0
Nivel Jerarquico
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid gerentes 14 12.2 12.2 12.2
supervisores 29 252 252 37.4
empleados 72 626 626 100.0
Total 115 100.0 100.0
Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid  masculino 59 51.3 513 51.3
femenino 56 48.7 48.7 100.0
Total 115 100.0 100.0
Edad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
18-22 13 11.3 11.3 1.3
23-27 34 29.6 296 409
28-32 40 348 34.8 75.7
33-37 18 15.7 15.7 91.3
38-42 5 4.3 4.3 95.7
43-47 4 35 35 99.1
48-52 1 .9 .9 100.0
100.0 100.0




Rl

Nivel Educativo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  bachillerato 30 26.1 26.1 26.1
TSU 53 46.1 46.1 722
universitario 29 252 _ 252 97.4
postgrado 3 26 26 100.0
Total 115 100.0 100.0
R1
Cumulative
{ Frequency Percent Valid Percent Percent
[Vald 1D 37 322 322 322
‘ MD 13 11.3 11.3 43.5
; ED 17 14.8 14.8 58.3
| NAND 20 17.4 17.4 75.7
DA 12 104 10.4 86.1
! MA 8 7.0 7.0 93.0
‘ TA 8 7.0 7.0 100.0
Total 115 100.0 100.0
i R2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 24 20.9 209 209
MD 8 7.0 7.0 27.8
ED 11 9.6 9.6 374
NAND 14 12.2 122 4956
DA 16 13.9 13.9 63.5
MA 20 17.4 17.4 80.9
; TA 22 191 19.1 100.0
[ , Total 115 100.0 100.0
R3
Cumulative
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
‘ alid 7D 7 6.1 6.1 6.1
. MD 5 4.3 43 10.4
: ED 6 52 52 15.7
NAND 8 7.0 7.0 226
DA 21 18.3 18.3 40.9
MA 19 16.5 16.5 57.4
TA 49 426 426 100.0
) Total 115 100.0 100.0




R4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
D 5 4.3 43 43
MD 1 9 9 52
ED 7 6.1 6.1 11.3
NAND 4 35 35 14.8
DA 17 14.8 14.8 29.6
MA 26 226 226 52.2
TA 55 47.8 47.8 100.0
Total 115 100.0 100.0
R5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 19 16.5 16.5 16.5
MD 8 7.0 7.0 235
ED 21 18.3 18.3 417
NAND 20 17.4 17.4 59.1
DA 17 14.8 14.8 73.9
MA 7 6.1 6.1 80.0
TA 23 20.0 20.0 100.0
Total 115 100.0 100.0
R6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 5 43 43 43
MD 2 17 1.7 6.1
ED 4 35 35 9.6
NAND 20 17.4 17.4 27.0
DA 23 20.0 20.0 47.0
MA 17 14.8 14.8 61.7
TA 44 383 38.3 100.0
Total 115 100.0 100.0
R7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 16 13.9 13.9 13.9
MD 6 52 52 19.1
ED 16 13.9 13.9 33.0
NAND 24 20.9 209 53.9
DA 16 13.9 13.9 67.8
MA 9 7.8 78 75.7
TA 28 24.3 243 100.0
Total 115 100.0 100.0




R8

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 3 26 2.6 26
MD 2 1.7 17 4.3
ED 1 9 .9 52
NAND 6 52 52 10.4
DA 18 15.7 15.7 26.1
MA 22 19.1 19.1 452
TA 63 54.8 54.8 100.0
Total 115 100.0 100.0
R9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 3 26 26 26
MD 1 9 9 3.5
ED 3 26 26 6.1
NAND 9 7.8 7.8 13.9
DA 39 339 33.9 47.8
MA 19 16.5 16.5 64.3
TA 41 357 357 100.0
Total 115 100.0 100.0
R10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
2 1.7 1.7 1.7
3 26 26 4.3
9 78 7.8 12.2
15 13.0 13.0 252
27 235 235 48.7
15 13.0 13.0 61.7
44 38.3 383 100.0
115 100.0 100.0




R11

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
6 5.2 52 52
4 35 35 8.7
28 24.3 243 33.0
7 6.1 6.1 39.1
9 7.8 7.8 47.0
43 374 37.4 843
18 16.7 15.7 100.0
115 100.0 100.0
R12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
2 17 1.7 1.7
3 26 26 4.3
12 104 10.4 14.8
20 17.4 17.4 322
31 27.0 27.0 59.1
47 40.9 409 100.0
115 100.0 100.0
R13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
2 1.7 17 1.7
2 17 1.7 35
3 26 26 6.1
22 19.1 19.1 252
24 20.9 20.9 46 1
16 13.9 13.9 60.0
46 40.0 40.0 100.0
115 100.0 100.0
R14
Cumuilative
Frequency Percent Valid Percent Percent
5 4.3 43 43
5 43 43 8.7
6 5.2 5.2 13.9
7 6.1 6.1 200
16 13.9 139 339
14 12.2 12.2 46.1
62 53.9 53.9 100.0
115 100.0 100.0
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R15

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 3 26 26 26
MD 3 2.6 26 5.2
ED 8 7.0 7.0 12.2
NAND 13 11.3 1.3 235
DA 17 14.8 14.8 383
MA 10 8.7 8.7 47.0
TA 61 53.0 53.0 100.0
Total 115 100.0 100.0
R16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 13 11.3 11.3 11.3
MD 5 4.3 4.3 15.7
ED 18 16.7 16.7 313
NAND 20 17.4 17.4 48.7
DA 20 17.4 17.4 66.1
MA 16 13.9 13.9 80.0
TA 23 20.0 20.0 100.0
Total 115 100.0 100.0
R17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
™ 7 6.1 6.1 6.1
MD 3 26 2.6 8.7
ED 14 12.2 12.2 209
NAND 9 7.8 7.8 28.7
DA 29 25.2 25.2 53.9
MA 17 14.8 14.8 68.7
TA 36 313 313 100.0
Total 115 100.0 100.0
R18
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 6 52 52 5.2
MD 2 17 17 7.0
ED 7 6.1 6.1 13.0
NAND 8 7.0 7.0 20.0
DA 14 12.2 12.2 322
MA 12 10.4 104 426
TA 66 57.4 57.4 100.0
Total 115 100.0 100.0




Case Processing Summary

Cases
Included Exciuded Total
N Percent N Percent Percent
Afectivo * Procedencia 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Normativo * Procedencia 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Continuidad * 0
Procedencia 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
General * Procedencia 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Afectivo * Antiguedad 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
] Normativo * Antiguedad 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
| Continuidad * Antiguedad 115 | 100.0% 0 0% 115 | 100.0%
General * Antiguedad 115 100.0% 0] .0% 115 100.0%
| Afectivo * Cargo 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
Normativo * Cargo 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Continuidad * Cargo 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
General * Cargo 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Afectivo * Sexo 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
Normativo * Sexo 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
Continuidad * Sexo 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
General * Sexo 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
Afectivo * Edad 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
Normativo * Edad 115 100.0% 4] .0% 115 100.0%
% Continuidad * Edad 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
General * Edad 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
| Afectivo * Nivel Educativo 115 | 100.0% 0 0% 115 | 100.0%
| s
i gg{j’;‘;ﬁ'\‘,’g Nivel 115 100.0% 0 0% 115 100.0%
i
| Continuidad * Nivel o o o
| Educativo 115 100.0% 0 .0% 115 100.0%
i General * Nivel Educativo 115 | 100.0% 0 0% 115 | 100.0%
¥

Afectivo Normativo Continuidad General * Procedencia

| Procedencia Afectivo Normativo | Continuidad General
Banco 1 Mean 5.7319 5.1135 46957 5.1804
N 69 69 69 69
Std. Deviation 1.17338 1.06239 1.05175 .86772
Banco 2 Mean 5.6449 5.0326 4.6486 5.1087
N 46 46 46 46
Std. Deviation 1.16408 .86967 1.05188 77459
Total Mean 5.6971 5.0812 46768 5.1517
N 115 115 115 115
Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898




Afectivo Normativo Continuidad General * Antiguedad

Afectivo Normativo Continuidad General
Mean 5.5031 4.9969 4.6289 5.0430
N 53 53 53 53
Std. Deviation 1.31457 1.12208 1.11930 .96248
8 4-6 anos Mean 5.7311 5.1364 4.7803 5.2159
N 44 44 44 44
, Std. Deviation 1.02942 .82223 .92257 .69059
| 7-9 afios Mean 6.3214 5.3333 4.4524 5.3690
N 14 14 14 14
Std. Deviation .76086 .86726 .93010 64994
10-12 aflos Mean 5.7083 4.7083 4.9583 5.1250
N 4 4 4 4
Std. Deviation 1.20474 1.25000 1.86773 .94866
Mean 5.6971 5.0812 46768 5.1517
N 115 115 115 115
Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898

Afectivo Normativo Continuidad General * Cargo

Afectivo Normativo Continuidad General
Mean 5.7500 49762 40119 49127
N 14 14 14 14
Std. Deviation 1.01010 .80823 .94386 .33313
Mean 6.5172 5.7414 5.1724 5.8103
N 29 29 29 29
Std. Deviation .63048 75011 1.00444 .60922
Mean 5.3565 4.8356 4.6065 4.9329
N 72 72 72 72
Std. Deviation 1.20162 .98997 1.00402 .83648
Mean 5.6971 5.0812 46768 5.1517
N 115 115 115 115
Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898

Afectivo Normativo Continuidad General * Sexo
Afectivo Normativo Continuidad General

Mean 55763 5.0085 46780 5.0876

N 59 59 59 59

Std. Deviation 1.19759 1.09353 1.04215 .89010

Femenino  Mean 5.8244 5.1577 4.6756 5.2192

N 56 56 56 56

Std. Deviation 1.12700 .86306 1.06241 .76148

Mean 5.6971 5.0812 46768 51517

N 115 115 115 115

Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898




Afectivo Normativo Continuidad General * Edad

|

| Edad Afectivo Normativo | Continuidad General
1 18-22 afios Mean 5.1795 46154 4.4487 47479
N 13 13 13 13
. Std. Deviation 1.43930 .76190 1.11883 .93888
1 23-27 afios Mean 5.6471 5.1275 47843 5.1863
N 34 34 34 34
| Std. Deviation 1.18120 .98393 1.02455 .81511
128-32 afios Mean 56667 5.0167 46583 5.1139
N 40 40 40 40
Std. Deviation 1.19412 1.11823 1.05473 .91061
33-37 afios Mean 6.0926 5.1759 4.5926 5.2870
N 18 18 18 18
! Std. Deviation .79464 79515 1.02616 50640
| 38-42 aflos Mean 5.5667 5.4667 43333 5.1222
N 5 5 5 5
Std. Deviation 1.09036 44721 .90523 .73640
1 43-47 afios Mean 6.2083 5.7083 5.9167 5.9444
‘ N 4 4 4 4
Std. Deviation 1.14968 1.33593 .16667 .79349
48-52 afios Mean 6.8333 6.0000 3.0000 52778
N 1 1 1 1
Std. Deviation . } ) )
| Total Mean 5.6971 5.0812 46768 51517
N 115 115 115 115
Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898
Afectivo Normativo Continuidad General * Nivel Educativo
Nivel Educativo Afectivo Normativo | Continuidad General
Bachillerato Mean 5.6056 5.1944 4.7000 5.1667
N 30 30 30 30
Std. Deviation 1.02318 .86777 .90698 .68943
TS.U Mean 56164 4.9434 4.7799 51132
N 53 53 53 53
Std. Deviation 1.28502 1.10648 1.08642 196046
Universitario Mean 6.0517 5.2644 4.4885 5.2682
N 29 29 29 29
Std. Deviation 1.04284 .84223 1.13033 .73194
Postgrado Mean 4.6111 46111 4.4444 4.5556
N 3 3 3 3
Std. Deviation 141944 1.13448 1.07152 .14699
Mean 5.6971 5.0812 46768 5.15617
N 115 115 115 115
Std. Deviation 1.16533 .98660 1.04743 .82898

e




Correlations

orrelaciéon entre el Compromiso Organizacional y la Percepcién de los
ientes sobre la Calidad de Servicio en Banesco Banco Universal

Afectivo Normativo | Continuidad General Tangibilidad
Afectivo Pearson Correlation 1 651 .200* 811 -.141
Sig. (2-tailed) . .000 .032 .000 133
N 115 115 115 115 115
Normativo Pearson Correlation .651™4 1 374" .859*4 -.102
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 .280
‘ N 115 115 115 115 115
I Continuidad  Pearson Correlation .200* .374* 1 .663™1 -129
Sig. (2-tailed) .032 .000 ) .000 .169
N 115 115 115 115 115
 General Pearson Correlation 811 .859*1 .663* 1 -.161
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 ) .086
N 115 115 115 115 115
Tangibilidad Pearson Correlation -141 -.102 -129 -.161 1
Sig. (2-tailed) 133 .280 169 .086 )
; N 115 115 115 115 150
l Fiabilidad Pearson Correlation -.005 -.046 -.053 -.043 552+
Sig. (2-tailed) .957 .629 .575 .651 .000
! N 115 115 115 115 150
[ Diligencia Pearson Correlation .029 -.051 -.066 -.035 .558*1
Sig. (2-tailed) 758 .589 482 714 .000
N 115 115 115 115 150
(Garantia Pearson Correlation -.077 -111 -.079 -.113 613"
Sig. (2-tailed) 414 237 402 228 .000
N 115 115 115 115 150
Empatia Pearson Correlation -072 -107 -.089 -.114 .604™
Sig. (2-tailed) 442 .256 .343 226 .000
N 115 115 115 115 150
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Correlations

Fiabilidad | Diligencia Garantia Empatia
Afectivo Pearson Correlation -.005 .029 -077 -072
Sig. (2-tailed) .957 .758 414 442
N 115 115 115 115
Normativo Pearson Correlation -.046 -.051 -1 -107
Sig. (2-tailed) .629 .589 237 .256
N 115 115 115 115
Continuidad Pearson Correlation -.053 -.066 -.079 -.089
Sig. (2-tailed) 575 .482 1402 .343
N 115 115 115 115
General Pearson Correlation -.043 -.035 -113 -114
Sig. (2-tailed) .651 714 .228 226
N 115 115 115 115
Tangibilidad Pearson Correlation 552 .558*4 613" .604*1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 150 150 150 150
Fiabilidad Pearson Correlation 1 .861™ .809* 765"
Sig. (2-tailed) ) .000 .000 .000
N 150 150 150 150
Diligencia Pearson Correlation .861*4 1 .835* .805™
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 150 150 150 150
Garantia Pearson Correlation .809*4 .835*4 1 .847*
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000
N 150 150 150 150
Empatia Pearson Correlation 765" .805™ 8471 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 )
N 150 150 150 150

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




recuencias Compromiso Organizacional

Statistics
Afectivo Normativo Continuidad General
N Valid 115 115 115 115
Missing 0 0 0 0
Mean 5,6971 5,0812 46768 5,1517
Std. Deviation 1,16533 ,98660 1,04743 ,82898
Minimum 2,17 1,00 2,00 1,72
Maximum 7,00 7,00 6,33 6,78
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Compromiso Organizacional y Calidad de Servicio en Procesos de Fusion UCAB
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RESULTADOS CALIDAD DE SERVICIO
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CEDENO Y PIRELA 2.002




Confiabilidad instrumento SERVQUAL

Confiabilidad Expectativas

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****x**
RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (AL L PHBA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 150, 0 N of Items = 20

Alpha = , 9629

Confiabilidad Percepciones

****x** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HBA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 150,0 N of Items = 20

Alpha = , 9580
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recuencias Datos Demograficos

Antiguedad
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1-3 56 37,3 37,3 37,3
4-6 37 24,7 24,7 62,0
7-9 21 14,0 14,0 76,0
10-12 13 87 8,7 84,7
13-15 ] 6,0 6,0 90,7
16-18 5 33 33 94,0
18-21 2 1,3 1,3 95,3
22 o mas 7 47 47 100,0
Total 150 100,0 100,0
Procedencia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Banco 1 66 44,0 44,0 44,0
Banco 2 84 56,0 56,0 100,0
Total 150 106,0 100,0
Tipo de Cliente
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid natural 136 90,7 90,7 90,7
juridico 14 9,3 9.3 100,0
Total 150 100,0 100,0
eactivos (Expectativas v Percepciones)
el
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  NAND 2 1,3 1,3 1,3
DA 12 8,0 8,0 93
MA 13 8,7 8,7 18,0
TA 123 82,0 82,0 100,0
Total 180 1000 100,0




p1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
D 2 1,3 1,3 1,3
MD 1 7 v 2,0
ED 2 1,3 1,3 3.3
NAND 7 4,7 47 8,0
DA 26 17,3 17,3 253
MA 44 293 29,3 54,7
TA 68 45,3 453 100,0
Total 150 100,0 100,0
e2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
MD 3 2,0 2,0 2,0
ED 1 7 v 2,7
NAND 1 7 v 3,3
DA 10 6,7 6,7 10,0
MA 21 14,0 14,0 24,0
TA 114 76,0 76,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
p2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
D 1 7 v N4
MD 4 2,7 2,7 3.3
ED 4 2,7 2,7 6,0
NAND 5 3.3 33 9,3
DA 32 21,3 21,3 30,7
MA 41 27,3 27,3 58,0
TA 63 420 42,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
e3
Cumulative
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 2 1,3 1,3 1,3
ED 2 1,3 1,3 2,7
NAND 4 2,7 2,7 53
DA 11 7,3 7.3 12,7
MA 11 7.3 7.3 20,0
TA 120 80,0 80,0 100,0
Total 150 100.0 100,0
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p3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 1 7 7 7
MD 9 6,0 6,0 6,7
ED 7 47 47 11,3
NAND 20 13,3 13,3 24,7
DA 38 253 253 50,0
MA 31 20,7 20,7 70,7
TA 44 29,3 29,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald TD 1 7 v 7
ED 2 1,3 1,3 2,0
NAND 3 20 2,0 4,0
DA 10 6,7 6,7 10,7
MA 16 10,7 10,7 21,3
TA 118 78,7 78,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
p4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 2 1,3 1,3 1,3
MD 9 6,0 6,0 7,3
ED 1 7 e 8,0
NAND 15 10,0 10,0 18,0
DA 33 22,0 22,0 40,0
MA 39 26,0 26,0 66,0
TA 51 34,0 34,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
es
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 1 7 N 7
NAND 1 7 v 1,3
DA 6 4,0 4,0 53
MA 18 12,0 12,0 17,3
TA 124 82,7 82,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
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p5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 1 Ve v v
ED 2 1,3 1,3 2,0
NAND 7 47 47 6,7
DA 21 14,0 14,0 20,7
MA 55 36,7 36,7 57,3
TA 64 427 42,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
eb
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ED 1 v v v
NAND 4 2,7 2,7 3,3
DA 15 10,0 10,0 13,3
MA 11 7.3 7,3 20,7
TA 119 79,3 79,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
p6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 1 7 v 7
MD 8 53 53 6,0
ED 10 6,7 6,7 12,7
NAND 9 6,0 6,0 18,7
DA 40 26,7 26,7 453
MA 37 247 247 70,0
TA 45 30,0 30,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
e7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NAND 3 2,0 20 2,0
DA 13 8,7 8,7 10,7
MA 14 93 9,3 20,0
TA 120 80,0 80,0 100,0
Total 150 100.0 100,0
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p7

Cumulative
- Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 3 2,0 20 2,0
MD 1 7 N 2,7
ED 6 4,0 40 6,7
NAND 14 9,3 9,3 16,0
DA 35 23,3 23,3 39,3
MA 42 28,0 28,0 67,3
TA 49 32,7 32,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
e8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid .7 1 v 7 7
TD 2 1,3 1,3 20
MD 1 7 v 2,7
ED 1 v 7 33
NAND 4 2,7 2,7 6,0
DA 8 53 53 11,3
MA 17 11,3 11,3 22,7
TA 116 77,3 77,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
p8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 6 4,0 4,0 4,0
MD 4 2,7 2,7 8,7
ED 8 53 53 12,0
NAND 14 9,3 9,3 21,3
DA 32 21,3 21,3 427
MA 36 24,0 24,0 66,7
TA 50 33,3 33,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ED 2 1,3 1,3 1,3
NAND 1 7 7 2,0
DA 13 8,7 8,7 10,7
MA 10 6,7 6,7 17,3
TA 124 82,7 82,7 100,0
Total 150 100,0 100,0




p9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 1 7 v g
MD 6 4,0 4,0 47
ED 12 8,0 8,0 12,7
NAND 16 10,7 10,7 23,3
DA 29 19,3 19,3 42,7
MA 31 20,7 20,7 63,3
TA 55 36,7 36,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
e10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 2 1,3 1,3 1.3
NAND 2 1,3 1,3 2,7
DA 9 6,0 6,0 8,7
MA 14 9,3 9,3 18,0
TA 123 82,0 82,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
p10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 2 1,3 1,3 1,3
MD 5 33 33 4,7
ED 4 2,7 27 7,3
NAND 13 8,7 8,7 16,0
DA 29 19,3 19,3 35,3
MA 45 30,0 30,0 65,3
TA 52 34,7 34,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
el
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
TD 1 v 7 e
ED 4 2,7 2,7 33
NAND 3 2,0 20 53
DA 8 53 53 10,7
MA 19 12,7 12,7 23,3
TA 115 76,7 76,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
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pi1

Cumulative
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 3 2,0 2,0 2,0
MD 5 3,3 33 53
ED 12 8,0 8,0 13,3
NAND 16 10,7 10,7 240
DA 33 22,0 22,0 46,0
MA 46 30,7 30,7 76,7
TA 35 233 23,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ED 2 1,3 1,3 1,3
NAND 2 1,3 1.3 27
DA 10 6,7 6,7 93
MA 12 8,0 8,0 17,3
TA 124 82,7 82,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
p12
Cumulative
- Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 3 2,0 2,0 2,0
MD 7 47 47 6,7
ED 6 4,0 4,0 10,7
NAND 11 7,3 7,3 18,0
DA 21 14,0 14,0 32,0
MA 51 34,0 34,0 66,0
TA 51 34,0 34,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
e13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NAND 2 1,3 1,3 1.3
DA 11 7.3 7,3 8,7
MA 10 6,7 6,7 15,3
TA 127 84,7 84,7 100,0
Total 150 100,0 100,0




Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald TD 4 2,7 2,7 2,7
MD 5 3,3 33 6,0
ED 2 1,3 1,3 7,3
NAND 12 8,0 8,0 15,3
DA 33 22,0 22,0 37,3
MA 37 24,7 24,7 62,0
TA 57 38,0 38,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
el4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ED 3 2,0 2,0 2,0
NAND 4 2,7 2,7 47
DA 6 40 40 8,7
MA 14 9,3 9,3 18,0
TA 123 82,0 82,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
pl14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 2 1,3 1,3 1.3
MD 3 2,0 2,0 3.3
ED 8 53 53 8,7
NAND 7 47 47 13,3
DA 28 18,7 18,7 32,0
MA 40 26,7 26,7 58,7
TA 62 413 41,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD "3 2,0 2,0 2,0
ED 1 7 7 2,7
NAND 3 2,0 20 4,7
DA 8 53 53 10,0
MA 16 10,7 10,7 20,7
TA 119 79,3 79,3 100,0
Total 150 100,0 100,0




p15

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 6 40 40 40
MD 5 3,3 33 7,3
ED 5 3,3 33 10,7
NAND 14 9,3 9,3 20,0
DA 33 22,0 22,0 42,0
MA 40 26,7 26,7 68,7
TA 47 31,3 31,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ED 2 1,3 1,3 1,3
NAND 1 v v 2,0
DA 9 6,0 6,0 8,0
MA 19 12,7 12,7 20,7
TA 119 79,3 79,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
p16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 1 v v Ve
MD 5 33 33 4,0
ED 1 T v 47
NAND 13 8,7 8,7 13,3
DA 28 18,7 18,7 32,0
MA 49 32,7 32,7 64,7
TA 53 35,3 35,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
el7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TD 1 Ve v 7
ED 1 v Vi 1,3
NAND 2 1,3 1,3 2,7
DA 11 7,3 7,3 10,0
MA 10 6,7 6,7 16,7
TA 124 82,7 82,7 99,3
7. 1 e e 100,0
Total 150 100,0 100,0
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p19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid TD 3 2,0 2,0 20
MD 9 - 6,0 6,0 8,0
ED 6 40 4,0 12,0
NAND 11 7,3 7,3 19,3
DA 33 22,0 22,0 41,3
MA 32 21,3 21,3 62,7
TA 56 37,3 37,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
e20
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid MD 2 1,3 1,3 1,3
ED 3 2,0 2,0 33
NAND 3 2,0 2,0 53
DA 7 47 47 10,0
MA 14 9,3 9,3 19,3
TA 121 80,7 80,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
p20
i Cumuiative
‘ Frequency Percent Valid Percent Percent
‘ Valid TD 9 6,0 6,0 6,0
1 MD 1 7 7 6,7
ED 8 53 53 12,0
‘ NAND 12 8,0 8,0 20,0
DA 37 247 24,7 44,7
MA 34 22,7 227 67,3
TA 49 32,7 32,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
scriptivas
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Descriptive Statistics

Minimum Maximum'’ Mean Std. Deviation
ED1 150 3,50 7,00 6,6467 , 72479
ED2 150 4,00 7,00 6,6413 ,72734
ED3 150 3,25 7,00 86,6078 ,80882
ED4 150 3,00 7,00 6,6717 , 72592
ED5 150 3,40 7,00 6,6560 , 73095
PD1 150 1,00 7,00 5,9867 1,10360
PD2 150 2,20 7,00 5,6400 1,08856
PD3 150 1,75 7,00 5,5050 1,28049
PD4 150 1,75 7,00 5,6600 1,24353
PD5 150 1,40 7,00 5,6987 1,16758
Valid N (listwise) 150
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Paired Samples Statistics

Std. Error

Mean N Std. Deviation Mean
Pair 1 E1 6,71 150 ,669 ,055
P1 6,05 150 1,175 ,096
Pair 2 E2 6,58 150 ,950 ,078
P2 5,92 150 1,267 ,103
Pair 3 E3 6,57 150 1,058 ,086
P3 5,36 150 1,494 122
Pair 4 E4 6,61 150 ,926 ,076
P4 5,59 150 1,471 ,120
Pair 5 E5 6,74 150 , 718 ,059
P5 6,12 150 1,016 ,083
Pair 6 6,62 6,62 150 ,825 ,067
P86 5,47 150 1,469 ,120
Pair 7 E7 6,67 150 , 719 ,059
P7 5,66 150 1,340 ,108
Pair 8 E8 6,52 150 1,167 ,095
P8 5,47 150 1,600 ,131
Pair 9 E9Q 6,69 150 770 ,063
P9 5,53 150 1,518 124
Pair 10 E10 6,67 150 ,910 ,074
P10 5,70 150 1,384 113
Pair 11 E11 6,56 150 1,000 ,082
P11 5,33 150 1,481 ,121
Pair 12 E12 6,69 150 ,768 ,063
P12 5,65 150 1,507 ,123
Pair 13 E13 6,75 150 647 ,053
P13 5,69 150 1,470 ,120
Pair 14 E14 6,67 150 ,841 ,069
P14 5,83 150 1,379 ,113
Pair 15 E15 6,58 150 1,076 ,088
P15 5,47 150 1,575 ,129
Pair 16 E16 6,68 150 ,736 ,060
P16 5,81 150 1,273 ,104
Pair 17 E17 6,68 150 ,854 ,070
P17 5,99 150 1,264 ,103
Pair 18 E18 6,62 150 ,960 ,078
P18 5,72 150 1,466 ,120
Pair 19 E19 6,69 150 912 ,074
P19 5,55 150 1,587 ,130
Pair 20 E20 6,61 150 ,982 ,080
5,43 150 1,636 134
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Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.
Pair 1 E1&P1 150 ,284 ,000
Pair 2 E2 & P2 150 412 ,000
Pair 3 E3 & P3 150 ,244 ,003
Pair 4 E4 & P4 150 ,301 ,000
Pair 5 E5 & PS5 150 ,135 ,100
Pair 6 E6 & P6 150 ,092 ,263
Pair 7 E7 & P7 150 ,128 ,119
Pair 8 E8 & P8 150 , 367 ,000
Pair 9 E9 & P9 150 ,223 ,008
Pair10 E10& P10 150 ,144 ,079
Pair11 E11 & P11 150 ,283 ,000
Pair12 E12&P12 150 ,068 ,407
Pair13 E13&P13 150 ,080 ,330
Pair14 E14&P14 150 ,309 ,000
Pair15 E15&P15 150 ,170 ,038
Pair16 E16 & P16 150 ,306 ,000
Pair17 E17 & P17 150 ,195 ,017
Pair18 E18 & P18 150 477 ,000
Pair19 E19&P19 150 311 ,000
Pair20 E20 & P20 150 ,378 ,000
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t
Pair 1 E1-P1 ,66 1,175 ,096 A7 ,85 6,880
Pair 2 E2-P2 ,66 1,231 ,100 ,46 ,86 6,568
Pair 3 E3-P3 1,21 1,607 , 131 .95 1,47 9,199
Pair 4 E4-P4 1,01 1,484 121 7 1,25 8,365
Pair 5 E5-P5 ,62 1,162 ,095 43 .81 6,532
Pair 6 E6 - P6 1,15 1,617 ,132 ,89 1,41 8,737
Pair 7 E7 -P7 1,01 1,438 L7 78 1,25 8,632
Pair 8 E8 - P8 1,05 1,597 ,130 79 1,31 8,064
Pair 9 E9-P9 1,16 1,542 ,126 91 1,41 9,215
Pair10 E10-P10 ,97 1,543 126 72 1,22 7,672
Pair11  E11-P11 1,23 1,534 ,125 ,99 1,48 9,844
Pair12 E12-P12 1,05 1,644 ,134 ,78 1,31 7,798
Pair13 E13-P13 1,05 1,658 127 ,80 1,30 8,281
Pair14 E14-P14 ,84 1,376 112 ,62 1,06 7,476
Pair15 E15-P15 1,11 1,750 143 ,82 1,39 7,745
Pair 16 E16 - P16 .87 1,260 ,103 67 1,08 8,488
Pair17 E17-P17 ,69 1,380 ,113 A7 ,92 6,152
Pair18 E18-P18 .90 1,315 ,107 ,69 1,11 8,385
Pair19 E19-P19 1,15 1,565 ,128 ,89 1,40 8,976
Pair20 E20-P20 1,17 1,558 127 ,92 1,42 9,226
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Paired Samples Test

df Sig. (2-tailed)
Par1__ E1-P1 149 1000
Pair2 E2-P2 149 ,000
Pair3 E3-P3 149 ,000
Pair4 E4-P4 149 ,000
Pair5 E5-P5 149 ,000
Pair6  E6-P6 149 ,000
Pair7  E7-P7 149 ,000
Pair8  E8-P8 149 ,000
Pair9 E9-P9 149 ,000
Pair 10 E10-P10 149 ,000
Pair 11 E11-P11 149 ,000
Pair12 E12-P12 149 ,000
Pair13 E13-P13 149 ,000
Pair14 E14-P14 149 ,000
Pair15 E15-P15 149 ,000
Pair 16 E16-P16 149 ,000
Pair 17 E17-P17 149 ,000
Pair18 E18-P18 149 ,000
Pair19 E19-P19 149 ,000
Pair20 E20 - P20 149 ,000

T-Test Dimensiones de Servicio

Paired Samples Statistics

Std. Error
Mean N Std. Deviation Mean

Tangibilidad ED1 6,6467 150 72479 ,05918
PD1 5,9867 150 1,10360 ,09011

Fiabilidad ED2 6,6413 150 72734 ,05939
PD2 5,6400 150 1,08856 ,08888

Diligencia ED3 86,6078 150 ,80882 ,06604
PD3 5,5050 150 1,28049 ,10455

Garantia ED4 6,6717 150 , 72592 ,05927
PD4 5,6600 150 1,24353 ,101563

Empatia EDS 6,6560 150 , 73095 ,05968
PD5 5,6987 150 1,15758 ,09452
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Paired Samples Correlations

N Correlation Sig.
Tangibilidad ED1 & PD1 150 ,365 ,000
Fiabilidad ED2 & PD2 150 176 ,031
Diligencia ED3 & PD3 150 ,230 ,005
Garantia ED4 & PD4 150 ,176 ,031
Empatia ED5 & PD5 150 320 ,000
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence
Interval of the
Std. Error Difference
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t
Tangibilidad ED1 - PD1 ,6600 1,07647 ,08789 ,4863 ,8337 7,509
Fiabilidad ED2 - PD2 1,0013 1,19787 ,09781 ,8081 1,1946 10,238
Diligencia ED3 - PD3 1,1028 1,34843 ,11010 ,8853 1,3204 10,017
Garantia ED4 - PD4 1,0117 1,32488 ,10818 , 7979 1,2254 9,352
Empatia EDS - PD5 9573 1,15476 09429 7710 1,1436 10,154
Paired Samples Test

df Sig. (2-tailed)
Tangibilidad ED1 - PD1 149 ,000
Fiabilidad ED2 - PD2 149 ,000
Diligencia ED3 - PD3 149 ,000
Garantia ED4 - PD4 149 ,000
Empatia EDS - PD5 149 ,000
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