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RESUMEN

Ésta   investigación   tuvo   como   objetivo   conocer   la   incidencia   de   las   relaciones 
interpersonales   en   el   aumento  de   la   cartera   de   clientes   del   Banco   Sofitasa,   Banco 
Universal Agencia Mérida. Desde el punto de vista teórico el estudio estuvo basado en 
las teorías del Taylorismo con el incremento de la producción tomando en cuenta a los 
trabajadores, la pirámide de las necesidades motivacionales fundamentada por Maslow, 
La Inteligencia Emocional de Goleman donde se toma en cuenta los sentimiento de las 
personas.   El   estudio   fue   de   tipo   descriptivo   con   un   diseño   experimental   con   la 
modalidad de campo y de observación participante.  Se tomó  en cuenta la población 
completa de trabajadores conformada por 58 personas y 2.500 clientes presentados en 
las distintas oficinas de la Agencia Mérida en el lapso de una semana. Para la obtención 
de la información se empleó la técnica de cuentas y guías de observación cuya validez 
se determinó  mediante un juicio de expertos y la confiabilidad de una prueba piloto 
empleando el Coeficiente Ala de Crombach. Para el análisis de los resultados se utilizó 
el Diagrama de Pareto y la técnica porcentual. Se concluyó que existen debilidades en 
cuanto a la interacción entre los empleados, fallas en la comunicación y motivación, lo 
que  repercute  en  el  clima   laboral  y  por  consiguiente  afectando el   incremento  de  la 
cartera   de   clientes.   Se   recomendó   una   serie   de   actividades   para   fortalecer   dichas 
debilidades y que reafirme la importancia de mantener excelentes relaciones entre todos 
los empleados que conlleve a mejorar el servicio.
Descriptores: Relaciones Interpersonales, Comunicación, Clientes, Empleados
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