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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar como se relaciona el clima
organizacional con calidad de servicio de los colaboradores del Banco de la
Nacion de Requena, afio 2022, se empled una investigacion con enfoque
cuantitativa, no experimental, descriptiva y correlacional, la poblacion esta
conformada por 4 colaboradores del Banco de la Nacion de la sede Requena
y 150 clientes atendidos en promedio en una jornada laboral en esta agencia,
se realizé la encuesta a una muestra de 76 personas conformada por 72
clientes y 4 colaboradores de la entidad, se obtuvo como resultado que existe
relacion positiva entre clima organizacional y Calidad de servicio de los
colaboradores del Banco de la Nacion de Requena, afio 2022 de acuerdo al
valor de correlacion de Pearson igual a 0,263 lo cual indica también que la
correlacion es débil; se obtuvo un valor de sigma (bilateral) igual a 0,022; esto
permitid6 aceptar la hipétesis alterna en esta investigacion. Al analizar las
dimensiones de la variable 1: Clima organizacional se determin6 que tiene la
categoria de “regular” de acuerdo a la percepcion de que mas del 50% de
trabajadores; para el caso de la variable calidad de servicio, al analizar sus
dimensiones se determind que tiene la categoria de “alta”; esto significa que
en base a los datos obtenidos con la encuesta, casi el 90% de personas
encuestadas consideran que la calidad de servicio del Banco de la Nacién de

Requena es alta.

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad de servicio, supervision y

capacidad de respuesta
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine how the organizational climate
is related to the quality of service of the employees of the Banco de la Nacion
de Requena, year 2022, a research with a quantitative, non-experimental,
descriptive and correlational approach was used, the population is made up of
4 collaborators of the Banco de la Nacion of the Requena headquarters and
150 clients served on average in a working day in this agency, the survey was
carried out on a sample of 76 people made up of 72 clients and 4 collaborators
of the entity, it was obtained as a result that there is a positive relationship
between organizational climate and Quality of service of the employees of the
Banco de la Nacion de Requena, year 2022 according to the Pearson
correlation value equal to 0.263*, which also indicates that the correlation is
weak; a sigma value (bilateral) equal to 0.022 was obtained; this allowed us to
accept the alternative hypothesis in this investigation. When analyzing the
dimensions of variable 1: Organizational climate, it was determined that it has
the category of "regular" according to the perception that more than 50% of
workers; In the case of the quality of service variable, when analyzing its
dimensions, it was determined that it has the category of “high”; this means
that based on the data obtained with the survey, almost 90% of the people
surveyed consider that the quality of service of Banco de la Naciéon de

Requena is high.

Keywords: Organizational climate, Quality of service, supervision and

response capacity
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INTRODUCCION

Actualmente en el mundo globalizado en el que vivimos se ha visto cambios
significativos en cuanto al aspecto laboral en las instituciones publicas del
Estado; se observa en particular en el desempefio que los colaboradores

demuestran en sus jornadas habituales.

En el banco de la nacion de Requena, los colaboradores viven en un ambiente
de presidn para superar las metas establecidas; ademas, el establecimiento
cuenta con pocos trabajadores, por tratarse de una nueva sede financiera de
esta entidad de alcance nacional, que ingresa al mercado con la intencion de

cerrar brechas en la demanda de los ciudadanos.

En la ciudad de Requena, el Banco de la Nacion brinda diversos servicios a
las entidades estatales; promueve la bancarizacion e inclusion financiera en
beneficio de la ciudadania loretana, complementando a las instituciones
financieras privadas y fomentando el crecimiento descentralizado de la region

Loreto a través de una gestion eficiente.

Hoy en dia, el éxito de las organizaciones depende en gran parte de la labor
realizada por sus trabajadores, lo cual implica juzgar aquellas cualidades que

influyen en la ejecucion de su trabajo.

Surge la necesidad de analizar la situacion de la institucion elegida para esta
investigacion, determinar la categoria correspondiente al clima laboral desde
la percepcion del trabajador; al mismo tiempo, la calidad de servicio desde la

percepcion del cliente.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedente de investigacion

En 2017, se desarrollé una investigacion de tipo descriptiva, correlacional y
disefio no experimental que incluyd como poblacion de estudio 200 clientes y
12 colaboradores de la agencia bancaria. La investigacion determin6 que el
método usado para la investigacion, fue el método inductivo, el cual permitié
obtener conclusiones generales a partir de un problema y el trabajo concluyo
que la calidad de servicio se relaciona significativamente de manera positiva
con la satisfaccion del cliente en el banco de crédito del Pert (Barandiaran

Navarro, 2017).

En 2017, se desarroll6 una investigacion de tipo cuantitativa y disefio no
experimental y transversal que incluyd como poblacion de estudio a los
trabajadores del PEAH. La investigacion determino que las relaciones influyen
positivamente en el desempefio laboral del PEAH vy el trabajo concluyé que
existe una buena comunicacion y un buen ambiente de trabajo, siendo estos

entre 54% y 53% respectivamente (Naveda Fernandez, 2017).

En 2017, se desarroll6 una investigacién de tipo no experimental y disefio
cuantitativo de enfoque transversal — correlacional que incluyé como
poblacién de estudio 190 clientes. La investigacién determind que si existe
una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
restaurantes de comida marina en la ciudad de Chimbote y el trabajo concluy6

gue los restaurantes, creen programas para fortalecer la calidad del servicio



para su personal con el fin de brindar una adecuada y mejorada atencion

(Martinez Chéavez, 2016).

En 2018, se desarrollé6 una investigacion de tipo aplicada y de disefio pre
experimental que incluyo como poblacion de estudio un total de 10202
clientes. La investigacion determind que la satisfaccion de los clientes no fue
lo que esperaban, por ello procedieron a planificar y ejecutar las estrategias
planteadas en cuanto a calidad, con el fin de mejorar e incrementar la
satisfaccion del cliente y el trabajo concluy6 con un diagndstico de la situacion
actual de la estacién de servicio con respecto a la satisfaccion de los clientes
del “Grifo Sport’, La Victoria, Chiclayo, teniendo que el 76% de los
encuestados calificaron la dimensién elementos tangibles en un nivel bajo, el
74% a la dimensién fiabilidad en nivel bajo, el 74% a la dimension capacidad
de respuesta a un nivel bajo, el 74% a la dimension seguridad en un nivel bajo,
el 75% a la dimensién empatia también en un nivel bajo. (Sanchez Monteza,

2018).

En 2021 se realizé una investigacion de tipo basico, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de nivel correlacional, que incluyé como poblacion de
estudio a 244 trabajadores de 244 restaurantes registrados en la
municipalidad de Lima. La investigacion determiné que sus resultados les
permitieron inferir de forma empirica la presencia de relacion entre las
variables. Se observa que en el segmento de los trabajadores que indicaron
percibir un mal nivel de ambiente en el trabajo, sobresale la categoria mala de
calidad de atencion. Por otra parte, en los colaboradores que percibieron un

nivel de clima regular, predomina la percepcion de la calidad en nivel regular.



Por ultimo, en el sector de colaboradores que refirieron percibir un buen nivel
de clima, destaca la percepcion del nivel bueno sobre la calidad; ademas,
determinaron que la evaluacion estadistica indica que las percepciones
referidas sobre las variables estan relacionadas. Asimismo, se observa que el
nivel de significacion asumido no es sobrepasado por el p valor, en base a
esas comparaciones es correcto que la hipoétesis nula sea rechazada. Esto
significa que las variables presentadas en esta seccion estan relacionadas
entre si. El estudio concluyé que existe relacién entre ambas variables de

estudio, el clima organizacional y la calidad de servicio.

1.2. Bases teodricas

A. Clima organizacional

El clima de las organizaciones es descrito desde el enfoque de la empresa.

(Brunet, 2011), menciona que la medida perceptiva de los atributos
individuales define el clima como elementos individuales relacionados con los
valores, necesidades e incluso el grado de satisfaccién del empleado, es
decir, el individuo percibe el clima organizacional en funcion de las
necesidades que la empresa le puede satisfacer. El clima de una institucion
puede ser percibido por un individuo sin que esté consciente del papel y la
existencia de los factores que lo componen, es asi como resulta dificil medir
el clima, ya que nunca se sabe concretamente si el empleado lo evalia en

funcidn de sus opiniones personales o de las caracteristicas de la institucion.

(Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracién, 2012),
indica que el clima organizacional est& relacionado con la motivacion de los

miembros de la instituciéon. Cuando el nivel de motivaciéon es elevado entre los



miembros de una institucion, el clima organizacional tiende a ser elevado y a
proporcionar relaciones de satisfaccion, animo, interés y colaboracion entre

los miembros.

Dimensiones de la Variable Clima organizacional

(Palma, 2004) Disefid y elaboroé la Escala CLSPC, se trata de un instrumento
disefiado con la técnica de Likert comprendiendo en su version final con un
total de 50 items que exploran la variable de clima laboral definida
operacionalmente como “la percepcion del trabajador con respecto a su
ambiente laboral y en funcion a aspectos vinculados”. Enfatiza que las
dimensiones del clima organizacional son aquellas caracteristicas que
influyen en el comportamiento de los individuos y que pueden ser medidas.
Segun la autora son cinco los factores que se determinan en el clima

organizacional:

1.- Realizacion personal o autorrealizacién: Se refiere a la apreciacion que
presenta el trabajador respecto a las posibilidades que ofrece el medio laboral
para el desarrollo personal y profesional concerniente a la tarea que realiza y
con perspectiva de futuro, de tal modo que les permita crecer y sentirse

realizados.

2.- Involucramiento laboral: Se refiere a la identificacion que tiene el
colaborador con los valores organizacionales y el compromiso con la empresa
para cumplir y lograr las metas establecidas, y el desempefio laboral

adecuado, que permitira brindar un mejor servicio.

3.- Supervision: En esta dimensidn se proporcionan apreciaciones del

colaborador sobre la funcionalidad y significacion de superiores en la



supervision dentro de la actividad laboral. La presencia de una supervision
crea en muchos de los colaboradores grados de tensidbn que mejoran su

desemperio laboral.

4.- Comunicacion: Se refiere a la percepcion del grado de fluidez, celeridad,
claridad, coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al
funcionamiento interno de la organizacion. El desarrollo de la productividad de
la organizacion es efectivo, debido a la comunicacion que se ejecuta entre
colaboradores, pero hay un bajo rendimiento cuando se trata de una
comunicacién con diferentes direcciones de mando, ya que muchos de ellos

no tienen un contacto cercano con otras areas o jefes de seccion.

5.- Condiciones laborales: Se refiere al reconocimiento de que la institucion
provee los elementos materiales, econémicos y psicosociales necesarios para
el cumplimiento de las tareas encomendadas, de tal modo que haya facilidad

para desempenfar el trabajo de la mejor manera.

B. Calidad de servicio

Segun (Vargas & Aldana, 2007), la calidad de servicios tiene que ver con el
conjunto de caracteristicas o atributos que valoran un cliente, o que satisfacen
las necesidades de los clientes, en general tiene que ver con la percepcién
gue tienen los clientes para garantizar las expectativas y necesidades que se
presentan el momento. Desde un punto de vista de administracién de bienes
tiene que ver con las garantias y adecuaciéon de los bienes de no presentar

errores o temas de mal funcionamiento.



Dimensiones de la calidad de servicio

Segun (Parasuraman y otros, 1985) la calidad en el servicio presenta las

siguientes dimensiones:

Seguridad: tiene que ver con los aspectos que garantizan el estricto
cumplimiento de una entrega de servicio correcta y precisa, la seguridad
también que ver con el cumplimiento de las promesas que se realizan en las
actividades promocionales (suministro y abasto de servicio, entregas,
tiempos, precios y sobre todo descuentos). Se sostiene que los clientes
perciben mayor nivel de calidad de servicio cuando se percibe un integro
cumplimiento de las promesas de valor y cuando una empresa se preocupa
por ser segura en lo que promete y cumple. También tiene que ver con el nivel
de conocimiento, es la valoracion de los conocimientos sobre una determina
actividad. Credibilidad, es la caracteristica que tienen determinadas cosas que
hacen que sean creibles, en el caso de una empresa la credibilidad actda en
las actividades y procesos que se desarrollan en esta. (Parasuraman y otros,

1985)

Capacidad de Respuesta: esta dimension tiene que ver con los tiempos de
espera que experimentan los clientes para recibir un servicio, obtener una
respuesta a un reclamo o también para obtener contacto con el personal de
la empresa. Los clientes de una organizacion incrementan la sensacion de
calidad de servicio cuando la empresa se preocupa por mejorar el tiempo de
atencion, procurando la maxima reaccion y prisa para responder. Para mejorar
el nivel de calidad de servicio es importante que las empresas disefien los

flujos de atencion en funcién de actividades que generen valor en cuanto a la



reduccion de tiempos, es necesario identificar las actividades duplicadas y
generan cuellos de botella y retrasos en todo el proceso de atencion. Tiempo
de espera, es el tiempo transcurrido que se tiene que esperar para que la
empresa sea capaz de responder al mercado. Disposicion de apoyo, es la
accion de brindar apoyo a las distintas actividades de la empresa o a los

trabajadores. (Parasuraman y otros, 1985)

Fiabilidad: esta dimension tiene ver con las capacidades que tiene el
personal de atencion al cliente para emitir informacion correcta, exacta y veraz
con respecto a las caracteristicas de los servicios. Es necesario entender que,
por la naturaleza intangible de los servicios, el otorgamiento de informacion
fiable incrementa la sensacion de calidad de servicio, para ofrecer exactitud
en la informacién es necesario que el personal de atencion al cliente se
encuentra altamente capacitado en el conocimiento de los por menores del
servicio. Calidad del servicio, es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, basandose en el cumplimiento adecuado de los
objetivos y metas de la empresa. Puntualidad, es el valor que tienen los
trabajadores para cumplir con sus tareas o responsabilidades en el momento

adecuado. (Parasuraman y otros, 1985)

Empatia: esta dimension esta integramente relacionada con las capacidades
de atencidn que presenta el personal que mantiene contacto con los clientes,
en general las personas que tienen puntos de contactos con los clientes deben
tener orientacion al cliente, buen trato, amabilidad y cortesia en todo el
proceso de la atencion. Los empleados deben buscar que la atencion a los
usuarios sea lo mas personalizada o individualizada posible, esto quiere decir

brindar el servicio de acuerdo a las exigencias de los clientes. Grado de



comunicacion, es el nivel de conocimiento que tienen los directivos para
establecer una relacion con sus colaboradores. Cortesia y amabilidad, es la
forma en como se desarrollan los colaboradores en su centro laboral, lo cual
generard una buena imagen de la empresa en la mente de los clientes.

(Parasuraman y otros, 1985)

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones, este es un indicador
fundamental para la calidad de servicio de la empresa, debido a que las
instalaciones de esta deben estar en correctas condiciones para la atencion
al cliente. Apariencia del personal, es la imagen que muestran los colaborares
de la empresa, basandose en la correcta imagen personal, es decir, con una
vestimenta acorde al puesto que desempefia. Calidad de Equipos, este
indicador es primordial para la empresa debido a que los equipos con los que
cuente deben ser de alta calidad con el fin de generar buenos resultados.

(Parasuraman y otros, 1985)

1.3. Definicion de términos basicos

a. Calidad de servicio

Tiene que ver con el conjunto de caracteristicas o atributos que valoran un
cliente, o que satisfacen las necesidades de los clientes, en general tiene que
ver con la percepcion que tienenlos clientes para garantizar las expectativas y
necesidades que se presentan el momento. Desde un punto de vista de
administracion de bienes tiene que ver con las garantias y adecuacion de los
bienes de no presentar errores o temas de mal funcionamiento. (Vargas &

Aldana, 2007)



b. Clima organizacional.

Constituye el medio interno de una organizacion, la atmosfera psicologica
caracteristica que existe en cada organizacién. Asimismo menciona que el
concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la
situacion, que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo
de organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los
reglamentos internos (factores estructurales); ademas de las actitudes,
sistemas de valores y formas de comportamiento social que son impulsadas
o castigadas (factores sociales). (Chiavenato, Introduccién a la Teoria General

de la Administracion, 1992)

c. Clima Laboral

Es el medio ambiente, tanto fisico como humano, en el que se desarrolla una
determinada actividad o trabajo. Incluye desde la forma de relacionarse de los

empleados hasta la satisfaccion de los mismos. (Morales, 2020)
d. Comportamiento organizacional.

Es un campo de estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y
estructuras sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el
propésito de aplicar los conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia

de una organizacion” (Stephen, 2004).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de la hipétesis

Hipotesis General

Existe relacion positiva entre el clima organizacional y calidad de servicio de

los colaboradores del Banco de la Nacion de Requena, afio 2022.
Hipotesis Especifica

1. EIl clima Organizacional del Banco de la Nacién, Requena, 2022 es
bueno.
2. La Calidad de servicios de los colaboradores del Banco de la Nacion,

Requena 2022 es alta.

2.2. Variables y su operacionalizacion

e Variable 1
Clima Organizacional de los Colaboradores del Banco de la Nacién de
Requena

e Variable 2
Calidad de servicio de los colaboradores del Banco de la Nacion de

Requena.
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Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon -I;:gfuf;;;: Dimensiones Indicadores Indices
Desarrollo ftem VARIABLE DIMENSION 3
Realizacién personal 1,6,11,16, 21, 26
personal Desarrollo item Bueno: Bueno:
profesional 31, 36, 41, 46 186-250 37-50
Compromiso item Regular: Regular:
Es el medio Involucramiento | con la institucion ?, 7,12,17, 22, 27 133-185 25-36
ambiente, tanto Laboral Identificacion ftem Malo: Malo:
fisico como con la instituciéon | 32, 37, 42, 47 50-132 10-24
humano, en el Apoyo a las Item
que se tareas 3,8, 13, 18, 23, 28 DIMENSION 1 | DIMENSION 4
desarrolla una Supervision _ _
determinada Funcionamiento | item Bueno: Bueno:

. actividad o 33, 38, 43, 48 37-50 37-50
Clima trabajo. Incluye | Cuantitativo Fluidez en la item Regular: Regular:
Organizacional | 41" 12 forma o comunicacion 4,9, 14,19, 24 25-36 25-36

. Comunicaciéon . . Malo: Malo:
de relacionarse Claridad en la Item
de los Comunicacién | 29, 34, 39, 44, 49 | 10-24 10-24
empleados Elementos Item
hasta la Materiales 5,10, 15, 20, 25, 30 | P'MENSION 2 | DIMENSION 5
satisfaccion de Elementos item Bueno: BuEno:
los mismos. Psicosociales 35, 40 ' )
- 37-50 37-50
(Morales, 2020) Condiciones Elementos ltem R . ,
- egular: Regular:
Laborales Econdmicos 45, 50 25.36 o5 36
Malo: Malo:
10-24 10-24




. L Tipo por su . . Indicadores indices
Variables Definicién naturaleza Dimensiones
Instalaciones VARIABLE DIMENSION 3
fisicas
Equipos ) Nivel Baja: Nivel Baja:
tecnol()gicos Item 1, 2, 3, 4, 0-46 6-13
Tangibilidad Presentacion 5,6 Nivel Media: Nivel Media:
) del Personal 47‘72 1‘_"'21
La calidad de ) Niveles Alta: Niveles Alta:
servicio se basa en Material de 73-120 22-30
el paradigma de la comunicacion
disconformidad. Conocimiento ) DIMENSION 1 DIMENSION 4
Los autores Item 7, 8, 9,
puntualizan la Seguridad " 10, 11, Nivel Baja: Nivel Baja:
Calidad calidad de servicio Habilidades 6-13 4-9
de como la diferencia Cuantitativo Eficiencia Nivel Media: Nivel Media:
Servicio entre el servicio Fiabilidad . items 12, 13, 14-21 10-15
que esperan recibir Eficacia 14, 15, 16 Niveles Alta: Niveles Alta:
los clientes y la 22-30 16-20
2 Ayuda .
percepcion que Capacidad de ltems 17, 18,
tienen ellos acerca Respuesta o 19, 20 DIMENSION 2 DIMENSION 5
del mismo. P Servicio
(Parasuramany - Nivel Baja: Nivel Baja:
otros, 1985) 5 I2t§m28421, 22, 16.13 4-9
Atencion ! Nivel Media: Nivel Media:
personalizada 14-21 10-15
Empatia Niveles Alta: Niveles Alta:
Interés en el 22-30 16-20
cliente
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico

» Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que utilizamos
técnicas de investigacion para obtener una vision general del comportamiento
y la percepcién de las personas sobre el problema en especifico, en nuestro
caso, usamos las encuestas a los colaboradores del Banco de la Nacion de
Requena, para saber como se sienten ellos dentro de su clima laboral y otro
cuestionario dirigido a los clientes del banco de la Naciéon de Requena. Los
autores (Blasco Mira & Perez Turpin, 2007), sefialan que la investigacion
cuantitativa estudia la realidad en su contexto natural y cémo sucede, sacando

e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas.

(Hernandez-Sampieri, 2018) El enfoque cuantitativo busca un lugar preciso al
cual arribar (planteamiento especificado y delimitado) y un mapa preciso o
GPS (disefio acotado). Nuestro equipaje incluye analisis estadistico pues
lidiamos con nimeros. En este contexto, nuestra investigacion mediante las
encuestas, describe la forma de ver el problema citado en nuestra
investigacion desde el punto de vista de los propios trabajadores del Banco

de la Nacién y los clientes de esta institucion.

» Disefio de Investigacion

La presente investigacion es de disefio descriptivo no experimental, debido a

que describimos la situacion alrededor del cual se centra nuestro problema,



sin manipular las variables de estudio, y s6lo nos basamos en la observacion

de las variables y las relaciones que existen entre éstas.

Es correlacional porque explicamos la relacion que existen entre nuestras
variables, es decir; como el clima organizacional de los trabajadores del Banco
de la Nacién de Iquitos determina la calidad de atencion que brindan a sus

clientes.

El esquema del presente disefio es el siguiente:

Disefio descriptiva — correlacional

V1

M R

V2

Dénde:

M: Muestra, trabajadores del Banco de la Nacién de Iquitos

V1: Clima organizacional

V2: Calidad de atencién

r = relacion entre variables

3.2. Diseio muestral

Poblacién

La poblacion esta conformada por todos los colaboradores del Banco de la

Nacion de la sede Requena que son 4 trabajadores en total, y el promedio de
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clientes atendidos en una jornada laboral en esta agencia cuyo total es de 150

personas.
Muestra

La muestra esta conformada por 72 clientes; ésta fue obtenida por la formula
de poblaciones finitas, se adiciona a esta muestra a los 4 trabajadores de la
agencia, finalmente se aplico la encuesta a 76 personas, la misma que se

efectu6 en una sola jornada laboral.

N*Z _‘*p*qg
i -

B (N-1)+Z_'*p*q

Donde:

N Poblacion

n Muestra

4 95% nivel de confianza (1,96)
p 0,90 (probabilidad de éxito)

g 0,10 (probabilidad de fracaso)
E 0,05

Ajustando tenemos que:
_ N+Zi o*p*q
E2«(N=1)+Z7 ,*p*q
_ 150 * 1,96 * 0,90 * 0,10 _
0,052 % (150 — 1) + 1,96 * 0,90 * 0,10
n=72

n

72

n
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica

En el estudio se utilizé la técnica de la encuesta, que nos permitid recoger
informacion a través de preguntas escritas organizadas en los cuestionarios
con variante de respuestas estandares, lo que facilitara la evaluacion de los

resultados por métodos estadisticos.

e |nstrumento

El instrumento que se empled en la recoleccion de los datos fue:

El cuestionario formado por preguntas organizadas en una escala de

calificacion.

3.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

Los datos recolectados a través del instrumento fueron procesados
empleando hojas de célculo (Excel), el programa Microsoft Excel para tabular
y sistematizar de acuerdo a cada dimension e indicador y posteriormente se

ingreso dichos datos al programa estadistico SPSS.

El andlisis de la informacion se realizé a través del método estadistico
descriptivo, y los resultados se presentan en tablas y graficos, conteniendo la

correlacion y los cuadros de frecuencias y categorias.
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3.5. Aspectos éticos

En cada etapa del proceso de investigacion se tomaron decisiones que

estuvieron encaminadas a asegurar la calidad de la investigacion.

En cuanto a la redaccion del documento, se respeté los derechos de autor y
la propiedad intelectual de terceros, las ideas o conceptos tomados de otros
autores, se marcaron con citas textuales o con parafrasis en el texto y su
referencia completa al final del documento con el uso del manual de estilo
APA, con el objetivo de dar crédito al autor original y guiar al lector a la fuente

original en caso de que desee ahondar en dicho tema.

La objetividad y honestidad fueron utilizadas para explicar y entender los
hechos estudiados en la presente investigacion, limitAndose asi a describir la

variable y el analisis de dimensiones e indicadores.

Los resultados que se obtendran fueron de caracter confidencial y s6lo con
fines de estudio, ya que luego del procesamiento de datos, los instrumentos

fueron destruidos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Con la ejecucién de encuestas se obtuvieron datos relevantes, éstos han sido
ingresados a un programa estadisticos para obtener la confiabilidad,
correlacion, frecuencias y categorias que constituyen los resultados de esta

investigacion.

Nivel de confianza de las variables

Variable 1: Clima organizacional

Tabla 1 Resumen del procesamiento de casos Variable 1

N %

Casos Valido 76 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 76 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

La tabla 1 muestra como resultado que de 76 casos que han sido procesados

para la variable 1, todos son validos.

Tabla 2 Nivel de confianza de la Variable 1: Clima organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
877 50

En la tabla 2 se muestra que como resultado obtuve un coeficiente de
confiabilidad determinado por el Alfa de Cronbach igual a 0,877; empleando
la tabla de interpretacion del coeficiente de confiabilidad propuesto por (Palella
& Martins, 2012) afirmamos que para la variable 1: Clima organizacional los

casos procesados tienen un grado muy alto de confianza.
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Variable 2 Calidad de servicio

Tabla 3 Resumen del procesamiento de casos Variable 2

N %

Casos Vélido 76 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 76 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

La tabla 3 nos muestra como resultado que de 76 casos que han sido

procesados para la variable 2, todos son validos.

Tabla 4 Nivel de confianza de la Variable 2: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,791 24

En la tabla 4 se muestra que como resultado obtuve un coeficiente de
confiabilidad determinado por el Alfa de Cronbach igual a 0,791; empleando
la tabla de interpretacion del coeficiente de confiabilidad propuesto por (Palella
& Martins, 2012) afirmamos que para la variable 2: Calidad de servicio los

casos procesados tienen un grado alto de confianza.
Resultados para la hipotesis general
Se presenta a continuacion la hipoétesis general alterna Ha y la nula Ho:

Ho= No existe relacion positiva entre clima organizacional y Calidad de

servicio de los colaboradores del Banco de la Nacién de Requena, afio 2022.

Ha= Existe relacion positiva entre clima organizacional y Calidad de servicio

de los colaboradores del Banco de la Nacion de Requena, afio 2022.
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Tabla 5 Correlacion de las variables 1y 2

V1: Clima V2: Calidad
organizacional de Servicio
V1: Clima Correlacion de 1 ,263"
organizacional Pearson
Sig. (bilateral) ,022
N 76 76
V2: Calidad de Correlacién de ,263" 1
Servicio Pearson
Sig. (bilateral) ,022
N 76 76

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 5 presenta el resultado de la correlacion de Pearson cuyo valor es
igual a 0,263 esto indica una correlacion significativa de grado débil de
acuerdo a lo propuesto por (Hernandez-Sampieri, 2018); ademas, el valor de
sigma (bilateral) es de 0,022; de acuerdo a la Regla de Decision, si se
compara el Valor de sigma del cuadro calculado de la data con el Valor de
sigma que indica la teoria = 0.05. Si el Valor de sigma es mayor o igual a 0.05,
se Acepta la Ho. Pero, si el Valor p calculado es menor a 0.05, se Aceptara la
Ha. Entonces, de acuerdo resultado, se confirma que se acepta la hipétesis
alterna: Existe relacion positiva entre clima organizacional y Calidad de

servicio de los colaboradores del Banco de la Nacion de Requena, afio 2022.

Resultados para las hipotesis especificas:
Estadistica descriptiva

Hipotesis especifica 1

Ho= EIl clima Organizacional del Banco de la Nacion, Requena, 2022 es

regular o malo.

Ha= El clima Organizacional del Banco de la Nacion, Requena, 2022 es bueno.

25



Tabla 6 Categoria de la dimension 1 realizacion personal de la Variable 1

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 1 1,3
Regular 48 63,2
Buena 27 35,5
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 1 Categoria de la dimensién 1 realizacion personal de la Variable 1

Clima organizacional

Porcentaje

Malo Regular Bueno

CATD1

Fuente: Tabla 6

De acuerdo a la tabla 6 y Figura 1 se muestra que respecto a la dimension 1
de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Nacion de Requena,
afo 2022; el 63,2% que corresponde a 48 personas ubicaron a la dimension
en la categoria “Regular”, otro 35,5% correspondiente a 27 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 1,3% correspondiente a 1

persona situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 7 Categoria de la dimension 2 Involucramiento Laboral de la Variable 1

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 2 2,6
Regular 52 68,4
Bueno 22 28,9
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 2 Categoria de la dimension 2 Involucramiento Laboral de la Variable

1 Clima organizacional

Porcentaje

Fuente: Tabla 7

Walo Regular Bueno

CATD2

De acuerdo a la tabla 7 y Figura 2 se muestra que respecto a la dimensién 2

de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Naci6on de Requena,

afo 2022; el 68,4% que corresponde a 52 personas ubicaron a la dimension

en la categoria “Regular’, otro 28,9% correspondiente a 22 personas lo

ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 2,6% correspondiente a 2

personas situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 8 Categoria de la dimension 3 Supervision de la Variable 1 Clima

organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 12 15,8
Regular 49 64,5
Buena 15 19,7
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 3 Categoria de la dimensién 3 Supervision de la Variable 1 Clima

organizacional

60

_d.)
T 40§
4]
L8]
= 54 47%
o
IMalo Regular Bueno
CATD3

Fuente: Tabla 8

De acuerdo a la tabla 8 y Figura 3 se muestra que respecto a la dimensién 3
de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Naci6on de Requena,
afo 2022; el 64,5% que corresponde a 49 personas ubicaron a la dimension
en la categoria “Regular”’, otro 19,7% correspondiente a 15 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 15,8% correspondiente a 12

personas situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 9 Categoria de la dimension 4 Comunicacion de la Variable 1 Clima

organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 10 13,2
Regular 49 64,5
Buena 17 22,4
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 4 Categoria de la dimension 4 Comunicacion de la Variable 1 Clima

organizacional

60 10

X
= 40§
o
5
Malo Regular Bueno
CATD4

Fuente: Tabla 9

De acuerdo a la tabla 9 y Figura 4 se muestra que respecto a la dimension 4
de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Nacion de Requena,
afo 2022; el 64,5% que corresponde a 49 personas ubicaron a la dimension
en la categoria “Regular’, otro 22,4% correspondiente a 10 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 13,2% correspondiente a 17

personas situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 10 Categoria de la dimensién 5 Condiciones laborales de la Variable 1

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 3 3,9
Regular 41 53,9
Buena 32 42,1
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 5 Categoria de la dimensién 5 Condiciones laborales de la Variable 1

Clima organizacional

Porcentaje

Malo Regular Bueno

CATDS

Fuente: Tabla 10

De acuerdo a la tabla 10 y Figura 5 se muestra que respecto a la dimensiéon 4
de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Naci6on de Requena,
afo 2022; el 53,9% que corresponde a 41 personas ubicaron a la dimension
en la categoria “Regular’, otro 42,1% correspondiente a 32 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 3,9% correspondiente a 3

personas situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 11 Categoria de la Variable 1 Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 2 2,6
Regular 60 78,9
Bueno 14 18,4
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 6 Categoria de la Variable 1 Clima organizacional

Porcentaje

Malo Reqgular Bueno

CATV1

Fuente: Tabla 11

De acuerdo a la tabla 11 y Figura 6 se muestra que de acuerdo a los valores
acumulados de las respuestas de las personas encuestadas en esta
investigacién, respecto a las dimensiones que permiten conocer la percepcion
de la variable 1: Clima organizacional del Banco de la Nacion de Requena,
afo 2022; el 78,9% que corresponde a 60 personas ubicaron a la variable en
la categoria “Regular”, otro 18,4% correspondiente a 14 personas lo ubicaron

en la categoria “Bueno” y finalmente el 2,7% correspondiente a 10 personas

situaron a la variable en la categoria “Malo”.
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De acuerdo a este resultado, y conforme a la hipotesis especifica 1; se
confirma que la hipétesis nula Ho es la que se aprueba, por ello afirmo que:
El clima Organizacional del Banco de la Nacion, Requena, 2022 es regular o
malo. Esto significa que en base a los datos obtenidos con la encuesta, mas
de la mitad de personas encuestadas consideran que el Clima organizacional
del Banco de la Nacién de Requena no llega a ser bueno, debido a que la
realizacion personal no esta del todo asegurada en la institucion esto se
muestra en la tabla 6, el involucramiento laboral no es regular segun datos en
la tabla 7, la supervision también debe mejorar, esto se muestra en la tabla 8,
la comunicacion tampoco es totalmente la adecuada esto se puede comprobar
en la tabla 9, finalmente las condiciones laborales de la institucion estan entre
las categorias regular y bueno casi igualando sus valores, por ello se afirma
gue es la Unica categoria que tiene tendencia a ubicarse en la categoria

“‘bueno”.

Hipotesis especifica 2

Ho= La Calidad de servicios de los colaboradores del Banco de la Nacion,

Requena 2022 es media o baja.

Ha= La Calidad de servicios de los colaboradores del Banco de la Nacion,

Requena 2022 es alta.
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Tabla 12 Categoria de la dimension 1 Tangibilidad de la Variable 2 Calidad

de servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 4 53
Media 52 68,4
Alta 20 26,3
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 7 Categoria de la dimension 1 Tangibilidad de la Variable 2 Calidad de
servicio

rorcentaje

Baja Wedia Alta
CATD1V2

Fuente: Tabla 12

De acuerdo a la tabla 12 y Figura 7 se muestra que respecto a la dimension 1
de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena, afio
2022; el 68,4% que corresponde a 52 personas ubicaron a la dimension en la
categoria “Regular”, otro 26,3% correspondiente a 20 personas lo ubicaron en
la categoria “Bueno” y finalmente el 5,3% correspondiente a 4 personas
situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.

Tabla 13 Categoria de la dimensién 2 Seguridad de la Variable 2 Calidad de
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servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 17 22,4
Media 59 77,6
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 8 Categoria de la dimension 2 Seguridad de la Variable 2 Calidad de

servicio

_d)
o
o]
@
S
(=]
o
Baja Media

CATD2V2
Fuente: Tabla 13

De acuerdo a la tabla 13 y Figura 8 se muestra que respecto a la dimension 2
de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena, afio
2022; el 77,6% que corresponde a 59 personas ubicaron a la dimension en la
categoria “Regular’ y el 22,4% correspondiente a 17 personas situaron a la

Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 14 Categoria de la dimensién 3 Fiabilidad de la Variable 2 Calidad de

servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 9 11,8
Media 67 88,2
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 9 Categoria de la dimension 3 Fiabilidad de la Variable 2 Calidad de

servicio

100 ¢

80

2z
,.g B0 |
L1 4]
2
o g

20

N

Eaja Media

CATD3V2
Fuente: Tabla 14

De acuerdo a la tabla 14 y Figura 9 se muestra que respecto a la dimensién 3
de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena, afio
2022; el 88,2% que corresponde a 67 personas ubicaron a la dimension en la
categoria “Regular” y el 11,8% correspondiente a 9 personas situaron a la
Dimension en la categoria “Malo”.
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Tabla 15 Categoria de la dimension 4 Capacidad de respuesta de la Variable

2 Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 3 39
Media 46 60,0
Alta 27 35,5
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 10 Categoria de la dimension 4 Capacidad de respuesta de la Variable

2 Calidad de servicio

Porcentaje

Baja Media Alta
CATV4v2

Fuente: Tabla 15

De acuerdo a la tabla 15 y Figura 10 se muestra que respecto a la dimension
1 de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena,
afio 2022; el 60,0% que corresponde a 46 personas ubicaron a la dimension
en la categoria “Regular”, otro 35,5% correspondiente a 20 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 3,9% correspondiente a 3
personas situaron a la Dimensién en la categoria “Malo”.
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Tabla 16 Categoria de la dimension 5 Empatia de la Variable 2 Calidad de

servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 1 1,3
Media 58 76,3
Alta 17 22,4
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 11 Categoria de la dimension 5 Empatia de la Variable 2 Calidad de

servicio

Porcentaje

Baja Media Alta
CATV5D2

Fuente: Tabla 16

De acuerdo a la tabla 16 y Figura 11 se muestra que respecto a la dimension
1 de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena,
afo 2022; el 76,3% que corresponde a 58 personas ubicaron a la dimensién
en la categoria “Regular”, otro 22,4% correspondiente a 17 personas lo
ubicaron en la categoria “Bueno” y finalmente el 1,3% correspondiente a 1

persona situaron a la Dimension en la categoria “Malo”.

37



Tabla 17 Categoria de la Variable 2 Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Media 8 10,5
Alta 68 89,5
Total 76 100,0

Fuente: Encuesta

Figura 12 Categoria de la Variable 2 Calidad de servicio

Porcentaje

Medio Alto
CATV2

Fuente: Tabla 17

De acuerdo a la tabla 17 y Figura 12 se muestra que de acuerdo a los valores
acumulados de las respuestas de las personas encuestadas en esta
investigacion, respecto a las dimensiones que permiten conocer la percepciéon
de la variable 2: Calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena, afio
2022; el 89,5% que corresponde a 68 personas ubicaron a la variable en la
categoria “Alta” y el 10,5% correspondiente a 8 personas lo ubicaron en la

categoria “Media”.

De acuerdo a este resultado, y conforme a la hipoétesis especifica 2; se

confirma que la hipotesis alterna Haes la que se aprueba, por ello afirmo que:
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La Calidad de servicios de los colaboradores del Banco de la Nacidén, Requena
2022 es alta. Esto significa que en base a los datos obtenidos con la encuesta,
casi el 90% de personas encuestadas consideran que la calidad de servicio
del Banco de la Nacion de Requena es alta; los atributos que corresponden a
las instalaciones fisicas, equipos tecnoldgicos, presentacion del personal y
material de comunicacién presentan calidad entre media y alta, de acuerdo a
la tabla 12; en cuanto a la seguridad, mas del 50% consideran que no posee
calidad alta sino media, esto se muestra en la tabla 13; la fiabilidad tampoco
llega a situarse en la categoria de alta calidad lo podemos apreciar en la tabla
14; respecto a la capacidad de respuesta, se sitla entre la categoria media y
alta calidad, lo cual muestra una excelente capacidad de respuesta, esto esta
presente en la tabla 15; finalmente, la empatia tiene tendencia a situarse en

la calidad alta.
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CAPITULO V: DISCUSION

A lo largo de esta investigacion pude entender la forma en que se desarrollan
estas variables en la institucion elegida en este estudio, corresponde realizar
el contraste con los resultados obtenidos por otros autores respecto a
investigaciones similares a esta en las que se estudiaron las variables clima

organizacional y calidad de servicio, es asi que:

(Atme & Zambrano, 2021) En su tesis titulada Clima organizacional y calidad
de servicio de los restaurantes del Damero de Pizarro del Centro Historico de
Lima, Perd" concluyeron que existe relacion entre la variable clima
organizacional y la calidad de servicio de los restaurantes del Damero de
Pizarro del Centro Histérico de Lima, la evaluacion estadistica realizada indica
que las percepciones referidas sobre las variables estan relacionadas.
Asimismo, se observa que el nivel de significacibn asumido no es
sobrepasado por el p valor, en base a esas comparaciones aceptaron su
hipétesis alterna. Este resultado tiene similitud con el obtenido en mi
investigacion, en el caso de la institucién en la que realicé mi investigacion,
ambas variables tienen relacion entre si, esto se confirma en base al resultado
la correlaciéon de Pearson cuyo valor es igual a 0,263" esto indica una
correlacion significativa de grado débil de acuerdo a lo propuesto por
(Hernandez-Sampieri, 2018) lo que permiti6 aceptar también la hipotesis

general alterna de mi investigacion.

En cuanto a la hipétesis especifica 1 de mi investigacion, (Naveda Fernandez,
2017) determind en su investigacion que respecto al clima organizacional, en

la organizacién elegida para su investigacion, considerando la cultura
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organizacional de la entidad, obtuvo como resultado que el 63 % de los
trabajadores menciona que es buena, observando a la vez una diferencia bien
notable, representado por un 4% de los colaboradores que mencionan que el
clima organizacional es malo. Este resultado difiere de aquel que presento en
mi investigacion, por mi parte, para la variable clima organizacional, el 78,9%
que corresponde a 60 personas ubicaron a la variable en la categoria
“‘Regular”, otro 18,4% correspondiente a 14 personas lo ubicaron en la
categoria “Bueno” y finalmente el 2,7% correspondiente a 10 personas
situaron a la variable en la categoria “Malo”, en ese sentido se acepto la
hipétesis nulay no la alterna. En ese sentido a diferencia de la tesis de Naveda
Fernandez, en la institucién en la que realicé mi investigacion la variable clima

organizacional no logra ubicarse en la categoria buena.

Con respecto a la hipétesis especifica 2 de mi investigacion, (Barandiaran
Navarro, 2017) determiné en su investigacion que la variable calidad de
servicio del banco de crédito del Peru — agencia mercado modelo, el 64,39%
que representa el promedio manifiesta que existe calidad en el servicio
brindado por el banco, lo que significa que mas de la mitad de los encuestados
consideran que la entidad que eligié para su investigacion tiene alta calidad
de servicio; este resultado en contraste con el de mi investigacion es similar,
pues en el caso de la entidad materia de investigacién en esta tesis, se
muestra que de acuerdo a los valores acumulados de las respuestas de las
personas encuestadas en esta investigacion, respecto a las dimensiones que
permiten conocer la percepcién de la variable 2: Calidad de servicio del Banco

de la Nacién de Requena, afio 2022; el 89,5% que corresponde a 68 personas
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ubicaron a la variable en la categoria “Alta” y el 10,5% correspondiente a 8

personas lo ubicaron en la categoria “Media”.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos con el procesamiento de datos

correspondiente a las variables 1y 2, llegué a las siguientes conclusiones:

Con un valor de correlacién de Pearson igual a 0,263" y un el valor de sigma
(bilateral) igual a 0,022 se concluye que existe relacidon positiva entre el clima
organizacional y calidad de servicio de los colaboradores del Banco de la

Nacién de Requena, afio 2022, la misma que es de grado débil.

Se concluye gue se confirma que la hip6tesis nula Ho es la que se aprueba,
El clima Organizacional del Banco de la Nacién, Requena, 2022 es regular o
malo; Esto significa que en base a los datos obtenidos con la encuesta, mas
de la mitad de personas encuestadas consideran que el Clima organizacional

del Banco de la Nacion de Requena no llega a ser bueno.

Se concluye también que se confirma que la hipétesis alterna Haes la que se
aprueba, es decir la Calidad de servicios de los colaboradores del Banco de
la Nacién, Requena 2022 es alta. Esto significa que en base a los datos
obtenidos con la encuesta, casi el 90% de personas encuestadas consideran

que la calidad de servicio del Banco de la Nacion de Requena es alta.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda analizar profundamente la entidad respecto al clima
organizacional dotando de herramientas que permitan vincular y fortalecer el
compromiso de los colaboradores con la calidad de servicio, considerando
gue el éxito de una organizacion con giro comercial esta en la calidad de su
servicio, compromiso de sus trabajadores, atencion personalizada, bajo la
premisa de “El cliente es la persona mas importante en un negocio”, se debe
enfocar aspectos sobre las instalaciones fisicas, presentacion del personal y

otros que permitan fortalecer la calidad de servicio.

Respecto a la variable clima organizacional, de acuerdo a los resultados es
necesario fortalecerla, ya que obtuvo mayor incidencia en la categoria regular,
lo cual indica que cuenta con deficiencias que requieren ser identificadas,
analizadas y potenciadas para lograr un desenvolvimiento éptimo por parte de
los trabajadores, es necesario poner especial atencién en la dimension
“supervision” pues los resultados muestran que esta dimensidén conté con mas
personas que lo situaron en la categoria baja en comparacion de otras
dimensiones, determinando asi que esta dimensidbn presenta mas
deficiencias, recomiendo implementar programas de capacitacion a los
supervisores para que los colaboradores puedan percibir mayor apoyo por

parte de su superior en las labores que realizan a diario en la institucion.

Respecto a la variable calidad de servicio, se recomienda potenciar las
dimensiones en las que se obtuvo mayor incidencia de personas que indicaron
gue posee nivel bajo, me refiero a la dimension seguridad, con sus indicadores

conocimiento y habilidades, denota falta de competencias importantes para la
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atencion al usuario, por ello recomiendo implementar capacitaciones a los
trabajadores con el objetivo de mejorar sus habilidades, dotarles de las
herramientas correctas para hacer frente a situaciones en las que interactiien

con los usuarios, para poder proyectar una mejor imagen sobre si mismos.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS TIPO DE | POBLACION DE | INSTRUMENTOS
DISENO DE | ESTUDIO Y | DE
ESTUDIO PROCESAMIENTO RECOLECCION
DE DATOS
CLIMA Problema General Objetivo General Hipotesis General Tipo de | Poblacién:
ORGANIZACIONAL investigacion La poblacibn estd | Técnica:
Y SU RELACION | ¢Cual es larelacion entre | Determinar si existe | Existe relacion positiva entre | Cuantitativa conformada por todos | ENCUESTAS
CON LA CALIDAD | el clima organizacional y | relacion entre el clima | el clima organizacional vy colaboradores del
DE SERVICIO DE | la calidad de servicio de | organizacional y la | calidad de servicio de los | Disefio de | Banco de la Nacién de | Instrumento:

LOS
COLABORADORES
DEL BANCO DE LA

NACION DE
REQUENA, ANO
2022

los trabajadores del
Banco de la Nacion de
Requena, afio 2022?

Problemas Especificos

1. ¢Cual es el nivel del
clima organizacional
del Banco de Ila
Nacion de Requena,
afo 20227

2. ¢Cual es el nivel de
calidad de servicio de
los trabajadores del
Banco de la Nacién
de Requena, afio
2022?

calidad de servicio de
los colaboradores del
Banco de la Nacién de
Requena, afio 2022.

Objetivos Especificos

1. Analizar el clima
organizacional del
Banco de la Nacion
de Requena, afo
2022.

2. Analizar Calidad de
servicio de los
trabajadores del
Banco de la Nacion
de Requena, afio
2022.

colaboradores del Banco de
la Nacion de Requena, afio
2022.

Hipotesis Especificas

1. El clima Organizacional
del Banco de la Nacion,
Requena, 2022 es
bueno.

2. La Calidad de servicios
de los colaboradores
del Banco de la Nacidn,
Requena 2022 es alta.

investigacion
No experimental,
descriptiva,
correlacional

la sede Requena que
son 4 trabajadores en
total, y el promedio de
clientes atendidos en
una jornada laboral en
esta agencia cuyo total
es de 150 personas.

Muestra:

Se realiza mediante la
Formula de Poblacion
finita, finalmente se
aplicara la encuesta a
76 personas, la misma
que se efectuard en
una sola jornada
laboral.

Cuestionario




2.

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a trabajadores y clientes sobre la Percepciéon del
Clima Organizacional

Estimado trabajador: a continuacion se presenta el cuestionario para medir la
percepcién de clima organizacional en el Banco de la Nacién de Requena. Son
cinco escalas. Le agradeceremos que lea cuidadosamente cada proposicion y
margque con un aspa (x), solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de
vista al respecto. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas
ni malas.

5) Siempre 4) Mucho 3) Regular 2) Poco 1) Nunca

ITEMS 112 |3 |4

Percibe que existen oportunidades de progresar en la
institucion.

Considera que los trabajadores se sienten comprometido
con el éxito en la organizacion.

El superior brinda apoyo a los trabajadores para superar
los obstaculos que se presentan en sus labores.

Considera que los trabajadores cuentan con acceso a la
informacién necesaria para que puedan cumplir con el
trabajo.

Los trabajadores de la institucion cooperan entre si.

El jefe muestra interés por el éxito de sus empleados.

Cada trabajador demuestra intenciébn de asegurar sus
niveles de logro en el trabajo.

Se mejoran continuamente los métodos de trabajo en la
institucion.

Considera que en las oficinas, la informacion fluye
adecuadamente.

10

Percibe que los trabajadores tienen objetivos de trabajo
retadores.

11

Considera que se participa en definir los objetivos y las
acciones para lograr esos objetivos.

12

Percibe que cada empleado se considera factor clave para
el éxito de la institucion.

13

Considera que la evaluacion que se hace del trabajo, ayuda
a mejorar la tarea.

14

Considera que en los grupos de trabajo, existe una relacion
armoniosa.

15

Considera que los trabajadores tienen la oportunidad de
tomar decisiones en tareas de sus responsabilidades.

16

Se valoran los altos niveles de desempefio.

17

Los trabajadores muestran estar comprometidos con la
organizacion.

18

Considera que los trabajadores reciben la preparacion
necesaria para realizar el trabajo.

19

Existen suficientes canales de comunicacion.




20

Considera que cada grupo de trabajo, funciona como un
equipo bien integrado.

21

Percibe que los supervisores expresan reconocimientos
por los logros.

22

Considera que las oficina, hacen mejor las cosas cada dia.

23

Considera que responsabilidades del puesto estan
claramente definidas.

24

Considera que los trabajadores pueden interactuar con
personas de mayor jerarguia.

25

Percibe que los trabajadores cuentan con la oportunidad de
realizar el trabajo lo mejor que se puede.

26

Considera que las actividades que realizan los trabajadores
les permiten aprender y desarrollarse.

27

Considera que cumplir con las tareas diarias en el trabajo,
permite el desarrollo del personal.

28

Percibe si se dispone de un sistema para el seguimiento y
control de las actividades.

29

Considera que en la institucion, se afrontan y superan los
obstaculos.

30

Considera que existe buena administracion de los
recursos.

31

Considera que los jefes promueven la capacitacién que se
necesita.

32

Considera que cumplir con las actividades laborales es una
tarea estimulante.

33 | Considera que existen normas y procedimientos como
guias de trabajo.

34 | Considera que la institucion fomenta y promueve la
comunicacion interna.

35 | Considera que la remuneracién es atractiva con respecto
con la de otras organizaciones.

36 | Considera que la institucion promueve el desarrollo
personal.

37 | Considera que los productos y/o servicios de la
organizacion, son motivo de orgullo del personal.

38 | Considera que los objetivos del trabajo estan claramente
definidos.

39 | Percibe que el supervisor escucha los planteamientos que
se le hacen.

40 | Considera que los objetivos de trabajo guardan relaciéon
con la visién de la institucion.

41 | Percibe que se promueve la generacion de ideas creativas
0 innovadoras.

42 | Considera que hay clara definicion de visién, mision o
planes estratégicos.

43 | Considera que el trabajo se realiza en funcién a métodos o
planes establecidos.

44 | Percibe que existe colaboracion entre el personal de las
diversas oficinas.

45 | Percibe que se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

46 | Percibe que se reconocen los logros en el trabajo.




47

Considera que la organizacibn es buena opcion para
alcanzar calidad de vida laboral de los trabajadores.

48

Percibe que existe un trato justo en la institucion.

49

Percibe que se conocen los avances en todas las areas de
la institucion.

50

Considera que la remuneracion estd de acuerdo al
desempeiio y los logros.




Cuestionario dirigido atrabajadores y clientes sobre la Percepcion de la calidad
de servicio

Estimado cliente: a continuacion se presenta el cuestionario para medir la percepcion
de la calidad de servicio del Banco de la Nacién de Requena. Son cinco escalas. Le
agradeceremos que lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (x),
solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas
las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

5) Totalmente de acuerdo 4) De acuerdo 3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2) En desacuerdo 1) Totalmente en desacuerdo

N° | ITEMS 112 |3 (4|5

1 La institucion tiene las instalaciones en condiciones
adecuadas para una buena atencion.

2 | La institucion tiene una buena distribucion de sus
productos de facil acceso para los usuarios.

3 | El'local de la institucién cuenta con todas las medidas de
seguridad necesarias para atender una emergencia.

4 | El uso de la tecnologia es apropiado para el servicio.

5 | La presentacion y aseo del personal es adecuado para
brindar un buen servicio.

6 | Lainformacion brindada en la pagina web de la institucion
es apropiada para realizar un buen servicio.

7 | Todo el establecimiento cuenta con una excelente
limpieza.

Existen elementos en la institucion que pongan en riesgo
mi persona o0 a menores de edad.

9 | Los servicios que buscan los clientes se brindan de forma
adecuada.

10 | Se brinda un trato adecuado en el servicio ya sea
amabilidad, educacién y respeto.

1 Los trabajadores muestran la preparacién adecuada para

la atencion.

12 Capacidad de realizar bien el servicio desde primer

momento y posteriores.

13 | Existe compromiso de parte del personal para corregir

algun error presentado.

14 | EI ambiente de la institucion es como el usuario lo
imagino segun la publicidad que ellos realizan.

15 | El establecimiento informa adecuada y puntualmente

sobre sus promociones.

16 | Los empleados realizan los procesos en el tiempo
prometido.

17 | El personal de las areas de las cuales los usuarios
requieren lo atiende en cuanto llega.




18

Constantemente las colas (para que los usuarios realicen
Sus operaciones) son largas.

19

El horario de atencion al cliente es suficientemente
amplio.

20

La atencion en ventanillas y plataformas es eficiente

21

El personal de la institucion entiende las necesidades de
los usuarios y se esfuerzan por satisfacerlas.

22

Los trabajadores tienen paciencia ante los reclamos que
pueda realizar los usuarios.

23

Se anticipan a lo que el usuario pueda necesitar

24

Le han brindado atencién personalizada y suficiente




3. Consentimiento informado

Y O , acepto participar voluntariamente en el
estudio CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL BANCO DE

LA NACION DE REQUENA, ANO 2022.

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones
de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer

preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma Participante Firma Investigador/a Responsable

Lugar y Fecha:
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Numérico 8 0 P04 Ninguna Ninguna 8 2= Derecha g Nominal v Entrada
Numénico 8 0 P05 Ninguna Ninguna 8 3 Derecha g Nominal v Entrada
Numérico 8 0 P06 Ninguna Ninguna 8 = Derecha @ Nominal v Entrada
Numénco 8 0 P07 Ninguna Ninguna 8 8 Derecha g Nominal ™ Entrada
Numérico 8 (1] PO§ Ninguna Ninguna 8 3| Derecha 4% Nominal \ Entrada 5 =]
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| Ra

8 0 8 \ Entrada

Numérico 8 0 P010 Ninguna Ninguna 8 3| Derecha & Nominal  Entrada

Numérico 8 0 Po11 Ninguna Ninguna 8 3= Derecha | @ Nominal \ Entrada

Numérico 8 0 P012 Ninguna Ninguna 8 = Derecha g Nominal \ Entrada

Numérico 8 0 P13 Ninguna Ninguna 8 2= Derecha g Nominal  Entrada

) PO14. Numénco 8 0 PO14 Ninguna Ninguna 8 = Derecha g Nominal \ Entrada
65 PO15 Numérico 8 0 P015. Ninguna Ninguna 8 3 Derecha g Nominal \ Entrada
66 PO16 Numérico 8 0 P016 Ninguna Ninguna 8 2| Derecha | g Nominal \ Entrada
67 PO17 Numérico 8 0 P017 Ninguna Ninguna 8 3 Derecha @, Nominal \ Entrada
68 P08 Numéico 8 0 PO18 Ninguna Ninguna 8 | Derecha | g Nominal \ Entrada
69 PO19 Numérico 8 0 PO19 Ninguna Ninguna 8 3| Derecha g Nominal  Entrada
0 P020 Numérico 8 0 P020 Ninguna Ninguna 8 3= Derecha @ Nominal \ Entrada
" P021 Numérico 8 0 P021 Ninguna Ninguna 8 3= Derecha | @ Nominal ' Entrada
7 P2 Numérico 8 0 P02 Ningna  Ningna 8 WDerecha @ Nominal N Entiada
3 P23 Numérico 8 0 P023 Ningna  Ninguna 8 WDerecha g Nominal " Entrada
74 P04 Numérico 8 0 P24 Ninguna Ninguna 8 3 Derecha | g Nominal \ Entrada
5w Numéico 8 0 Ninguna  Ninguna 8 WDerecha & Escala \ Entrada
% v Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 8 FDerecha & Escala \ Entrada
77 |cATVi Numérico 8 0 CATV1 {1.Malo}).. Ninguna 8 3 Derecha @ Nominal \ Entrada
§: CATV2 Numérico 8 0 CATV2 {1. Bajo}. Ninguna 8 3 Derecha @ Nominal  Entrada
78 CATD1 Numérico 8 0 CATD1 {1. Malo}, Ninguna 8 3 Derecha g Nominal v Entrada
CATD2 Numénco 8 0 CATD2 {1.Malo}.. Ninguna 8 3 Derecha & Nominal \ Entrada

CATD3 Numérico 8 0 CATD3 {1, Malo}. Ninguna 8 3 Derecha | g Nominal  Entrada

2 | CATD4 Numérico 8 0 CATDY {1.Malo).. Ninguna 8 WDerecha @ Nominal N Entrada
83  CcADS Numéico 8 0 CATDS {1. Malo}..  Ninguna 8 W Derecha @ Nominal \ Entrada
B4 |CATDIV2  Numéico 8 0 CATD1V2 {1.Baja).  Ninguna 8 3 Derecha | g Nominal \ Entrada
85 CATD2V2  Numérco 8 0 CATD2V2 {1. Baja}.. Ninguna 8 3 Derecha @ Nominal v Entrada
86 CATD3V2  Numérico 8 0 CATD3V2 {1.Baja)..  Ninguna 8 | Derecha | g Nominal \ Entrada
87 CATV4V2 Numérico 8 0 CATV4V2 {1. Baja}. Ninguna 8 W Derecha g, Nominal \ Entrada
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Archivo  Editar  Ver Datos

Insertar  Formato  Analizar  Gréficos  Utilidades
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@ (8 Resultado
b Reglsvo
& [ Fiabilidad

RELIABILITY
/VARIABLES=PO1 P02 PO3 P04 POS P06 PO7 POS POY PO10 POL1 PO12 POL3 PO14 POLS POL6 PO17 PO
18 P19
P020 P021 P022 P023 PO24
/SCALE('V2') ALL

(@ Notas

/MODEL=ALPHA.
Fiabilidad
Escala: V2
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos Vaiido 76 1000
@ Excluido® 0 0
8 _Cé"ﬂ";m! Total 76 1000
&- 8 Comelaciones a.La eliminacion por lista s basa en
3 Notas todas las variables del
LB carsiscivies procedimiento.
¥ legiswo
& correlaci
=@ é’;’:":m Estadisticas de
@ Nots fiabilidad
&8 Comrelaciones Alfa de Nde
{3 Notas Cronbach elementos
{9 Comelaciones 791 u
- @Registro -
&8 Correlaciones
[ i?l":“ RELIABILITY
i F’:“;':du /VARIABLES=pl pé pll plé p2l p26 p3l p36 pdl pd6 p2 p7 pl2 pl7 p22 p27 p32 p37 pd2 pd7 p3
{8 Titulo P8 pl3
pl8 p23 p28 p33 p38 pd3 pd8 pd p¢ pld pld p24 p29 p34 p3e pdd pdg pS plo pl5 p20 p25 p3

0 p35 p40
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Achivo  Editar  Ver Dalos Transformar Insear Formalo Analzar  Gréficos  Utlidades Ventana  Ayuda
Me~niffflzs W
RELIABILITY
/VARIABLES=p1 pé pll plé p21 p26 p3l p3é p4l p4€ p2 p7 pl2 pl7 p22 p27 p32 p37 pi2 pd7 p3
pe pl3
pl8 p23 p28 p33 p38 p43 pis p4 po pld pld p24 p29 p34 pas pds pdd pS plo plS p20 p25 p3
0 p3s pd0
p4S pSO
/SCALE('v1') ALL
/MODEL=ALPEA.
Fiabilidad
Escala: vi

Resumen de procesamiento de
casos.

N %
Casos Vilido 7 1000
Excluido® [] 0
Total 7 1000

ala i
1003s |as variables del
procedimiento.

i de
fiabilidad
Alfa do Nde
Cronbach slementos

877 50
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SHSR I M e ABbf 25 Hd

8 (& Resuttado RELIABILITY
- BRegisto /VARIABLES=pl pé pll pl€ p2l p26 p3l p36 pdl pdé p2 p7 pl2 pl7 p22 p27 p32 p37 pd2 pd7 p3
%"'T';‘“: B8 pl3
| pl8 p23 p28 p33 p38 p43 pd8 pd po pld pl9 p24 p29 p34 p3g pdd pés pS pl0 plS p20 p25 p3
8 0 p35 p40
p45 psSo
/SCALE('vl') ALL
_ - Estadist /MODEL=ALEHA.
(@ Registro
Fiabilidad
Escala: v1

Resumen de procesamiento de

&- {8 Correlaciones casos
B Tiulo N %
@ Notas
&- {8 Correlaciones Casos  Vilido 7 1000
@ Notas Excluido® 0 0
" E_,cé":"m"“ Total 7 1000
) Corelaciones a.La eliminacion por lista se basa en
Registro todas las variables del
Sovichiie procedimiento
{8 Titulo
3 Notas
=] C%mlzu‘oms Estadisticas de
Y Notas fiabilidad
(@ Comelaciones Alfa de Nde
B Registro Cronbach slementos
® ".,,cé'::::”" 817 50
@ Registro
" Fé“.'rm“ CORRELATIONS
L@ Notas /VARIABLES=V1 V2

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
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Porcentaje Porcentaje
Fracuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido  Malo 2] 26 26 26
Reguiar 60 { 789 ! 789 | 816
Bueno bL S - LA 1000
Total 76 1000 1000
CATV2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido  Medio 8 105 105 105
Alto 68 | 895 | 895 ! 1000
Total 76 1000 1000
Gréfico de barras
CATV1
80
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Archivo  Editar  Ver Insertar  Formato  Analizar  Gréficos  Utilidades Ventana  Ayuda
- (@ Registro
& e Tabla de frecuencia
CATD1
Porgemzle Porcentaje
Frecusncla  Porcentaje vilido acumulado
Vilido  Malo 1 13 | 13 13
Regular 48 632 632 645
Bueno 27 355 355 1000
Total 76 1000 100,0
CATD2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentajs valido acumulado
Vilido  Malo 2| 26 | 26 26
Regular 52 684 684 7
Bueno 2 289 289 1000
Total 76 1000 100,0
CATD3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
T Vilido Malo 12 158 158 158
| "R%‘:“'"n“‘“’""“ Reguiar ) 645 645 803
Bueno 15 197 197 1000
Total 76 1000 100,0
CATD4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
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CATD4
Porcentaje Porcentaje
Fracuenca Poentae viido  acumuiadd
Vildo Walo 10 132 152 132
Reguiar © 85 645 116
Busno 17 n4 24 1000
Total 7 1000 1000
CATDS
Porcentajs | Porcantaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Véido _Malo 3 s e 8
Requar u 539 538 579
Bueno 2 1 a1 1000
Toul 7% 1000 1000
Grafico de barras
CATD1
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