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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Pongo a su disposicidn la tesis titulada “Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en el Banco
Financiero del Peru oficina Fiori - 2014”. En cumplimiento a las normas establecidas en el
Reglamento de Grados y de la Universidad “Cesar Vallejo” para obtener el Titulo Profesional de

Licenciado en Administracion.

En esta investigacidon se ha realizado una correlacidon de resultados hallados en torno a la cultura
organizacional y la calidad de servicio. El mejoramiento continuo es una gran preocupacion, ya que
con ella se puede consolidar y proyectar la organizacién con efectividad. La intencidn de mantener la
vigencia en un mundo donde lo Unico constante es el cambio, puede garantizar la supervivencia
organizacional y para ello se requiere de un profundo conocimiento del contexto externo, el entorno

inmediato y el ambiente interno de la organizacion.
El documento consta de siete capitulos: Capitulo I: Introduccién, Capitulo II: Marco metodoldgico,
Capitulo Ill: Resultados, Capitulo IV: Discusidon, Capitulo V: Conclusiones, Capitulo VI:

Recomendaciones, y Capitulo VII: Referencias bibliograficas y anexos.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacién.

El investigador.
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Resumen

La presente investigacion titulada: Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en el Banco
Financiero del Peru oficina Fiori - 2014, tuvo como objetivo determinar la relacién existente entre la
cultura organizacional y la calidad de servicio en el Banco Financiero del Perd Oficina Fiori - 2014.
Esto como respuesta al problema: ¢ Qué relacién existe entre la Cultura Organizacional y la Calidad de

Servicio en el Banco Financiero del Peru Oficina Fiori - 20147

La investigacion se desarrollé bajo un disefio descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo, en
el cual la muestra estuvo conformada por 30 trabajadores del Banco Financiero del Peru Oficina Fiori
- 2014. Para mejorar la informacién requerida, previamente se validaron los instrumentos y se
demostré la validez y confiabilidad, mediante la técnica de opinidn de expertos y KR-20; la técnica
que se utilizé fue una encuesta y el instrumento el cuestionario graduado en la escala de dicotémica

para ambas variables.

En la presente investigacion se arribd a la conclusién que existe una correlacion positiva a partir de
los resultados hallados con la prueba de Rho de Spearman 0,802 entre Cultura Organizacional y
Calidad de Servicio en el Banco Financiero del Peru oficina Fiori - 2014. Por tanto se comprobd la

hipdtesis y el objetivo general del estudio.

Palabras claves: cultura organizacional, calidad del servicio.
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Abstract

This research entitled: Organizational culture and quality of service in the office of Perd Banco
Financiero Fiori - 2014, aimed to determine the relationship between organizational culture and
quality of service in the Office of Perd Banco Financiero Fiori - 2014 This response to the problem:
What is the relationship between organizational culture and quality of service in the Office of Peru

Banco Financiero Fiori - 20147

The research was conducted under a descriptive correlational design with a quantitative approach, in
which the sample consisted of 30 workers from Peru Banco Financiero Office Fiori - 2014 To improve
the required information, previously validated instruments and validity was demonstrated and
reliability, using the technique of expert opinion and KR-20; the technique used was a survey

questionnaire and instrument graduated scale for both dichotomous variables.

In the present investigation was led to the conclusion that there is a positive correlation from the
results found in testing Spearman's Rho 0.802 between organizational culture and service quality in
the Financial Bank of Peru office Fiori - 2014 therefore it was found the hypothesis and the overall

objective of the study.

Keywords: organizational culture, quality of service.
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