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RESUMEN

La calidad de servicio es una herramienta que mide el compromiso de los trabajadores, Es
aqui donde radica su grado de importancia, debido a que la calidad de servicio es capaz de
satisfacer eficientemente las necesidades de los clientes, garantizando el crecimiento,
supervivencia y rentabilidad de la empresa. También se debe considerar que la motivacion
e incentivo hacia el empleado cumplen un papel de suma importancia para el desarrollo de
los procesos que se cumple durante el desempefio laboral de sus actividades de trabajo.El
objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el
compromiso del personal del area de atencion del Banco Financiero, Perd 2018. La
poblacién estuvo conformada por los 35 trabajadores activos y la muestra de la misma
cantidad, ya que es una muestra poblacional. Los datos fueron recogidos mediante la técnica
de la encuesta y se utiliz6 como instrumento de recoleccidn de datos un cuestionario de 20
preguntas tipo Likert, los resultados fueron procesados mediante el programa SPSS. Se
concluye a través de los resultados obtenidos de la prueba de Rho de Spearman, con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, indicando que ambas
variables poseen una correlaciéon de 0.893, esta cifra nos indica que es positiva y que existe
una relacién fuerte entre la calidad de servicio y el compromiso y para ello es necesario
aplicar estrategias que promuevan el reconocimiento del personal para motivar al

compromiso del trabajador.
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ABSTRACT

The quality of service is a tool that measures the commitment of workers. This is where their
importance lies, because the quality of service is able to efficiently meet the needs of
customers, guaranteeing the growth, survival and profitability of the company. It should also
be considered that the motivation and incentive towards the employee play a very important
role for the development of the processes that are fulfilled during the work performance of
their work activities. The general objective to determine the relationship that exists between
the quality of service and the commitment of the staff of the Banco Financiero service area,
Per( 2018. The population consisted of the 35 active workers and the sample of the same
amount, since it is a population sample. The data were collected using the survey technique
and a questionnaire of 20 Likert-type questions was used as a data collection instrument.
The results were processed through the SPSS program. It is concluded through the results
obtained from Spearman's Rho test, with a level of significance (bilateral) less than 0.05,
that is "0.000 <0.05", indicating that both variables have a correlation of 0.893, this figure
indicates that it is positive and that there is a strong relationship between the quality of
service and commitment and for this it is necessary to apply strategies that promote the

recognition of the staff to motivate the commitment of the worker.



I INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

En la actualidad la mayoria de las empresas se esfuerzan por brindar servicios de calidad
para asegurar promover en sus clientes satisfaccion de los servicios que presta y como
resultado de ello la fidelizacion del cliente. En México el autor Cantu, (2011) indica que “el
contacto con el cliente es fundamental para una compra o consulta pues una persona
satisfecha compartird su satisfaccion con los demés, de lo contrario una persona
desilusionada por un servicio o producto puede disminuir la posible pérdida de clientes
potenciales”. (p.118) Es aqui donde radica su grado de importancia, debido a que la calidad
de servicio es capaz de satisfacer eficientemente las necesidades de los clientes, garantizando
el crecimiento, supervivencia y rentabilidad de la empresa. También se debe considerar que
la motivacion e incentivo hacia el empleado cumplen un papel de suma importancia para el
desarrollo de los procesos que se cumple durante el desempefio laboral de sus actividades
cotidiana, cabe sefialar que ademas es uno de los principales factores que influyen en un
servicio de alta calidad, la carencia del reconocimiento y de la motivacion de los
colaboradores en su mayoria de empleados renuncian a su trabajo sobre todo en los centros
de contacto (call center). La mayoria de las empresas han olvidado que el estado de animo o
conducta que tomen sus empleados seré el reflejo de que tan comprometido esta cada uno

de los colaboradores con la labor que realiza en la empresa.

Sin embargo en el mundo de hoy existen todavia algunas empresas que consideran a la
calidad de servicio como aquella herramienta destinada solamente al mejoramiento de los
productos o servicios externos, olvidando el rol importante que juegan los intermediarios
(trabajadores) es decir los que tienen contacto con los clientes ya sea telefénica o
presencialmente de compromiso al atender una llamada, conllevando todo ello a la
insatisfaccion del usuario (cliente). Cabe sefialar los usuarios reclaman activamente cuando
un servicio no ha cumplido sus expectativas en los producto que ofrece la empresa e incluso
los clientes utilizan las redes sociales y la television para denunciar la insatisfaccion del

servicio ofrecida por la empresa.



En el Perl no es un escenario ajeno a esta situacion, en algunas empresas de contact center
no cumplen con un servicio de calidad adecuado al cliente. Existen en el pais instituciones
que velan por bienestar del consumidor. Segun el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2017) indica que:
45 de cada 100 reclamos son contra entidades financieras, de acuerdo a la estadistica del
Servicio de Atencion al Ciudadano y en los Gltimos 12 meses se han recibido 25,782 quejas
contra bancos liderando el ranking. En el rubro telecomunicaciones, segun OSIPTEL (2017)
las empresas operadoras reportaron haber recibido 2.728.430 reclamos, la mitad de ellos,
relacionados al servicio de telefonia movil, indicando el consejo directivo de Osiptel adoptar
medidas extraordinarias ante el incremento desmedido de reclamos apelaciones y quejas
presentadas en los dos ultimos afios ante las empresas operadoras y elevadas al Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos (TRASU).

Como se menciono uno de los principales medios de comunicacién es el departamento de
Call Center, por ende es el primer contacto que tiene la empresa con un cliente funcionando
como un canal de atencidn, reclamaciones, quejas y/o posibles ofertas comerciales que le
ayudaran a conectar lazos futuros que ayuden al crecimiento de la empresa. Entonces las
empresas deben tener en cuenta que tan importante es el area interna y como influiran estos
trabajadores y sobre todo que imagen daréan a los clientes si no estan bien instruidos, ya que
en esta area se toma mas en cuenta el trato, la capacidad con la que un empleado podra
resolver dudas o problemas, y sobretodo debe brindar informacion de alta calidad, fiable y

seria a cada uno de los clientes.

En la practica en la empresa Atento Per( se puede observar en el area de atencion del banco
financiero que los trabajadores no cumplen con estandares de calidad, es decir la mayoria
de los trabajadores no tienen una buena atencion, carecen de cierta informacion y muchas
veces orientan al cliente inadecuadamente, esto genera insatisfaccion de los clientes del
banco e interponiendo reclamos y hasta denuncias a la financiera. Asimismo los
colaboradores manifiesta en relacion a su trabajo que no se encuentran comprometidos ni
motivados ya que no cuentan con muchos incentivos por parte de la empresa, por lo cual se
plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Como se relaciona la calidad de servicio y
el compromiso del personal del area de atencion del Banco Financiero, Perd — 2018?.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Trabajos previos nacionales

Molina (2014), en su investigacion “El compromiso organizacional y su relacion con la
gestion de calidad del centro de rehabilitacion de Huancayo™. Dicha investigacidn tuvo como
objetivo determinar la relacién que existe entre el Compromiso Organizacional de los
trabajadores con la Gestion de Calidad del centro de rehabilitacion Calidad de Vida de
Huancayo — 2014. La investigacion se constituye como un estudio de tipo retrospectiva —
correlacional. Se concluyo que existe relacion significativa entre las dos variables, a través
de la realizacion de una evaluacion, con el fin de conocer la percepcion y expectativa de los
colaboradores de la organizacion, permitiendo afirmar a través de nuestros resultados la

relacién entre ambas variables dentro del centro de trabajo.

Vela y Zavaleta (2014) en su investigacion “Influencia de la calidad del servicio al cliente
en el nivel de vetas de tiendas de cadenas Claro Tottus —mall, de la ciudad de Trujillo”.
Dicha investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la variable calidad
reconociendo las expectativas de los clientes y lograr servicios de excelencia. Por ende se
concluy6 que La calidad del servicio que se da en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS
influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual indica que si existe una buena calidad
de servicio esto influye en el incremento del nivel de ventas. Indicando que los niveles de
calidad de servicio y los niveles de ventas se relacionan en tiendas de cadenas claro tottus —

mall, de la ciudad de Trujillo.

Pefialoza (2015), en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en
el Banco de la Nacion Puno”. Universidad Andina Nestor Caceres Veldsquez, Puno. Tuvo
como objetivo de determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Puno en los meses de Abril-Junio del afio
2015, el tipo de estudio que se aplico fue de tipo descriptiva correlacional, con disefio
transversal, en el que se concluyd que, la calidad del servicio tiene relacion significativa

(r=0.490) con la satisfaccion de los clientes del banco de la Nacién Puno.



Acufia y Ventura (2016), en su investigacion “Propuesta de mejora del nivel de compromiso
de los trabajadores de la empresa ceramicos Lambayeque 2015”. Tuvo como principal
objetivo elaborar una propuesta de mejora del compromiso de los trabajadores en dicha
empresa. Para lograr concluir dicho trabajo usaron tres dimensiones que abarcan el
compromiso organizacional segin Meyer y Allen, siendo: ElI compromiso afectivo, el
compromiso normativo y el compromiso de continuacion. En el que se concluyé que en la
empresa “CERAMICOS LAMBAYEQUE”, el mayor porcentaje de trabajadores se ubican
en el compromiso de continuacion, seguido de otro grupo que se encuentra en el compromiso
normativo y un grupo menor se encuentra en el compromiso afectivo, estando el mayor

grupo en la primera dimensién lo cual es favorable.

Valverde y Medina (2016), en su investigacion “Calidad de servicio y la relacion con la
satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion productos unidn, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016”. Tesis para obtener al titulo profesional de licenciado en
administracion, Universidad Peruana Union, San Juan de Lurigancho, Lima. Para ello se
hizo una investigacion descriptiva — correlacional con un disefio no experimental, teniendo
como objetivo ver si existe relacion entre ambas variables calidad de servicio y satisfaccion
en el que se concluy6 que si existe una correlacion altamente significativa entre las variables
“Calidad de servicio” y el variable criterio: “Satisfaccion del cliente”, determinando que a

mayor calidad de servicio mayor satisfaccion y viceversa.

De la Puente (2017), En su investigacion “Compromiso organizacional y motivacion de
logro en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Trujillo”. La presente
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el compromiso organizacional
y la motivacion de logro en el personal administrativo, el tipo de anélisis fue correlacional
con el que se concluyd que se observan correlaciones pequefias pero significativas entre
compromiso organizacional y Motivacién de logro, Asimismo la sub dimensién compromiso
afectivo posee una relacion pequefia y significativa con las sub escalas de Afiliacion de la
motivacion de logro. La sub escala de implicancia que posee una relacion mediana y

significativa con las sub escalas de la motivacion de logro en el personal administrativo.



1.2.2 Trabajos previos internacionales

E. de pedro (2013), en la investigacion “La calidad de servicio bancario: una escala de
medicion”. Universidad Nacional del Sur, Argentina. Tuvo como objetivo de este trabajo se
enfoca en investigar las dimensiones de calidad de servicio méas importantes para los clientes
de entidades bancarias de la ciudad de Bahia Blanca elaborando escalas adaptadas a los
requerimientos de los clientes locales. Los resultados del estudio no confirman la totalidad
de las dimensiones del modelo original (Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia). Los datos cualitativos sugieren que las dimensiones
relevantes para los clientes de bancos argentinos son Confiabilidad, Capacidad de respuesta

y Seguridad.

Coello (2013-2014), en su investigacion “Condiciones laborales que afectan el desempefio
laboral de los asesores de American call center (ACC) del departamento de inbound pymes,
empresa contratada para prestar servicios a conocel (claro)”. De la Universidad de
Guayaquil. Tuvo como objetivo identificar los factores que influyen en el bajo rendimiento
de los asesores de ACC del departamento de inbound pymes y que se desencadena en una
disminucion de la efectividad del departamento. Se concluyé podemos mencionar que es
importante el centro de trabajo y en qué condiciones trabajara un empleado pues esto de

manera directa impacta al desempefio y productividad del trabajador.

Frias (2014). En su investigacion “Compromiso y satisfaccion laboral como factores de
permanencia de la generacion Y”. De la Universidad de Chile. Tuvo como objetivo levantar
informacidn acerca del nivel de satisfaccién y compromiso de los trabajadores de la ONG y
la importancia que tiene el compromiso y la satisfaccion laboral para la permanencia de un
trabajador mencionando las causas por las cuales los miembros de la generacion y de una
ONG (organizacion no gubernamental) abandonan la organizacion con el fin de proponer un
plan futuro que evite dicho problema. Se concluyd que se confirma la hipotesis planteada,
acerca de que las percepciones de satisfaccion hacia la estructura de un plan de carrera
afectara positivamente la retencion de jovenes, independientemente de su compromiso y la

satisfaccion que tengan respecto a otras dimensiones del trabajo.



Gonzélez (2014) en su investigacion “la calidad y la satisfaccion del cliente en la hoteleria
Low Cost”. Universidad Valladolid, Segovia. La presente investigacion tuvo como objetivo
es ver qué relacion existe entre calidad y satisfaccion al cliente y a partir de ello ver la
importancia que tiene el hotel Low Cost. Se concluyd que si existe relacion entre ambas
variables pues dependera de una buena calidad para satisfacer a un cliente, asi mismo permite
apreciar la importancia implementar aspectos de su gestion, implementacion de normas de

calidad que permitan fidelizar a los clientes.

Reyes (2014), en su investigacion “calidad de servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente de la asociacién share, sede Huehuetenango”. Universidad Rafael Landivar. Con esta
tesis se busca verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango, por lo que se presentan antecedentes de tesis,
revistas, paginas de internet y periddicos asi como bibliografias de libros, sobre las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Teniendo como finalidad verificar como la

calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE y viceversa.

1.3 Teorias relacionadas al tema

A continuacion se establecen las diferentes definiciones, teorias y enfoques acerca de las
dos variables de estudio: calidad de servicio y compromiso a través del punto de vista de
cada uno de autores calificados en este campo.

1.3.1 Calidad

Segun Deming (1986) indica:

“La calidad es interpretar las carencias futuras de clientes en caracteristicas, utilizando un
enfoque estadistico, de manera que un servicio o producto pueda ser disefiado y dado vuelta

para satisfacer al cliente un precio que debera pagar”. (p. 169)

El autor sefiala que la calidad es ver futuras necesidades a los clientes y a través de ellos

disefiar servicios productos para seguir satisfaciendo sus necesidades. .

1.3.2 Variable 1 : Calidad de servicio
Segun Para Wirtz y Bateson (1999):



“La calidad de servicio depende de las amplitud de técnicas sociales de los empleados en
su labor, y el cumplimiento de cada trabajador puede cambiar considerablemente de uno a

otro en el desenvolvimiento laboral”. (p.29).

El autor menciona la importancia de las habilidades y técnicas sociales que determinaran un
servicio con calidad, también menciona que el desempefio de todos los trabajadores puede

ser diferente y estos pueden variar dependiendo el compromiso que tienen con la empresa.

Para Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009):
“Es una herramienta competitiva que requiere una cultura organizativa, con un compromiso
de todos, dentro de un desarrollo continuo de mejora y evaluacién, para ganar la fidelidad

del cliente y distinguirse positvamente de la competencia”. (pg. 460)

Los Autores mencionan que la calidad de servicio es una herramienta de medicion constante
dentro de la organizacion que le permite implementar mejoras a través de evaluaciones, con
la finalidad de generar lealtad de los clientes.

La calidad de servicio estd compuesto por las siguientes dimensiones a continuacion

detallamos:

Dimensién 1: mejoramiento

Gutiérrez (2010) menciona:

“La mejora es una forma o herramienta que ayuda a mejorar procesos, identificando las
causas que producen para asi ¢ crear e implementar nuevas ideas y proyectos para mejorar
los planes de la empresa, de esa manera se podra proyectar y controlar el nuevo nivel de

desempefio y compromiso del personal”. (Pg. 35)

El autor manifiesta que el mejoramiento no es mas que un proceso que permite identificar
para moldear creando nuevas ideas que permitan la mejora de una empresa con un nivel

Optimo del personal.



Trato
Segun chachon (2012) Menciona:

“En la actualidad el trato que se brindara a los clientes es esencial e importante, ya que estos
buscan un trato adecuado, cémodo, rapido y agradable que les permita satisfacer sus

expectativas frente a un servicio o producto”. (pg.18)

El autor menciona que en la actualidad es muy importante el trato que se dara a los clientes

ya que de ellos dependerd la adquisicion de un producto o servicio.

Confianza
Segun Moss (2006) sefiala:

“La confianza es una construccion de lazos internos y externos (union con los clientes) de
las organizaciones ante un periodo de fracasos e incluso para un constante éxito, presentan,

un lazo directo con un efectivo y eficaz liderazgo”. (pg.162- 167)

La autora menciona que la confianza es un medio en el que se crean lazos entre clientes y
trabajadores de una organizacion, frente a un periodo de fracasos e incluso para un constante

éxito.

Capacitacion
Thompson, Strickland 111 y Gamble (2008) indican lo siguiente:

“La capacitacion es un desarrollo de habilidades para el trabajo que le permite a la empresa
acumular competencias y capacidades con el fin de contar con servicios dificiles de imitar”.
(pg.17)

La capacitacion es un instrumento para el desarrollo de habilidades que permiten mejorar
las competencias y capacidades con el fin de contar con servicios o productos que no sean

faciles de imitar.

Aprendizaje
Segun Levinthal y March (1993) indican:



“El aprendizaje es una herramienta util la tecnologia de la informacidn, las cuales liberan el
potencial individual o son usadas como una herramienta de control para ayudar al

aprendizaje y no inhibirlo”. (pg.102)

Segun los autores el aprendizaje es un medio Gtil que permite liberar el potencial individual
con el fin de mejorar las técnicas o estrategias.

Dimensién 2: Evaluacién
Segun Ander Egg, (2000) indica:

“que la evaluacidn es una indagacion que permite adquirir y entregar informacion y datos de
manera fiable, que permitan ver el grado de logros, lo cual servirdn como guia para tomar
decisiones inteligentes, solucionar problemas y a partir de ello promover el crecimiento y

entendimiento de los factores ligados al éxito o fracaso de la organizacion”. (pg.75)

El autor menciona que la evaluacion permite recibir y brindar informacion de manera fiable
sobre datos que servirdn como guia para una toma de decisiones racional e inteligente que

permita a la organizacion tomar mejores decisiones.

Capacidad de respuesta:

Segun parasuraman (1988) indica:

“la capacidad de respuesta es una habilidad que sirve para apoyar a los clientes sobre la

informacion de un servicio o producto de manera rapida y eficiente”. (p. 26)

El autor indica que la capacidad de respuesta es una aptitud que servira para orientar al

usuario brindando un servicio rapido y bueno.

Calidad de comunicacién
Segun Martinez y Nosnik (1998):



“La calidad de comunicacion se define como un medio en el que un individuo se pone en
contacto con otra a través de un aviso, encargo u otro esperando que la otra persona de su

respuesta, opino u otro”. (pg.71)

El autor menciona que la calidad de comunicacion es un medio por el que una persona
brinda informacién a otra, absolviendo dudas, consultas u otros con una comunicacion, de

alta calidad.

Herramientas de trabajo
Segun Ramirez (1987):

“la herramienta de trabajo es un medio el cual se utiliza para la realizacioén de labores dentro
de una organizacion facilitdndoles a realizar las actividades positivamente e incluso da lugar
a nuevas herramientas de pensamiento Yy generando mejores estructuras del

pensamiento”.(pg.46)

El autor menciona que la herramienta sirve para facilitar las labores facilitandoles a realizar
actividades asi mismo también es una herramienta que ayuda a generar mejores estructuras

del pensamiento.

Solucién de problemas
Segun Simon (1978) manifiesta:

“Una solucion de un problema es una habilidad de una persona para realizar una tarea
eficazmente logrando satisfacer a los clientes, mediante soluciones ante alguna queja

consulta o reclamo”. (pl98)

Los autores indican que una solucion de problemas es una solucion frente a una situacién en

el que una persona se enfrenta para poder hacer frente a ello y lograr dicha solucién.

Variable 2: Compromiso
Edel y Garcia, (2007) sostienen:
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“El compromiso se ve fortalecido cuando existe una comunion entre el colaborador y el
empleador reflejando el nivel en el que un empleado se identifica con la organizacion y

desea seguir participando en ella”. (p.52)

Segun el autor menciona que el compromiso es el lazo que existe entre el colaborador y
empleador, lo cual esta reflejado en la identificacion. Es decir, el compromiso es el reflejo

de la identificacion y participacion en la organizacion.

Segun Herrera y Sanchez (2012) indican:

“El compromiso es el resultado de un empleado frente a su labor, es decir las personas
comprometidas tienden a dirigirse mas hacia las metas y perder menos tiempo durante el

trabajo, tienen un alcance positivo sobre las evaluaciones tipicas sobre el rendimiento”. (p76)

Los autores hacen mencion que mientras mas comprometido e identificado este un empleado
con la organizacion menos probable sera su renuncia, tendrd metas mas claras y su

desempefio seré productivo.

Dimension 1: identificacion

Segun Castellanos (2011) menciona:

“La identificacidn es una manifestacion de los empleados con la empresa y el conocimiento
que tienen de ella. También sera una determinante en que se vera la forma en que el
empleado expresa el compromiso gue siente por su trabajo, acciones y conductas al momento

de realizar sus actividades”.

El autor indica a la identificacion como una conducta frente a su trabajo, accion y actitud al
momento de realizar su labor.

Reconocimiento

Segun Chiavenato (2000) indica:

"En la actualidad el reconocimiento es contemplado como uno de los componentes

esenciales en el desemperio, ya que al reconocer a un empleador puede mejorar la relacion

entre el trabajo, satisfaccion y eficiencia en el negocio entrelazado de otros conceptos como
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el clima organizacional, la motivacion, la cultura organizacional o la responsabilidad social

empresarial”. (pg.156)

El autor menciona que hoy en dia el reconocimiento es una herramienta que permite que el
empleado pueda realizar un mejor trabajo, estard mas satisfecho y motivado al momento de

realizar su trabajo.

Productividad
Segln Van Der (2005) menciona:

“la productividad es una medicion de la eficiencia en la produccién, una combinacion del
que produce y lo que se necesita para producir, optimizando costos y sobrellevando a un

incremento positivo de la organizacion”. (Pg.98)

El autor menciona a la productividad como una mezcla de experiencia y conocimiento lo

cual ayuda al incremento del rendimiento de los empleados.

Satisfaccion

Segun Pintado (2011) manifiesta lo siguiente:

La satisfaccion se puntualiza como la conducta del trabajador al momento de realizar su
trabajo, en el que dicha conducta esta fundamentada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla, identificAndose con una organizacion en particular deseando
permanecer en ella como uno de sus miembros. (pg. 267)

El autor menciona que la satisfaccion es una actitud que transmite cada trabajador lo cual
sera expresado al momento de realzar su labor, notando asi si se encuentra satisfecho o

insatisfecho.

Dimensidn 2: Participacion
Segun el autor Finkel (1994) indica:
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“la participacion es la capacidad de una persona de involucrarse en las actividades como,
en la toma decisiones y poder desafiar con éxito las obligaciones con un superior control de

los trabajadores dentro de la organizacion”. (pg.350)

El autor menciona que dependerd de un trabajador el afrontar y asumir a través de la
participacion en una organizacion y como ello afectara positiva 0 negativamente en su

desempefio.

Fiabilidad
Pérez (2017) indica lo siguiente:

"La fiabilidad se utiliza para calificar a aquel o aquello que brinda seguridad, ofrece garantias
o resulta confiable. Puede tratarse de una persona, un objeto, un procedimiento, el cual serd

fiable y se esperara su funcion correctamente durante mucho tiempo”. (pg. 9)

Segun el autor la fiabilidad consiste en cuya informacion que se brinda serd segura y

confiable que permita finalmente generar confianza con los clientes.

Desarrollo profesional

Chiavenato (2002) sefiala:

“Al desarrollo profesional como una ventaja persigue plazos mas largos, con la finalidad de
dar al trabajador aquellos conocimientos en base a experiencias que sobrepasan a los
exigidos en el puesto actual y lo preparan para desempefiar mas funciones atribuyendo

nuevas tareas de acorde a su desempefio”. (pg.57)

El autor menciona que el desarrollo profesional es vital para el crecimiento de una persona

ya que sera como una ventaja que le permita en un futuro asumir nuevas tareas.

Crecimiento laboral
Lozano (2007) indica:
“Que el crecimiento laboral constituye un crecimiento y desarrollo de la formacién de una

persona lo cual es idoneo para hacer frente a las necesidades del personal™. (pg.2)
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El autor indica que el crecimiento laboral es un desarrollo personal el cual permite a un

trabajador desenvolverse en su &rea como en nuevas areas de trabajo.

1.3.3. La teoria de la Calidad Total, EFQM.
Para Ferrando y Granero, (2005):

“Es una estrategia de gestion el cual tiene como principal objetivo que la organizacion este
satisfecha de un forma estable, cubriendo la obligatoriedad y expectativa de todo su grupo

de interés, es decir, los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general™. (p.121)

El autor sefiala que la calidad total no solo se basa en brindar un producto o servicio de
calidad sino que busca constituir una filosofia de vida y ética de trabajo de manera

equilibrada en la que se involucre a toda la organizacion.

1.3.6 Rendimiento
Segun Gibson (2012) indica lo siguiente:

“El rendimiento de una persona es nada mas que el resultado que se espera de su
desenvolvimiento, por ello es importante planificar, controlar el trabajo, y establecer un
ambiente motivador que permia el rendimiento éptimo de una persona al realizar una
actividad”. (p. 106)

El autor indica que el rendimiento de un empleado sera el reflejo de su desempefio y su
comportamiento frente a todas las tareas que realice, si el empleado estd motivado, entonces
podemos mencionar que el empleado se siente satisfecho y comprometido con la empresa

con un rendimiento bueno.

1.3.7 Satisfaccion laboral

Para Villagra (2007) indiaca lo siguiente:
“la satisfaccion laboral representa el &nimo de una persona que pueden explicar la

satisfaccion o insatisfaccion en el centro de trabajo, dando como resultado el rendimiento de

cada empleado en la realizacion de tareas”. (p.181)
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El autor indica que existen factores que pueden explicar la satisfaccion o insatisfaccion de
los empleados través de esos factores podemos evaluar el rendimiento de cada empleado en

la organizacion.

Para Colquitt (2007):

“Es un mecanismo del personal que tiene un impacto directo en el cumplimiento profesional
y el compromiso organizacional, ya que si una persona esta satisfecho con su trabajo y vive
emociones buenas mientras realiza su labor, tendra un buen rendimiento y seré parte de la

empresa por mucho tiempo r”. (p.86)

El autor indica que la satisfaccion laboral de un empleado si esta satisfecho con su trabajo

sera productivo y evaluara la permanencia de su permanencia en la organizacion sera larga.

1.3.8 Trabajo en equipo
Para Chiavenato (2001) define:

“El trabajo en equipo permite ver el nivel del desempefio eficaz del grupo, permite la union
laboral, la mejora del cumplimiento de las tareas si se realizan en grupo, también ayudara a

al mutuo crecimiento y rendimiento laboral™. (p. 63)

El autor indica que le trabajo y desarrollo en equipo permite ver el nivel del desempefio

eficaz del grupo, también ayuda al crecimiento y rendimiento laboral.

1.4 Problema general

1.41 Problema general
¢ Como se relaciona la calidad de servicio y el compromiso del personal del area de

atencion del Banco Financiero, Per(l 2018?
1.4.2 Problemas especificos

¢ Como se relaciona el mejoramiento y la identificacion del personal del area de atencion del

Banco Financiero, Per(l 2018?
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¢Como se relaciona la evaluacion y la participacion del personal del area de atencion del
Banco Financiero, Pert 2018?

1.5 Justificacion y viabilidad

Relevancia social

Se eligio el tema de calidad de servicio y su relacion con el compromiso porgue es de gran
relevancia, el cual toda la empresa debe tener en cuenta si desea lograr que sus trabajadores
sean productivos, brindando la mejor calidad de servicio a los clientes diferenciandose con
la competencia. El fin de la investigacion es sugerir al Banco Finaciero, estrategias que
influyan en el compromiso de los trabajadores con la finalidad de mejorar el lazo que
mantienen con los clientes y mantener relaciones duraderas, asi mismo evitar la rotacion y

mantener mas comprometidos a los trabajadores con la empresa.

Préctica

Esta investigacion sera provechosa para la empresa, ya que podremos mejorar la calidad de
servicio para mejorar la fidelidad de los clientes a través del compromiso por parte de los
trabajadores en la empresa. Por ende daria como resultado mejorar los lasos con los
trabajadores, haciendo que ellos sean mas comprometidos con la labor con finalidad de

satisfacer a los clientes vy fidelizarlos.

Tedrica
La Investigacion es viable ya que se encuentra ya que es accesible la informacién y se cuenta

con el permiso del Banco Financiero del Peru.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio con el compromiso del personal del

area de atencion del cliente del Banco Financiero, Perd 2018.
1.6.2 Hipotesis especificos

Existe relacion significa entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area de

atencion del cliente del Banco Financiero, Perd 2018.
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Existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacién del personal del area de

atencion del cliente del Banco Financiero, Pert 2018.

1.7 Objetivo general
1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad de servicio y el compromiso del personal del area de

atencion al cliente del Banco Financiero, Per( 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion del mejoramiento y la identificacion del personal del area de

atencion al cliente del Banco Financiero, Per 2018.

Determinar la relacion de la evaluacion y la participacion del personal del area de atencion

del Banco Financiero, Per( 2018.
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I1l. METODO

Hipotético- Deductivo

Finalmente el método de la investigacion fue Hipotético - Deductivo ya que se propondran
hipdtesis para dar respuesta a dicha investigacion.

Para conceptuar el tipo de investigacion Popper (1981) sefiala que:

“El disefio de investigacion hipotético — deductivo; Este método anticipa a los hechos
considerandolos constructos teéricos que determinaron lo que se desea observar, planteando
la creacion de hipdtesis para dar solucién a un fendmeno, seguido por la proposicién mas
elemental, finalizando con la corroboracion de los enunciados deducidos, comparandolos

con la experiencia”. (pg.145)

El autor menciona que el método hipotético deductivo esta construido a través de trabajos
anteriores los cuales seran determinantes para lo que deseamos investigar. Es decir se

propondran hipotesis para dar respuesta a dicha investigacion.

2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es Aplicada, para ello Huamanchumo y Rodriguez, (2015) indican:

La investigacion de tipo aplicada se rige de los avances de la investigacion bésica y se
beneficia con ello. La investigacién busca conocer para poder construir, ejecutar, actuar y

manipular a través de los trabajos previos. (pg.56)

Segun los autores la investigacion de tipo aplicada es cuando la teoria se aplica por ejemplo
en un laboratorio en experimentos, es decir a traves de una recoleccion de informacion se

lograran resultados.

2.2 Disefio de la investigacion

No experimental de corte transversal

Segun los autores Santa palella y feliberto Martins (2010):

-18 -



“El disefio es no experimental de corte transversal ya que la investigacion se realiza sin
maniobrar en forma deliberada ninguna variable y se observan los hechos tal y como se dan

en su contexto real y en un determinado momento, para luego analizarlos”. (pg.87)

Sosteniendo la decisidn de los autores, el tipo de disefio del trabajo es no experimental de ya
que no se realizara el estudio tal y como se den en su campo natural sin manipular las
variables.

2.3 Nivel de investigacion

Correlacional:

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2011):

El estudio correlacional evalGa la relacion que existe entre dos 0 mas variables, lo cual se
expresan en hipotesis sometidas a prueba, determinando si las dos variables son

correlacionales o no”. (Pg.121)

El autor menciona que el estudio de investigacion correlacional mide la relacién entre dos

variables con la finalidad de determinar si estas tienen correlacién o no.

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual:

Para Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009):
Es una herramienta competitiva que requiere una cultura organizativa, con un compromiso
de todos, dentro de un desarrollo continuo de mejora y evaluacién, para ganar la fidelidad

del cliente y distinguirse positvamente de la competencia. (pg. 460)
Los Autores mencionan que la calidad de servicio es una herramienta de medicion constante
dentro de la organizacion que le permite implementar mejoras a través de evaluaciones, con

la finalidad de generar lealtad de los clientes.

Variable 2: Compromiso
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Definicion conceptual:
Edel y Garcia, (2007) sostienen:

El compromiso se ve fortalecido cuando existe una comunién entre el colaborador y el
empleador reflejando el nivel en el que un empleado se identifica con la organizacion y

desea seguir participando en ella. (pg.52)
Segun el autor menciona que el compromiso es el lazo que existe entre el colaborador y

empleador, lo cual esta reflejado en la identificacion. Es decir, el compromiso es el reflejo

de la identificacion y participacion en la organizacion.
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Matriz de operacionalizacion de variables

""Calidad de servicio y su relacion con el compromiso del personal del area de atencién del Banco Financiero, Peru 2018

Variables Definicién conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores Items IrEnSeC(;iiI(E:iigr?
Trato 1(1)
Confianza 12
Mejoramiento La calidad de servicio esta
Para Hernandez, Chumaceiro, Atencio relacionada principalmente con el Capacitacion 1(3)
(2009): trato, confianza y calidad de
“Es una herramienta competitiva que comunicacion que un trabajador
CALIDAD DE requiere una cultura organizativa, con un debe proyectar a sus clientes. Asf Aprendizaje 1@
SERVICIO compromiso de todos, dentro de un mismo para que un servicio sea de
desarrol'lp continuo de mejora calidad debe haber capacitaciones Capacidad de respuesta 2(5,6)
evaluacion, para ganar la fidelidad del constantes 'y herramientas de
cliente y distinguirse positvamente de la trabajo para poder responder ] L
competencia”. (pg. 460) dudas rapidamente y solucionar Calidad de comunicacion 1
Evaluacion sus problemas eficientemente.
Herramientas de trabajo 1(8) c
R
o
Solucién de problemas 2(9,10) &
Reconocimiento 1(11)
Segun Edel y Garcia, (2007) sostienen: L .
Identificacion Productividad 2(12,13,14)
exite una comnion ente el colaborador E) compromiso se v refejeco en cfacis
y el empleador reflejando el nivel en el la productividad de un trabajador, Satisfaccion 305.1617)
COMPROMISO que un empleado se identifica con la mejore_mdo el dt_esa_rr_ollo o
A - - profesional y generando fiabilidad Fiabilidad 1(18)
organizacion y desea seguir participando - > .
y satisfaccion de los clientes.
en ella. (p.52)
Participacion Desarrollo profesional 1(19)

Crecimiento laboral
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2.3 Poblacién y Muestra
2.3.1 Poblacion

Segun Barrera (2008), nos indica:

La poblacién es un conjunto de seres que poseen la caracteristica o evento a estudiar y que

se enmarcan dentro de los criterios de inclusion. (p.142)

Para la presente investigacion denominaremos poblacion a los 35 trabajadores del area de
atencion del banco en estudio.

Tabla N°1
TRABAJADORES
Avrea de atencion al cliente 27
Avrea de reclamos 8
Total 35

Fuente propia

2.3.2 Muestra
Balestrini (2006), sefiala que:

Una muestra es la fraccién representativa de una poblacion, cuyas particularidades deben
producirse en ella, lo mas fielmente posible. (p. 141)

En la presente investigacion, no se tendrd muestra porque se considerara la forma de la

poblacion censal de 35 trabajadores.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

El uso de cada técnica de investigacion es necesario para mantener la informacion guardada.
Para asi luego ser procesada y analizada de acuerdo a los objetivos de la investigacion, ya
que este sera el plan general para la recoleccion de datos .

Segun el autor Bernal (2010), nos indica:
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“La encuesta es un cuestionario o conjunto de formulacion de preguntas que se preparan
con el proposito de obtener informacién de las personas y a través de ello lograr obtener

informacion”. (p. 194)

A modo de opinién el autor indica que la encuesta es un método para obtener informacion

de las personas y a través de ello poder informarnos.

1.4.1 Instrumento de recoleccion de datos
En el presente proyecto de investigacion se usé el instrumento denominado cuestionario el
cual estuvo conformado por 20 preguntas, las cuales se elaboraron en base a dimensiones e

indicadores de las variables mencionadas anteriormente.

1.4.2 Validez

En la presente investigacion se ha sometido a juicio de expertos que permitira diferenciar las
dimensiones con los items respectivos, es decir las preguntas. Cuya finalidad se llevara a
cabo por la majestuosa trayectoria y experiencia de reconocidos docentes de la Escuela
Profesional de Administracion de empresas de la Universidad Cesar vallejo, los cuales se

mencionan a continuacion:

Tabla N°2
VALIDADOR GRADO Sl
CUMPLE
Casma Zarate Carlos Magister 4
Costilla Castillo Pedro Doctor v
Edith Rosales Magister v

1.4.3 Confiabilidad

Hernandez (2011) indica:
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“La confiabilidad es el grado en que su utilizacion se repetira al mismo sujeto u objeto
produciendo resultados iguales, es decir es la consistencia de los resultados que produce un

instrumento”. (p.277)

Segun el autor indica que la confiabilidad es consistencia de un resultado que produce un

instrumento.
Escala de valores del Alfa de Cronbach
Escala de valores Valoracion
Menor a 0.6 Inaceptable
De 0.6 a 0.65 Indeseable
Entre 0.65y 0.70 Minimamente aceptable
De 0.70 a 0.80 Aceptable
De 0.80 a 0.90 Muy bueno

Fuente: Said (2015, p. 26)

TABLA N°3

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vélidos 35 100,0
Excluidos 0 ,0
a
Total 35 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

TABLA N°4

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,892 20

Interpretacion:
Segun el resultado de la estadistica de confiabilidad el Alfa de Crombach es muy buena con
una confiabilidad de 0.810. Esta entre el rango de aceptabilidad de 0.80 a 0.90. Lo cual se

puede manifestar que la investigacion que se realizara es confiable.
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2.5 Método de Analisis de Datos

El método a utilizar fue el Hipotético- Deductivo, en la parte estadistica se utilizo el
programa Statical product and service Solutions (SPSS).

Por consiguiente se realizé el calculo de los indicadores y las dimensiones para la obtencion
de variables nivel ordinal. Finalmente se aplico la prueba de normalidad (variables) al
indicador y las dimensiones calculadas. Si las variables presentan una distribucion normal
se procedera a realizar el analisis de correlacion utilizando el R de Pearson, y si las variables
no presentan una distribucion normal, se utilizara el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, los cuales nos ayudaran en el andlisis de las variables. Para la presentacion de
resultados, tablas y graficos, se establecieron rangos para cada variable de tal manera que

presentaran niveles alto, medio y bajo.

2.6 Aspectos éticos

El estudio se desarroll6 bajo los pardmetros del manual de instruccion para la elaboracion
de proyectos de investigacion de la Universidad Cesar Vallejo del afio 2017 a través de una
encuesta auto aplicado anénimo y voluntario, la que se aplico a personas de ambos sexos,
mayores de 18 afios. El estudio contd con la autorizacién de la empresa en que se aplico la
encuesta y se seleccion6 al personal encuestado. Asimismo, se contara con la autorizacion
de la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo para la realizacion de la

tesis.
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11l RESULTADOS
Se realizé una investigacion cuantitativa; debido a que se utilizé la recoleccidn de datos para

probar la hipotesis, con base a una medicion numérica y analisis estadistico.

3.1 Prueba de normalidad

La hipotesis de normalidad

HO: La distribucion es normal.

H1: La distribucién no es normal.

Este calculo se realiz6 por medio de la prueba de Shapiro-Wilk. Debido a que mi muestra

son 35 personas, el cual es una prueba no paramétrica.

Tabla N°5
Correlacion entre la calidad de servicio y el compromiso del personal del area de atencién del Banco

Financiero, Pert 2018

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE ,370 35 ,000 ,703 35 ,000
SERVICIO (Agrupada)
COMPROMISO 373 35 ,000 ,697 35 ,000
(Agrupada)

a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Interpretacion:

De acuerdo a la Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk que se muestra en la Tabla N° 5, las
variables de estudio tienen una distribucion menor a 0.05 que es el nivel de significancia, es
decir 0,000 y 0,000 < 0,05”; por lo tanto, las variables de investigacion el presente no tiene

una distribucion normal y se rechaza HO.

3.2 Contrastacion de hipotesis:

De acuerdo al contraste para realizar las pruebas de hipotesis, se verifico que las variables y
dimensiones en investigacion no tienen una distribucién normal, por lo tanto para este
estudio se aplico pruebas no parameétricas. Es decir, el calculo se realizé mediante la Prueba
Rho de Spearman. R. Martinez, Tuya, M. Martinez, Pérez y Canovas (Abril, Junio, 2009, p.
9) indican que diversos autores ofrecen escalas de interpretacién, la cual se detalla a

continuacion:
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ESCALA 4: RANGO RELACION

COEFICIENTE RELACION
0-0,25 Escasa o nula

0,26 - 0,50 Débil

0,91-0,75 Entre moderada y fuerte
0,76 - 1,00 Entre fuerte y perfecta

Hipétesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el compromiso del personal del

area de atencion del cliente del Banco Financiero, Perd 2018.

Hipdtesis Nula (HO):
No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el compromiso del personal del

area de atencion del cliente del Banco Financiero, Pertd 2018.

Hipétesis de Investigacion (H1):
Si existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el compromiso del personal del

area de atencion del cliente del Banco Financiero, Pertd 2018.

Tabla N°6
Correlacion entre la calidad de servicio y el compromiso del personal del area de atencién del Banco

Financiero, Ate 2018

CALIDAD DE COMPROMISO
SERVICIO (Agrupada)
(Agrupada)
CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,893™
SERVICIO correlacion . ,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) 35 35
N ,893™ 1,000
COMPROMISO Coeficiente de
Rho de (Agrupada) correlacion ,000
Spearman Sig. (bilateral) 35 35
N

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

En la Tabla N° 6 la Prueba Rho de Spearman muestra a las variables en estudio con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la
hipdtesis nula. Ademas, que, ambas variables poseen una correlacién de 0.893, lo cual indica
que es una relacion positiva, fuerte. Por lo que se acepta la hipotesis de investigacion
indicando que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el compromiso del

personal del area de atencion del cliente del Banco Financiero, Pert 2018.

Hipotesis Especifica 1
Existe relacion significa entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area de

atencion del cliente del Banco Financiero, Pert 2018.

Hipdtesis Nula (HO):
No Existe relacion significa entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area

de atencion del cliente del Banco Financiero, Per 2018.

Hipétesis de Investigacion (H1):
Si Existe relacion significa entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area

de atencidn del cliente del Banco Financiero, Per 2018.

Tabla N° 7
Correlacion entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area de atencion del cliente del

Banco Financiero, Per( 2018.

Mejoramiento  Identificacion

(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman

Mejoramiento Mejoramiento 1,000 ,571

(Agrupada) (Agrupada) . ,000

Identificacion Identificacion 35 35

(Agrupada) (Agrupada) 571 1,000
,000

35 35

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

En la Tabla N° 7 la Prueba Rho de Spearman muestra a las variables en estudio con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la
hipdtesis nula. Ademas, que, ambas variables poseen una correlaciéon de 0.571, lo cual indica
que es una relacion entre moderada. Se acepta la hipdtesis de investigacién indicando que
existe relacion significativa entre el mejoramiento con la identificacion del personal del area

de atencion del cliente del Banco Financiero, Pert 2018.

Hipotesis Especifica 2
Existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacién del personal del area de

atencion del cliente del Banco Financiero, Perd 2018.

Hipdtesis Nula (HO):
No Existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacion del personal del area

de atencion del cliente del Banco Financiero, Per 2018.

Hipétesis de Investigacion (H1):
Si Existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacion del personal del area

de atencidn del cliente del Banco Financiero, Per 2018.

Tabla N°8
Existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacién del personal del area de atencion del

cliente del Banco Financiero, Pert 2018.

Evaluacion Participacion
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 667"
correlacion . ,000
Evaluacion Sig. (bilateral) 35 35
(Agrupada) N 667" 1,000

Participacion Coeficiente de ,000

(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 35 35
N

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

En la Tabla N° 8 la Prueba Rho de Spearman muestra a las variables en estudio con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la
hipdtesis nula. Ademas, que, ambas variables poseen una correlacién de 0.667, lo cual indica
que es una relacion positiva, moderada. Se acepta la hip6tesis de investigacion indicando
que existe relacion significativa entre la evaluacion con la participacion del personal del area

de atencion del cliente del Banco Financiero, Per 2018.
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IV. DISCUSIONES

La calidad de servicio es un componente importante en el sistema de gestion de la empresa,
para ello es necesario identificar problemas en el proceso de atencion al cliente, para mitigar
y evitar la insatisfaccion del cliente, Es trascendente dentro del funcionamiento de la
empresa el compromiso de los trabajadores, para promover entorno saludables tanto para los
colaboradores como para los clientes. Los resultados obtenidos en estos escenarios de clima
organizacional saludables se evidencian la calidad del servicio que se presta a los clientes.
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio
y el compromiso del personal del &rea de atencion al cliente del Banco Financiero, Per(
2018. Los resultados obtenidos a través de la prueba de Rho de Spearman se demostré que
con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende se
rechaza la hip6tesis nula. Ademas que ambas variables poseen una correlacién de 0.893, esta
cifra nos indica que es positiva y que existe una relacién fuerte entre ambas variables, por lo
tanto se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion entre la calidad de
servicio y el compromiso en el area te atencion del Banco Financiero, Perd — 2018, quedando
demostrado el objetivo general de la investigacion. Estos resultados pueden ser similares al
autor Vela y Zavaleta (2014). Quien en su estudio de “Influencia de la calidad de servicio
en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro tottus. Mall, de ciudad de Trujillo”, Se
concluyd que existe relacion entre el compromiso organizacional de los trabajadores con la
gestion de calidad, ello muestra como resultado el volumen de sus ventas ya que ambos
factores estan involucrados al momento de la realizacion de una venta.

Lo evidenciado sustenta la coherencia con la teoria de la calidad total, EFQM, de ferrando
y granero, (2005): Es una estrategia de gestion el cual tiene como principal objetivo que la
organizacion este satisfecha de un forma estable, cubriendo la obligatoriedad y expectativa
de todo su grupo de interés, es decir, los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en
general”. (p.121). Ante lo expuesto podemos concluir que el compromiso organizacional es
fundamental en la gestién de calidad lo cual es necesario generar competencias en el

colaborar para aplicar estrategias para asegurar la calidad de los servicios que se presta.

Al determinar la relacion del mejoramiento y la identificacion del personal del area de
atencion al cliente del Banco Financiero, Perll 2018. Los resultados encontrados con la
prueba de Spearman se demostr6 que con un nivel de significancia (bilateral) menor al 0.05,

es decir “0.000<0.05”, por ende se rechaza la hipétesis nula. Ademas que ambas variables
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poseen una correlacion de 0.571 lo cual nos indica que es positiva y que existe una relacion
moderada. Concluyendo que se acepta la hip6tesis de investigacion e indicando que existe
relacién entre del mejoramiento y la identificacion del personal del area de atencién al cliente
del Banco Financiero, Pert 2018. Estos resultados pueden ser similares al autor Gonzalez
(2014) en su investigacion “la calidad y la satisfaccion del cliente en la hoteleria Low Cost”.
La investigacion tuvo como objetivo es ver queé relacion existe entre calidad y satisfaccion
al cliente y a partir de ello ver la importancia que tiene el hotel Low Costs. Se concluyé
existe relacion entre ambas variables pues dependera de una buena calidad para satisfacer a
un cliente, y para una buena calidad de servicio es importante el compromiso con el fin de

lograr un rendimiento 6ptimo del trabajador.

Lo evidenciado sustenta la coherencia con el autor Gibson, (2012) sostiene al respecto: El
rendimiento de una persona es nada mas que el resultado que se espera de su
desenvolvimiento, por ello es importante planificar, controlar el trabajo, y establecer un
ambiente motivador que permia el rendimiento éptimo de una persona al realizar una
actividad”. (p. 106) Ante lo expuesto podemos concluir que el rendimiento es el resultado
de un trabajador dentro de la organizacion, mientras mas satisfecho y comprometido este un
empleado, tendrd mejores resultados en la empresa.

En cuanto a determinar la relacion de la evaluacién y la participacion del personal del area
de atencion del Banco Financiero, Pert 2018. Mediante la prueba de Rho de Spearman se
demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”,
por ende se rechaza la hipotesis nula, ademas que ambas variables poseen una correlacion
de 0.667 lo cual nos indica que es positiva con una relacion moderada. Por lo tanto se acepta
la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion moderada entre la calidad de
servicio y el compromiso del personal del area de atencion del Banco Financiero, Pert 2018.
Por ende el objetivo especifico 2 queda demostrado. Estos resultados pueden ser similares
al autor Frias (2014). En su investigacion compromiso Y satisfaccion laboral como factores
de permanencia de la generacion Y. Tuvo como objetivo describir los principales
componentes que llevan a los jovenes a permanecer mas tiempo en las organizaciones, la
importancia que tiene el compromiso y la satisfaccion laboral para la permanencia de un
trabajador mencionando las causas por las cuales los miembros de la generacién y de una

ONG (organizacién no gubernamental) abandonan la organizacion con el fin de proponer un
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plan futuro que evite dicho problema. Se concluyd que se confirma la hip6tesis planteada,
acerca de que las percepciones de satisfaccion hacia la estructura de un plan de carrera
afectara positivamente la retencion de jovenes, independientemente de su compromiso y la

satisfaccion que tengan respecto a otras dimensiones del trabajo.

Lo evidenciado sustenta la coherencia con el autor Colquitt (2007): La satisfaccion laboral
es un mecanismo del personal que tiene un impacto directo en el cumplimiento profesional
y el compromiso organizacional, ya que si una persona esta satisfecho con su trabajo y vive
emociones buenas mientras realiza su labor, tendra un buen rendimiento y deseara ser parte
de la empresa por mucho tiempo y evitara renunciar”. (p.86), el autor indica que la
satisfaccion laboral es una determinante para la permanencia de un trabajador, en caso no
esté satisfecho mostrara un desempefio ineficiente, su compromiso con la organizacion no

sera favorable, y su permanencia en la organizacion seré corta.
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V. CONCLUSIONES
Analizando los resultados obtenidos de la presente investigacion, los objetivos planteados y

la contratacion de las hipotesis se llegaron a concluir las siguientes:

Primera: Existe una correlacion significativa de 0.893, que demuestra que es una relacién
positiva (fuerte), entre la calidad de servicio y su relacion con el compromiso del personal,
Por ello es necesario seguir fortaleciendo las competencias profesionales y emocionales en

los colaboradores para motivar el compromiso personal dentro de la institucion.

Segunda: Se determind que existe una correlacion significativa de 0.571, que demuestra que
es una relacién positiva (moderada), relacion significa entre el mejoramiento con la
identificacion del personal del area por ello es importante reconocer el trabajo de los
colaboradores, asi como la capacitacion continua para elevar las competencias profesionales
y emocionales en el desempefio laboral para asegurar la calidad de los servicios que se

prestan al cliente.

Tercera: Se determind que existe una correlacion significativa de 0.667, que demuestra que
es una relacion positiva (moderada), entre la evaluacion con la participacion del personal del
area de atencion, por ello indica que es importante seguir evaluando los procesos de atencion

del funcionamientos de la empresa en el desarrollo de la mejora continua.
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VI. RECOMENDACIONES
Luego del analisis detallado y profundo de los resultados de la investigacion se propone las
siguientes recomendaciones para la empresa Banco Financiero, para ver si alguna puede ser

puesta en préctica y de esa forma lograr posicionarse en el mercado.

Primera: Se sugiere que la empresa continte con los programas de capacitacion continua
para inducir y motivar al personal a involucrarse en las metas y objetivos de la empresa para

lograr asegurar la calidad de los servicios que se presta.

Segunda: Se sugiere que la empresa involucre a los colaboradores en la evaluacion de los
procesos para identificar, analizar y proponer acciones y planes de mejora continua de la
empresa asi como también reconocer la labor e identificacion de los trabajadores dentro de

la organizacion.

Tercera: Se sugiere que la empresa invite a participar a los trabajadores en la evaluacion de
los procesos de atencion con el fin de concientizar, identificar, analizar y adoptar acciones
correctivas para lograr el adecuado funcionamiento de la empresa para lograr garantizar la

calidad de los servicios que brinda.
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V. ANEXOS

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacién del instrumento de obtencion de datos

funto , Alg,-20iR ',
Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencién de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como
debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

écgqlec Boiemee ?@tw ‘ﬂanel‘/



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de la investigacién: Calidad de servicio y su relacién con el compromiso del personal de atencién del banco financiero,

Atento, Ate- 2018
Apellidos y nombres del investigador: Gonzalez Gutiérrez Rocio Mariell

Y‘%~ S oxalos QQ\MW@(’S, ELet G

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL
EXPER
T0
VARIABLES | DIMENSIONES |INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA sl INO [OBSERACIONES

ICUMPLE [CUMPLE |/ SUGERENCIAS

Trato 1/ éLa organizacion considera importante el trato que se brinda a los clientes?

Confianza 2/ ¢EL personal da una imagen de confianza y honestidad a los clientes?

C itacién  [3/ ¢Los trabajad 50N Ci itad

sobre los servicios?

P! je |4/ élos leados muestran un aceptable dominio de las operaciones de los
temas y productos financieros del el banco?

15/ éLos empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes?

INunca
Calidad de 16/ éLa izacion otorga a los clientes un servicio que se requiere, en el (Casi nunca
Seivicls .- Imomento, lugar y forma que ellos deseen y resuelven las incidencias con |Algunas veces
o leficacia? (Casi siempre
= Calidad de  [7¢La organizacion brinda una comunicacién clara con los clientes? Siempre
comunicacién

Herramientas de|8/ ¢EL personal dispone de programas y equipos informéticos adecuados para

trabajo llevar a cabo su trabajo?
Solucién de  [9/ ¢Los I son capaces de solucionar dudas y problemas
ey leficientemente?

[10/ ¢Los recursos con lo que cuenta la empresa ayudan a la solucién de
problemas efectivamente?

- MW Fecha 22/ L 12014

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
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Atento, Ate- 2018
Apellidos y nombres del investigador: Gonzalez Gutiérrez rocio Mariell
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ASPECTO POR EVALUAR | OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| INo cumpLe IOBSERACIONES
ICUMPLE SUGERENCIAS
econocimiento  [11/ ¢En estos tltimos meses, usted ha recibido algtin reconocimiento
lpor realizar un buen trabajo?
IProductividad 12/ ¢Considera que su trabajo en la empresa es productivo y ayuda en la|
fidelizacion de clientes?
13/ ¢Considera que es puntual con la entrega de trabajos quesele
jasignan ratificando su productividad y eficiencia? i
14/ ¢La empresa plantea objetivos y metas que motivan al empleado a ICasi nunca
l[dentificacién iser productivo? Algunas
Compromiso| [Satisfaccion 15/ ¢Esté satisfecho con el pago e incentivo que recibe por su labor en  [veces
la empresa? (Casi siempre
|Siempre
16/ ¢La empresa estd satisfecha con los resultados por el trabajo que
realiza?
17/ ¢Esta satisfecho con su trabajo?
Fiabilidad 18/ ¢El personal brinda informacion fiable al cliente?
Participacién  [Desarrollo 19/ éLa empresa ofrece oportunidad de crecimiento profesional dentro
iprofesional dela organizacién?
(Crecimiento 20/ éLa empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral dentro de
laboral la organizacion?
Firma del experto S Fecha 10/ |/ I_CC'/?
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en d dencia de la leza de la i igacion y de las variables.




Lima,.... de............ del 2017

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacién, he considerado pertinente

solicitarle su colaboracién en la validacién del instrumento de obtenciéon de datos

que utilizaré en la investigacion denominada: “{Tlencenta., 3 Y

iedagen. . ek ompnemn®?, .. fuasnel .l aea. ol aknisn du B, framaa® MNambo,
Ale - 208

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

J

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencién de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como

debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

Nombre y firma del alumno.
DNI N°.... 03 ™
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16/ ¢La empresa esta satisfecha con los resultados por el trabajo que /
realiza? V4
17/ ¢Esté satisfecho con su trabajo? /
Fiabilidad [18/ ¢El personal brinda informacion fiable al cliente? / i
Participacion  [Desarrollo 19/ ¢La empresa ofrece oportunidad de crecimiento profesional dentro /
rofesional de la organizacion?
recimiento 20/ éLa emp brinda oportunidades de crecimiento laboral dentro de! /
laboral % la organizacién? 4
Firma del experto /_%_‘ Fecha /i I /ol
>

7
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADQRES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

43




Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigaciéon, he considerado pertinente

R}
ale -—00¢

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencion de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como

debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboraciéon, me despido de usted,

Atentamente

" 60:}9/1’5 LGodeermeR, ... @“‘0 ” Wfﬂeu %’&/

Nombre y firma del alumno.
DNI Ne... Fowuser
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y su relacién con el compromiso del personal de atencién del banco fi iero,
Atento, Ate- 2018
Apellidos y nombres del investigador: Gonzilez Gutiérrez Rocio Mariell
Apellidos y nombres del experto: COSNLLLL CASNLLD ”‘)e (NP5
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL
EXPER
T0
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA si INO IOBSERACIONES
ICUMPLE [CUMPLE |/ SUGERENCIAS
Trato 1/ ¢La organizacion considera importante el trato que se brinda a los clientes? P
Confianza |2/ ¢EL personal da una imagen de confianza y honestidad a los clientes? &
Capacitacién [3/ éLos trabajadores son capacitados constantemente sobre los servicios?
= prendi W/ éLos leados muestran un aceptable dominio de las operaciones de los /
temas y productos financieros del el banco?
15/ ¢{Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes? /
Capacidad de INunca
Calidad de respuesta |6/ ¢La organizacion otorga a los clientes un servicio que se requiere, en el (Casi nunca
Servicio Imomento, lugar y forma que ellos deseen y resuelven las incidencias con |Algunas veces
leficacia? asi siempre
= Calidad de  [7¢La organizacién brinda una comunicacién clara con los clientes? e /
comunicacion
Herramientas de|8/ ¢EL personal dispone de programas y equipos informéaticos adecuados para /
trabajo levar a cabo su trabajo?
Solucién de 9/ ¢{Los empleados son capaces de solucionar dudas y problemas /
W, eficientemente?
p
10/ éLos recursos con lo que cuenta la empresa ayudan a la solucién de /
O problemas efectivamente? .

Firma del experto

Fecha Jl/ A2/ 201}

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Calidad de servicio y su relacién con el compromiso del personal de atencién del banco financiero,
Atento, Ate- 2018
Apellidos y nombres del investigador: Gonzalez Gutiérrez rocio Mariell
Apellidos y nombres del experto: COST(: tA CA &?L ? f?EDV\J 7
ASPECTO POR EVALUAR l OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA  [sI INO CUMPLE (OBSERACIONES
ICUMPLE SUGERENCIAS
[Reconocimiento  [11/ ¢En estos Gltimos meses, usted ha recibido algun reconocimiento
lpor realizar un buen trabajo?
Productividad 12/ ¢Considera que su trabajo en la empresa es productivo yayudaen la /
ffidelizacion de clientes?
13/ ¢Considera que es puntual con la entrega de trabajos que se le /
[asignan ratificando su productividad y eficiencia? INunca
14/ ¢La empresa plantea objetivos y metas que motivan al empleado a (Casi nunca /
[[dentificacién iser productivo? |Algunas
Compromiso| [Satisfaccion 15/ ¢Esta satisfecho con el pago e incentivo que recibe por su labor en |veces
la empresa? (Casi siempre
[Siempre
16/ ¢La empresa est4 satisfecha con los resultados por el trabajo que /
realiza? y
17/ ¢Estd satisfecho con su trabajo?
[Fiabilidad 18/ ¢El personal brinda informacién fiable al cliente?
Participacién  [Desarrollo 19/ ¢La empresa ofrece oportunidad de crecimiento profesional dentro /
Iprofesional de la organizacion?
(Crecimiento 20/ ¢La empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral dentro de /
\ laboral a organizacion?
Firma del experto Fecha Ji/43 /201
Nota: Las DIMENSIONES e\l‘lDICADORES, solo si proceden, en ds dencia de la delai y de las variables.
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CaALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION COM EL COMPROMISO DEL PERSOMAL
CEL AREA DE ATEMCION DEL BAMCO FINAMCIERO, ATENTO, ATE -2018.

Les detenidamente las siguientes preguntas y luego marcarcon una “x” segun la opcion
elegida, exprese lo que usted considers, siendo 1: nunca, 2: casinunca, 3: slgunas veces,
4: casi siempre y 5 siempre.

Gracias porsu colsboracion.

e Preguntas 1 2| 3| 4
o= o =S = I O I e D= = E O iy s =

Z | CLp=e0nd O3 Uns Imagen OF COManZs y Nonesidad 3 10E CoEmER.

T | (= Tag300ss 500 CApS0I00E COMEETEMETE  E0mE 108 S V00E.

¥ | Los empizados musstran un aceplanis dominia 2 13 Op=radonss 02 hos 1Bmas
produciss Bnanciargs o & banca.

5 | [0 Snp=ades 02 3 ompresa OFECan N senand randd 3 B oiEes

T | 3 oganzacan ;irga 3 s Cianies Un sariiad qUE 52 reqUae, an & mamama, gar
¥ frma qus =ios dessan y rasusivan I3s Indidendas con efcada

T | =2 rganzacan minds und Comniceaan Clard Con 108 CO=meEs

E | ELp=sond depoe 02 mogramas y SqUpos DNmMAloE 30ecuadE [para heva 3
a0 U Trang

T | U= @mp=3dE 500 Capacss 08 sOUoond JUdss y DOOemas Sloamamane

T [ L= recrscE con 10 guUe CUENE 13 Snpresd dyudan a3 13 Sou0on 02 momamas
Sacivamania
BN osis Bmas meses, U] Na re0idd 00N Tecanocimiama par Tegizar un Duen
ranala

I | ConElg=aE qUe B0 TAnE0 20 13 ompress 85 rogucivd y Sp0dd &N 13 ToeiZanan 98
clamas

| s

producihvidad y eldanda

(5 empresd pam=s JDE wiE Y MEEs que MOivan 3 Sn@ea0d 355 oducivd

(5 Smpresd 25 sSiEicd oon IE rEslEdos oo = Tana0 que raaiza

.}
T | CEdE EiEE0h0 COn & 800 £ MoENivd UE 1200 PO B0 S0 =0 13 Smpress
o
T

B8 caisiecnd con ol ranaa.

E | O p=rsondl indad Brmacin 1ane 4l cienme
T | 5 empresd obece apaninidad 08 GedimiEmd oleslandl d SUs Tangadones.
I0 | 5 @mpresa nda oponiniaages  OF CISCUTUED [S00MEl S BUS TH0d S00nER.
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Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES/INDICADORES

METODOLOGIA

GENERAL:

¢ Coémo se relaciona la calidad
del servicio con el compromiso
del personal del éarea de
atencion del banco Financiero,
Atento, Ate — 2018?

Problemas especificos

¢Cémo se relaciona el
mejoramiento con la
identificacion del personal del
area de atencién del Banco
Financiero, Atento, Ate -
20187

¢,Cémo se relaciona la
evaluacion con la participacion
del personal del area de
atencion del Banco Financiero,
Atento, Ate — 2018?

GENERAL.:

Determinar la relacion de la
calidad de servicio con el
compromiso del personal del
area de atencion al cliente del
Banco Financiero, Atento, Ate
—2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion del
mejoramiento con la
identificacion del personal del
area de atencion al cliente del
Banco Financiero, Atento, Ate
—2018.

Determinar la relacion de la
evaluacion con la participacion
del personal del &rea de
atencion del Banco Financiero,
Atento, Ate — 2018.

GENERAL:

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio
con el compromiso del
personal del area de
atencion del cliente del
Banco Financiero, Atento,
Ate, Pert 2018.

Hipétesis especificos

Existe relacion significa entre
el mejoramiento con la
identificacion del personal
del area de atencion del
cliente del Banco Financiero,
Atento, Ate, Per(i 2018.

Existe relacion significativa
entre la evaluacion con la
participacion del personal del
area de atencion del cliente
del Banco Financiero,
Atento, Ate, Per 2018.

Calidad de servicio
Variable 1

MEJORAMIENTO

Trato
Confianza
Capacitacion

EVALUACION

Aprendizaje

Capacidad de respuesta
Calidad de comunicacion
Herramientas de trabajo

Solucion de problemas

Compromiso
Variable 2

INDENTIFICACION
Reconocimiento
Productividad
Satisfaccion

PARTICIPACION
Fiabilidad

Desarrollo profesional
Crecimiento laboral

DISENO DE LA
INVESTIGACION:
No experimental
transversal
TIPO DE LA
INVESTIGACION:
Aplicada
NIVEL DE LA
INVESTIGACION:
Descriptivo-
Correlacional.
POBLACION:
35 Trabajadores
del AREA DE
ATENCION DEL
BANCO
FINANCIERO
ATENTO, ATE.
MUESTRA:
Toda la
poblacién(35
trabajadores)
TECNICA DE
PROCESAMIENT
O DE LA
INFORMACION:
Programa
estadistico SPSS
20
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