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RESUMEN

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar el clima
organizacional y determinar la incidencia en el nivel de calidad de Atención al
Cliente en Mi Banco, Agencia Castilla durante el primer semestre del año 2011.

Se tomó como variable independiente el Clima Organizacional donde se
implemento el instrumento de recopilación de datos propuesto por la Dra. Sonia
Palma Carrillo y como variable dependiente se encuentra la Calidad de Atención
al Cliente, para la cual se empleó un instrumento de elaboración propia.

La muestra estuvo conformada por 23 colaboradores y 384 clientes, dando como
resultado que la mayoría de aspectos de la calidad de atención son favorecidos

por un buen clima laboral, a excepción del trato al cliente y la expectativa y
satisfacción del cliente, en donde no hay evidencia de que el clima laboral tenga
un efecto significativo.
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ABSTRACT

This research work aims to analyze the organizational environment and determine
the incidence on the quality of Customer Service in my bank, Castilla Agency
during the first semester of 2011.

This was taken as the independent variable was implemented organizational
climate where the data collection instrument proposed by Dr. Sonia Palma Carrillo
as the dependent variable is the quality of customer Service, for which use a
homemade instrument.

The sample was composed by 23 employees and 384 customers, with the result
that most aspects of quality of care are favored by a good working environment,

with exception of customer relations, expectations and customer satisfaction,

where there isn’t evidence that the work environment has a significant effect.

7


