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RESUMEN

La investigación se titula: "Clima organizacional y Calidad de servicio en Financiera

Confianza Agencia Proceres San Juan de Lurigancho", tuvo como objetivo general

Identificar la relación entre Clima organizacional y Calidad de servicio de Financiera

Confianza Agencia Proceres San Juan de Lurigancho. Según Méndez al respecto de clima

organizacional se sostiene los componentes: Estructura, Recompensa, Desafío,

Relaciones, Conflictos e Identidad y así también para el objeto de estudio calidad de

servicio se sostiene en la teoría de Berry, Parasuraman quien expreso la necesidad de los

elementos Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad, Empatia y Tangible; así mismo los

métodos utilizados en la investigación han sido el científico, documental y estadístico, así

también el tipo de investigación es descriptiva correlaciona! y el diseño es no

experimental de corte transversal ya que no se modificara la variable independiente, ni

se manipula la variable dependiente de la investigación. La población es el universo de

investigación cuyo estudio estuvo conformada por 25 colaboradores que tienen la

necesidad de obtener un adecuado clima organizacional, logrando el mismo resultado

para la muestra, a quienes se le aplicó una encuesta como instrumento en búsqueda de

una información en base de un cuestionario con respuestas cerradas y medidas en la

escala de Likert, procedimiento validado a criterio de expertos y determinando su

confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach.

Finalmente la encuesta paso por un procesamiento de datos con un sistema estadístico

SPSS cuyos resultados permitieron discutir, concluir y recomendara así el cual sirvió para

delimitar nuestras conclusiones y recomendaciones.



ABSTRACT

The research is entitled "Organizational Climate and Quality of Service ¡n Financial Trust
Agency Proceres San Juan de Lurigancho," was the general objective identify the
relationship between organizational climate and Quality of Service Financial Trust Agency
Proceres San Juan de Lurigancho. Structure Reward Challenge, Relatíonships, Conflict and
Identity and thus also to the object of study quality of Service is held in the theory of
Berry, Parasuraman who expressed the need for the elements: According to Méndez
about organizational climate components holds reliability, Responsibility, Safety,
Empathy and Tangible; likewise the methods used in the research were scientific,
documentary and statistical, so the research is correlationai descriptivo design is not
experimental cross section as no independent variable is changed, or the dependent
variable is manipulated research. The population is the universe of research whose study
consisted of 25 employees who have a need to get a proper organizational climate,
achieving the same result for the sample, who were applied a survey as a tool in search of
Information on the basis of a questionnaire with closed answers and measures Likert
scale, validated procedure expert criteria and determining their reliability by Cronbach
Alpha.

Finally the survey step for data Processing with SPSS statistical system whose results led
to discuss, conclude and recommend and which served to define our conclusions and
recommendations.




