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PRESENTACIÓN 

 

Señores Miembros del Jurado: 

 

Presento a ustedes para su revisión la Tesis titulada: Cultura organizacional y 

calidad del servicio en el Banco de la Nación, Bagua; redactada de acuerdo al 

protocolo y a lo dispuesto en el Reglamento de Grados y Títulos de la Escuela de 

Postgrado de la Universidad César Vallejo; elaborada para obtener el grado de 

Magíster en Gestión Pública. 

 

En el proceso investigativo se abordó las variables cultura organizacional y 

calidad del servicio en sus dimensiones e indicadores; en esa medida, el presente 

documento se ha organizado en siete capítulos. El I comprende la Introducción; el 

II se refiere al Método, el III consigna los Resultados, en el IV se incluye la Discusión 

de resultados, el V indica las Conclusiones, el VI contiene las recomendaciones; y 

en el VII aparecen las referencias consultadas. 

 

Al ponerlo a vuestra consideración, quedo a la espera de sus comentarios y 

recomendaciones, que me permitirán perfilar mejor el trabajo de investigación.   
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RESUMEN 

 

El proceso investigativo estuvo guiado por el objetivo general: Determinar la 

relación entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en el Banco de la 

Nación, Bagua 

 

Metodológicamente, la investigación fue de tipo básica en su nivel descriptivo 

correlacional con diseño no experimental; dentro de la muestra se incluyó a 13 

colaboradores y 80 clientes del Banco de la Nación de Bagua, a estas unidades de 

análisis se les aplicó dos cuestionarios; a los colaboradores, para evaluar la cultura 

organizacional y otro a los clientes para evaluar la calidad del servicio; ambos se 

sometieron a validación y medición de su índice de confiabilidad. Luego de recoger 

los datos requeridos se analizaron con la estadística descriptiva e inferencial para 

la comprobación de hipótesis.  

 

Al término del estudio, al evaluar la relación entre las variables cultura 

organizacional y la calidad del servicio en el Banco de la Nación de Bagua, se 

encontró que al 76,9% del nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el 

nivel bueno en la variable calidad de servicio, demostrándose la relación directa 

entre estas dos variables, es decir, a un nivel alto de cultura organizacional en los 

trabajadores de la entidad bancaria, le correspondió un nivel bueno de calidad de 

servicio. 

 

Palabras clave: Cultura organizacional, calidad del servicio, colaborador, 

cliente. 
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ABSTRACT 

 

The investigative process was guided by the general objective: To determine 

the relationship between the organizational culture and the quality of the service in 

the Banco de la Nación, Bagua. 

 

Methodologically, the research was of basic type in its descriptive correlation 

level with non-experimental design; In the sample, 13 collaborators and 80 clients 

of Banco de la Nación of Bagua were included, two questionnaires were applied to 

these units of analysis; to the collaborators, to evaluate the organizational culture 

and another to the clients to evaluate the quality of the service; both underwent 

validation and measurement of their reliability index. After collecting the required 

data, they were analyzed with descriptive and inferential statistics for hypothesis 

testing. 

 

At the end of the study, when evaluating the relationship between the 

organizational culture variables and the quality of the service in the Banco de la 

Nación de Bagua, it was found that 76.9% of the high level of the organizational 

culture corresponds to the good level in the variable quality of service, 

demonstrating the direct relationship between these two variables, that is, a high 

level of organizational culture in the workers of the bank, it corresponded a good 

level of quality of service. 

 

Keywords: Organizational culture, quality of service, collaborator, client. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


