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Resumen

Investigacion que tuvo como objetivo determinar la relacion del clima
organizacional (y de sus dimensiones satisfaccion laboral, valores, actitudes y
opiniones de los empleados) con la calidad de servicio de una agencia bancaria
ubicada en los Olivos, en el afio 2019. Estudio de enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, nivel relacional y descriptivo, disefio no experimental con corte
transversal. Poblacién de 135 trabajadores de dicha empresa, muestra de 101
(muestreo probabilistico). La técnica empleada fue la encuesta en modalidad
presencial. El instrumento constd de 32 items en total, validado cualitativamente y
cuantitativamente, con el aval de 6 jueces expertos y el coeficiente V. Aiken de 0,96;
los resultados de confiabilidad arrojaron valores de 0,998 de alfa de Cronbach
general y 0,996 y 0,997 de dos mitades de Guttman. Se calcularon resultados de
normalidad, estadisticos descriptivos generales e individuales, ademas de
inferenciales. Se concluyd que el clima organizacional se relaciona positiva y
altamente con la calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en los Olivos,
2019 (p. <0,05; r=0,885), al igual que sus dimensiones (p. < 0,05; r=0,338; 0,659;
0,651; 0,338).

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad de servicio, Gestiébn de
organizaciones.
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Abstract

Research that aimed to determine the relationship between the organizational
climate (and its dimensions work satisfaction, values, attitudes and opinions of
employees) with the quality of service of a banking agency located in the Olivos, in
the year 2019. Study of quantitative approach, applied type, relational and
descriptive level, non-experimental design with cross section. Population of 135
workers in that company, sample of 101 (probability sample). The technique used
was the face-to-face survey. The instrument consisted of 32 items in total, validated
qualitatively and quantitatively, with the endorsement of 6 expert judges and the V.
Aiken coefficient of 0.96; the reliability results showed values of 0.998 of general
Cronbach's alpha and 0.996 and 0.997 of two Guttman halves. Normality results,
general and individual descriptive statistics, and inferences were calculated. It was
concluded that the organizational climate is positively and highly related to the
guality of service of a banking agency located in Los Olivos, 2019 (p. < 0.05; r =
0.885), as well as its dimensions (p. < 0.05; r = 0.338; 0.659; 0.651; 0.338).

Keywords: Organizational climate, Quality of service, Management of
organizations.



|. INTRODUCCION

Las empresas de hoy buscan mejorar sus procesos de manera mas eficiente y
eficaz, en donde el clima de trabajo en las organizaciones tiene un papel
importante, por lo que cuenta con caracteristicas del medio ambiente en el que
trabajamos, el percibimos de forma diferente e impactan de alguna manera en el
comportamiento y también afecta el rendimiento en su lugar de trabajo por ende la

calidad en el servicio que se brinda a los clientes.

De acuerdo con Debate segun de la Organizacion Mundial de la Salud (2019),
hace apenas dos afios, el 75 por ciento de los mexicanos presentaba estrés laboral,
cifra por encima de China (73%) y Estados Unidos (59%). por ello es importante
crear una cultura de prevencion encaminada a producir bienestar laboral y

incrementar la calidad de vida de los colaboradores de las instituciones.

En contexto nacional el Diario Gestion (2019), dice que el 86% de renuncias se
debe a un inadecuado clima laboral lo cual en muchas ocasiones se debe al trato
otorgado por los jefes. La mala comunicacion tiene un papel importante ya que

afecta o influye la efectividad, por ende, en la mejora continua.

De acuerdo con Grande y Abascal (2017) los problemas son la causa que nos

invita a desarrollar una investigacion.

En ese sentido, el problema general fue: ¢Existe relacion ente el clima
organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos,
2019?

En cuanto a los problemas especificos, estos fueron: ¢ Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los
Olivos, 20197?; ¢ Existe relacion entre los valores y la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019?; ¢ Existe relacion entre las actitudes
y la calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 20197?; y
¢ Existe relacion entre las opiniones de los empleados y la calidad de servicio de

una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019?.

De acuerdo con Bernal (2010) la justificacion una investigacion tiene como eje

principal la resolucion de problemas; por ende, es importante dar a conocer los



motivos por los que se realizara. Asimismo, se establece su cubrimiento o
dimensién para conocer su viabilidad, los tipos de justificacion son tedrica,

metodoldgica y practica.

En cuanto a la justificacion teorica, este proyecto se justifica en el sentido de
gue toma como la posible relacion de los factores que inciden en el clima
organizacional y su repercusion en la calidad de servicio de la agencia bancaria en

los Olivos.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, se orientd a establecer las causas
mas relevantes del clima organizacional y calidad de servicio, lo cual conlleva a un
mayor desenvolvimiento tanto en el area personal como profesional, lo que

conllevara en mayores beneficios laborales.

En cuanto a la justificacion préactica, este proyecta en el sentido de que los
resultados obtenidos relacionados con el clima de trabajo en las organizaciones y
la calidad de servicio de una agencia bancaria se establecio estrategias que estaran
orientadas a aumentar la motivacion, identidad con la organizacién y beneficios

para lograr que los colaboradores incrementen sus niveles de efectividad.

De acuerdo con Pajaro (2002) la hipotesis es la guia que ayuda a encaminar la
generacion de conocimiento cientifico. De manera que cualquier investigador esta
en la obligacion de formular una o varias hipotesis, que una vez corroboradas

permiten generar conocimiento cientifico.

En ese sentido, la hipétesis general fue: Existe relacion entre el clima
organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos,
2019.

En cuanto a las hipotesis especificas, estas fueron: Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019; Existe relacion entre los valores y la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; Existe relacién entre las actitudes y
la calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; y Existe
relacion entre las opiniones de los empleados y la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.



De acuerdo con Gémez (2012) los objetivos son la guia del estudio y deben estar
expresadas con claridad para evitar confusiones durante el proceso de la
investigaciéon. Un objetivo establece los alcances del trabajo y para que se estudia

el tema.

En ese sentido, el objetivo general fue: Identificar la relacion entre el clima
organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos,
2019.

En cuanto a los objetivos especificos, estos fueron: Identificar cdmo se
relacionan la satisfacciéon laboral y calidad de servicio de una agencia bancaria
ubicada en Los Olivos, 2019; Identificar como se relacionan los valores y calidad
de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; Identificar como
se relacionan las actitudes y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada
en Los Olivos, 2019; e Identificar cdmo se relacionan las opiniones de los
empleados y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos,
2019.
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Figura 1.Detalle gréafico de hipdtesis formuladas

Fuente: La autora



Il. MARCO TEORICO

Los principales trabajos previos para el estudio son:

En San Francisco (Venezuela), Menegaldo (2011), en su trabajo titulado La
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del canal mayorista de las
Empresas de Helados del Municipio San Francisco -Venezuela, tuvo como objetivo
identificar qué relacion hay entre la calidad de servicio y satisfaccion. Esta
investigacion es de nivel correlacional, corte transversal, disefio no experimental.
Se utilizd el programa SPSS para el andlisis de datos. En conclusién, como
resultado, el coeficiente de Rho spearman fue de 0,903, por lo tanto, ambas

variables estan directamente relacionadas.

En Meéxico, Juarez (2012), en la reciente investigacion titulada Clima
Organizacional y Satisfaccion Laboral en los trabajadores del Hospital General
Regional 72 del Instituto Mexicano del Seguro Social, tuvo como objetivo establecer
la relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores.
El estudio fue de tipo observacional, de corte transversal, de nivel descriptivo,
analitico. Como resultado el coeficiente Rho spearman fue de 0.83 con significacion
bilateral de 0,001, por ende, ambas variables se encuentran relacionadas en el

contexto estudiado.

En Valencia (Espafia), Patras, Martinez-Tur, Estreder, Gracia, Moliner y Peiro
(2018) en su reciente investigacion titulada Organizational performance focused on
users’ quality of life: The role of service climate and “contribution-to-others”, este
estudio puso a prueba la mediaciéon del clima de servicio entre los empleados y las
empresas. Como resultado se obtuvo un aumento significativo de relacion entre el
bienestar de las personas y el clima de servicio (r = 0,21; p < 0,01) y un vinculo
positivo entre el clima de servicio y el rendimiento centrado en la calidad de vida (r
=0,15; p < 0,01). La relacién del rendimiento centrado en la calidad de vida no fue

significativa.

En Trujillo (Pera), Avalos (2019) en su tesis de maestria Clima organizacional y
Calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa N° 80372 — Cushcanday
— Agallpampa- Otuzco - La Libertad — 2019, present6 una investigacion de tipo

basica, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental.



Cuya finalidad fue determinar si existe relacién entre clima organizacional y la
calidad de servicio en una institucion educativa. Mediante la prueba de rho de
Spearman, cuyo resultado de grado de correlacion de R= 0.913 con nivel de
significancia al 1% (p<0.01) se logré dar validez a su hipétesis, por cuanto se
concluy6 que ambas variables se relacionan fuertemente en el entorno de

investigacion.

En Chimbote (Peru), Alva (2017) en la reciente investigacion titulada “Clima
organizacional y su relacion con la calidad de servicio al usuario en el Modulo Penal
de la Corte Superior de Justicia de Ancash-Huaraz, 2017, present6 una
investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre el
clima organizacional y la calidad de servicio a los usuarios. Dando como resultado
una significancia del 5% (0.05), en la prueba de Chi- cuadrado de Spearman X2

0=0,529, por lo cual se concluy6 que no hay relacion significativa entre las variables.

En Barranca (Peru), Calero (2018) en su investigacion titulada “Clima
organizacional y calidad de servicio en la Municipalidad de Barranca, 20187,
presento una investigacion de tipo basica, nivel correlacional, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental. El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion
entre el clima organizacional y calidad de servicio de una municipalidad. A través
de la prueba Rho Spearman se obtuvo como resultado el coeficiente de correlacion
de 0.718 y significacion bilateral de p< 0.005, con lo se concluye que existe relacion

significativa entre ambas variables en el entorno del estudio.

En Barranca (Peru), Fiestas (2018) en su investigacion titulada “Clima
organizacional y calidad de servicio en el Hospital de Barranca, 2018”, presento
una investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio
no experimental. El objetivo de esta investigacién fue determinar la relacion entre
el clima organizacional y calidad de servicio de un hospital. A través de la prueba
Rho Spearman se obtuvo como resultado el coeficiente de correlacion de 0.188 y
significacion bilateral de p< 0.004, por lo se concluye que existe relacion
significativa positiva débil entre ambas variables en el entorno del estudio.

En Lima (Pert), Medina (2017), en su tesis titulada Clima organizacional y

calidad de servicio en la agencia de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz



— Ancash, 2017, present6 una investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional,
enfoque cuantitativo, diseiio no experimental. El objetivo de este estudio fue
determinar si existe relacion entre clima organizacional y la calidad de servicio en
una agencia de viajes. Mediante la prueba de rho de Spearman, cuyo resultado de
grado de correlacion de 0,543 se logré dar validez a su hipoétesis, por lo que se
concluyé que hay una relacion moderada entre las variables en el entorno

estudiado.

En Lima (Pert), Vargas y Guevara (2018) en su investigacion Clima
organizacional y calidad de servicio del hospital Maria Auxiliadora de Rodriguez de
Mendoza, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre clima organizacional y
calidad de servicio de salud en un hospital. Mediante la prueba de Chi- cuadrado
de Pearson el cual tuvo como resultado un coeficiente de 24.240 y significancia
bilateral de 0,001, lo que significa que existe relacion entre las variables en el

ambiente estudiado.

En Lima (Peru), Mayari (2017), en una reciente investigacion para la Universidad
Cesar Vallejo, presento un trabajo titulado Clima organizacional y la calidad de
servicio en la division comercial del Banco de Crédito del Perd, en el distrito de
Comas para obtener el grado de maestro en administracion de negocios MBA. Este
trabajo fue de tipo basica cuyo objetivo de investigacion fue identificar la relacion
entre las variables clima organizacional y calidad de servicio. El disefio de esta
investigacion fue no experimental, a través de la correlacion de spearman cuyo
coeficiente fue de 0,738, se concluyd que existe una relacion significativa entre las

variables estudiadas.

Sobre clima organizacional, la teoria relacionada a este tema es la propuesta
por Litwin y Stringer (2015), en su modelo de motivacion, donde determinaron que
la productividad esta relacionada con el comportamiento de las personas en el
entorno laboral. Este modelo estd dividido en tres categorias de necesidades
motivacionales (poder, afiliacion y logro), este planteamiento sostiene que las

personas con alto sentido de logro se arriesgan con objetivo mas dificiles.

Este modelo propone la existencia de 9 dimensiones las cuales son las

siguientes:



Estructura: Este es la representacién de lo que los trabajadores perciben de la
empresa en cuento a tramites, procedimientos y limitaciones para desarrollar sus

labores.

Responsabilidad: Se refiere a como los colaboradores perciben su libertad en la

toma de decisiones con respecto a su trabajo.

Recompensa: Es la percepcion de los trabajadores en torno a las recompensas

otorgadas con respecto a su trabajo.

Riesgos: Hace referencia a si el trabajador siente que su trabajo le impone

desafios en el desarrollo del mismo.

Cordialidad: Se refiere a como el trabajo percibe el ambiente en su lugar de

trabajo y las relaciones con sus compairieros y jefes.
Cooperacién: Mide el apoyo que obtiene por parte de la organizacion.

Estandares: Mide la manera en que los colaboradores cumplen con las normas

de rendimiento.

Conflictos: Se refiere a como los empleados perciben la manera en que los jefes

los escuchan y resuelven los problemas cuando estos surgen.

Identidad: Es la manera en la que los trabajadores se sienten involucrados con

la organizacion.

Sistema Ambiente organizacional Motivacion Componamiento Consecuenca para
organizacional pearcido productiva emergenie la organzacion
Tecrologia
Logro Actividades Productividad
Estructura AliRaciON Intaracokn Satsfacoon
Organizacional Dirmensiones
del chma
Poder Sen Retencion
Estructura organizacional n:uento (rotacion)
Social (expactativas 2in
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Liderazgo 4+ Tomor
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Figura 2. Modelo de Motivacion

Fuente: Litwin y Stringer (2015)



Otra teoria sobre clima organizacional fue la expuesta por Likert, (1961) que
sostuvo que hay variable que influyen en la forma que se percibe el clima laboral,

las cuales son:

Causales: La cual estd compuesta por la estructura, forma de administracion,

normas establecidas y toma de decisiones de las organizaciones.
Intervinientes: Estan compuestas por motivaciones, actitudes y comunicacion.

Dependientes: Los resultados de la organizacion (productividad, ganancias-

pérdidas logradas).

Estas variables impactan en la manera en que lo miembros de la organizacion
perciben el clima de la misma. Por lo que es de importancia que se perciba un buen
clima ya que, de ello dependen el comportamiento y actitudes de las personas sean

los esperados y asi poder lograr las metas de las organizaciones.

l’ """""""""" 3 /‘-'-‘-—\
A Clim b l::\ Lo
A - ; ,
Organizacion (ly> ' Orguntsactonst | 1_’ ) Miembros (\ Comportamiento |

- R P ey e it : B
k Retroalimentacion T P

Figura 3. Modelo de Likert

Fuente: Likert (1961)

Sobre calidad de servicio, la teoria relacionada a este tema es la propuesta es
la propuesta por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) en su modelo centra las
estrategias y procesos que las organizaciones deben implementar para alcanzar

una calidad éptima para los clientes.

Brecha 1: Se refiere a la relacién entre lo que la empresa entiende sobre

expectativas y lo que este realmente espera los clientes.

Brecha 2: Se refiere a los problemas que puedan surgir sino se logra cumplir con

los estandares que los clientes tienen como expectativa.

Brecha 3: Una vez establecidos disefios y estandares, se debe contar con
sistemas, procedimientos y personal capacitado que aseguren que el servicio sea

de calidad o incluso puedan superar las formas establecidas.



Brecha 4: La organizacién tiene todo lo que es necesario para superar con
efectividad las expectativas, por lo cual se deben asegurar de que estas cumplan

con todo lo ofrecido los clientes.
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Figura 4. Modelo SERVQUAL

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988)

Con respecto al clima organizacional, Chiavenato (2013), nos dice que es
intangible ya que no se puede ver ni tocar, pero cuya existencia representa como
los colaboradores perciben el entorno y la manera en la que se sienten todos los

dias al entrar a su centro laboral y la relacién con sus comparieros.

Por otro lado, definicion hecha por Celis, indica que la percepcion individual
sobre el ambiente que nos rodea en el trabajo de tal manera que desde el
pensamiento se da origen al resultado de las situaciones o0 casos que se

experimenta (2014).

Hoy en dia los empleadores desean establecer buenas relaciones bajo un clima
gue permita mejorar el desempefio, el interés y la satisfaccion de sus
colaboradores; lo cual es una ventaja contar con los instrumentos necesarios para
realizar sus labores adecuadamente, logrando la satisfaccion, ya que se ha
demostrado que los trabajadores satisfechos con su trabajo tienden a ser mas
cooperadores, se adaptan y estan dispuestos al cambio (Chirinos, Merifio, y
Martinez de Merifio, 2018).

Datta y Singh (2018) expresaron que el clima organizacional es una delicada
mezcla de interpretaciones por parte de los colaboradores en las organizaciones
con respecto a su vida, trabajos, relacidbn con otros y su interpretacion de los

mismos, los papeles de los demas en la organizacion.



Jia, Reich y Jia (2016) nos indican que los investigadores del clima describieron
las percepciones de los individuos sobre el lugar de trabajo como climas
psicologicos y la combinacién de éstos las percepciones de las personas a nivel

grupal u organizacional como clima organizacional.

En cuanto a satisfaccion laboral, Alva y Juarez, (2015), nos dicen que es una
tendencia dirigida hacia el trabajo, que se basa en creencias y los valores que se

desarrollan de acuerdo experiencias ocupacionales.

La satisfaccion laboral es una percepcién personal de sus condiciones en su
lugar de trabajo, asi como sus resultados obtenidos a través de su trabajo. Otros
autores definen la satisfaccion laboral a través de la relacion entre los deseos de
uno con respecto a su lugar de trabajo y lo que uno realmente se ofrece en su lugar
de trabajo (Cornel, 2015).

Segun De La Roca y De La Cruz, (2018) nos dicen que la satisfaccion esta
basada en actitudes de las personas o colaboradores con respecto a su centro de
trabajo. El cual debera tomar en consideracion que la labor de un trabajador es

mucho més importante.

Por su parte, Valdivia (2017), sefiala que los valores son criterios para
seleccionar las acciones y estas contienen elementos cognitivos y ciertos

componentes afectivos de caracteristica selectivo y direccional.

Los valores en el entorno laboral deben ser entendidos por estar representadas
de manera cognitiva las necesidades que son expresadas por metas
transituacionales que se organizan de manera jerarquica y las cuales estan

manifestadas en el entorno de trabajo. (Marsollier y Expoésito, 2017).

De acuerdo con Vasquez, (2018) dice que las actitudes son objetivos, hechos y
sefiales que nos motivan socialmente. Las actitudes se dividen en tres: El
componente cognitivo es la manera en cémo percibimos la forma en que se
suscitan los hechos, la parte afectiva es la mas sensible, ya que, esta evalla de
manera en que se determinan los objetivos, y finalmente el componente de

conducta evalla el nuestro comportamiento hacia los demas.

Al respecto Nair, Kaushik, y Dhoot (2019) nos dicen que es probable que la

participacién u opinion de los empleados desempefie un papel importante en el
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proceso del aumento de la mano de obra. Por lo tanto, se debe tomar medidas para
gue el sistema basado en habilidades tenga suficientes caracteristicas para
mantener a los empleados involucrados; por lo tanto, estimula su rendimiento en el

lugar de trabajo.

La voz u opinion de los empleados se refiere a que los empleados reciben
informacion, son consultados o forman parte de las decisiones en forma conjunta

en la organizacion (Kwon, Farndale y Park, 2016).

Segun Lin y Liu (2016) nos dicen gue el clima de servicio se refiere a como se
perciben los eventos, practicas, procedimientos y conductas que son
recompensadas, apoyadas y esperado en un entorno de servicio al cliente.
Partiendo de esta definicion, el clima de servicio se distingue del clima general por

ser un objetivo estratégico para el servicio al cliente. y calidad de servicio.

De acuerdo con la definicion de calidad de servicio dada por Berdugo, Barbosa,
y Prada, (2016) existe diferencia en lo percibido y lo esperado, es decir, se
comparan las expectativas y el desempefio percibido. La calidad de servicio
también se define como la manera en que el cliente centra sus expectativas con

respecto al servicio recibido.

Por otro lado, la calidad de servicio definido por Revoredo, como grupo de
aspectos y especificaciones de un producto o servicio que tienen influencia con la
forma de atencion para satisfacer las necesidades expresadas de los clientes
(2017).

La calidad de servicio, definida por Hong, Deng, Wang y Wu (2019) es un
precedente de la satisfaccion y argumentan que una actitud positiva hacia la calidad
del servicio como uno de los factores clave. Cuya percepcion puede conducir a un
comportamiento favorable (por ejemplo, los elogios), que es una expresion de

satisfaccion.

La expectativa es la valoracién subjetiva que brinda un cliente sobre como les

gustaria recibir un servicio de una supuesta organizacion excelente (Flores, 2017).

Segun Melendres (2019) nos dice que las expectativas son probabilidades
razonables y sustentadas; se constituye a partir de experiencias previas, deseos y

actitudes.
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De acuerdo con Vargas (2018) los resultados influyen directa, de manera
intencionada o no, de forma positiva 0 negativa una intervencion, politica o un

programa establecido.

Para Usmaya (2018) los esfuerzos son mayores si logran cumplir las metas lo
gue significa que se actla en relacion a expectativas para obtener resultados. Esto
quiere decir que para algunos es importante y para otros no es por ello que actuaran

de diferentes maneras.

Un sistema de recompensas es un conjunto premios que la organizacién puede
poner a sus colaboradores, ya que, toman en cuenta los sueldos, vacaciones,
cambios de puestos posiciones, también algunas de estas son garantia de

permanecia en el cargo. (Zufiga, 2016)

Segun, las recompensas para Centeno (2016) tienen relacion con la manera en
gue los trabajadores miden la compensacion recibia por su trabajo realizado lo que
conlleva a un sueldo justo, también premios adicionales que los motiven a mejorar

su desempefio.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque fue cuantitativo, segun Del Cid, Méndez, y Sandoval (2011), este
tipo de enfoque se caracteriz6 por estudiar determinada situacion o suceso; lo cual

determina la relacion existente en diferentes aspectos.

El tipo de investigacidn fue aplicada, para Diaz (2008), esta investigacion se
caracteriza por promover el desarrollo de otro tipo de investigaciones. Esta clase
de investigaciones hace énfasis en revolucionar en la practica los problemas para

lo cual esta centrada en como llevar a la practica las teorias antes establecidas.

El nivel fue relacional, segin Hernandez Sampieri, Ferndndez, y Baptista
(2014), se caracteriza por establecer la relacion o de qué forma se vinculan las

variables de contexto particular.

El disefio fue no experimental, segun Sousa, Driessnack, Costa (2007), tiene

por caracteristica no manipular las variables del estudio en cuestion.

El corte fue transversal, segun Rodriguez, Mendivelso, (2018), esta clase de
corte de investigacion se caracteriza por ser observacional de base individual que
tiene un doble propdsito: descriptivo y analitico. Cuyo objetivo primordial fue

identificar la frecuencia de una condicién en la poblacién estudiada.

3.2 Variables, operacionalizacion

Debido a que el estudio es de nivel relacional, se presentan dos variables
(variable 1 y variable 2).

La variable 1 es: Clima organizacional, en cuanto a sus dimensiones, estos son:
Satisfaccion laboral, valores, actitudes y opiniones de los empleados. Cabe resaltar,
que la variable “Clima organizacional”, es cualitativa por lo que se optd por utilizar

la escala de Likert de cinco opciones, y medida ordinal.

La variable independiente 2 es: Calidad de servicio, en cuanto a sus
dimensiones, estos son: Expectativa, resultados, esfuerzo y recompensa. Cabe
resaltar, que la variable “Calidad de servicio”, es cualitativa por lo que se opt6 por

utilizar la escala de Likert de cinco opciones, y medida ordinal.
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Para esta investigacion se elabor6 una matriz de consistencia la cual esta
detallada en el ANEXO 1.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion son las personas o grupo de personas con ciertas caracteristicas
gue nos permitan obtener una muestra para nuestra investigacion. (Valderrama,
2015)

La poblacién para esta investigacion fue conformada por los trabajadores de las
agencias bancarias en el distrito de los Olivos. Esta investigacion aplico el nuestro
no probabilistico y muestra a conveniencia del investigador dado que el universo

poblacional es finito por consta de 135 personas.

Tabla 1
Distribucién de poblacion
AREAS AGENCIA | AGENCIA | AGENCIA | AGENCIA | AGENCIA TOTAL DE
1 2 3 4 5 TRABAJADORES
PROMOTOR DE SERVICIOS 10 10 10 9 11 50
FUNCIONARIO DE 11 8 9 11 6 45
NEGOCIOS
PLATAFORMA 5 10 5 10 10 40
TOTAL 135

Fuente: Planilla de trabajadores, 31 de enero 2020.

Los criterios de inclusion todos los trabajadores de agencias bancarias

ubicadas en los Olivos segun la planilla de trabajadores al 31 de enero 2020.

Los criterios de exclusién todos aquellos que no son trabajadores de agencias
bancarias ubicadas en los Olivos segun la planilla de trabajadores al 31 de enero
2020.

En cuanto, a la muestra Valderrama (2015) indico que esta representa un
subconjunto dentro del universo de la poblacién. Para este estudio se utilizé una
muestra de 101 personas, la cual fue determinada por la formula detallada en el
ANEXO 13.

En cuanto, al muestreo sefala Valderrama (2015) que esta guiado por varios

fines, y técnicas estadisticas que seran representadas”.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica fue la encuesta, de acuerdo con Bernal (2010), ya es una de las mas
frecuentes, la cual estd fundamentada en un grupo de preguntas hechas por el

investigador con el fin de obtener la informacion deseada.

El instrumento de recoleccion de datos para esta investigacion fue el
cuestionario, el cual cuenta con 32 preguntas y se encuentra detallado en el
ANEXO 2, las cuales se elaboraron de acuerdo a las variables del problema de

investigacion. (Carrasco, 2016).

Ivem 17

*" ’ S Satisfaccion l Expectativa I_ ftem 18

v / S Iteen 19

tem 3 s Laboral \ / il

ot J R [ d Item 21

f esultados fammneree Item 22

Valores I Vi VIE: ‘ vy woaged

CLIMA CALIDAD F  Jtem 24

ORGANIZACIO DE \ o ltem 25

i d \ I Esfuerzo l ftem 26

Actitudes / NAL SERVICIO \ i ltem 27

[ “ e 28

f \ , lem 29

tem 3% .| Opinionesde los \ s em 30

term 1 Recompensa K lem 33
tem 18 " empleados S

Figura 5. Distribucion de items

Fuente: Cuestionario

La escala utilizada fue la propuesta por Likert que consto cinco opciones la
cuales fueron las siguiente: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de

acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Para la presente investigacion se utilizo la validez de contenido, hecha juicios
de expertos. Lo definido por Hernandez, Fernandez y Bautista. (2014) se refiere a
la manera en la cual un instrumento mide realmente las variables. El cuestionario
fue sometido a la valides de 6 expertos (Anexo 7), quienes lo evaluaron segun su
pertenencia, relevancia y claridad, el resultado cualitativo del mismo fue de
“aplicable”. Se aplico el V de Aiken (Anexos 8 y 9), cuyo resultado cuantitativo fue
de 0.96 descritos en la Tabla 10.

El alfa de Cronbach es uno de los métodos mas populares y aplicados que miden
la fiabilidad de un instrumento de medida debido al factor comun entre ellos. (Frias-
Narraro, 2019)
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Desde su creacion, diversos investigadores han pretendido darle una valoracion
al coeficiente de alfa de Cronbach, y dos mitades de Guttman para este trabajo
utilizaremos lo propuesto por Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018),

detallado en la Tabla 2.

Tabla 2
Valoracién del coeficiente de alfa de Cronbach y dos mitades de Guttman

Intervalo al que pertenece Valoracidn de la fiabilidad
de los items analizados

[0; O5] Inaceptable
[0,5; 0,6] Pobre
[0,6; 0,7[ Débil
[0,7; 0,8] Aceptable
[0,8; 0,9] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018).

El resultado del coeficiente de alfa de Cronbach general es de 0,998
(excelente). Se obtuvo como resultado de alfa de Cronbach para las dos variables
fue de 0,996 (excelente) para la variable 1 (clima organizacional) y para la variable
2 (calidad de servicio) es de 0,997(excelente). Un andlisis mas profundo se realizd
al determinar el alfa de Cronbach por dimension obteniendo los valores 0,976;
0,981; 0,979 y 0,994 para las dimensiones de la variable 1 clima organizacional
(dimension 1, dimension 2, dimension 3 y dimension 4 respectivamente) y 0,994;
0,998; 0,978 y 0,991 para las dimensiones de la variable 2 calidad de servicio
(dimension 5, dimension 6, dimensién 7 y dimensién 8 respectivamente), por lo que
todas las dimensiones serdn consideradas excelente segun la valoracién de
Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018). El calculo estadistico puede ser
verificado en el ANEXO 10.

Se aplico la prueba de dos mitades de Guttman a la data obtenida de la
muestra, a fin de obtener una segunda opinidon de confiabilidad obteniendo como
resultado el coeficiente de 0.998. En cuanto a la confiabilidad interna, la primera
mitad del cuestionario (16 primeras preguntas) tiene como coeficiente el valor de
“0,996”, mientras que la segunda mitad tiene como coeficiente “0,997”, por lo que
seran consideradas excelentes segun la valoracion de Chavez-Mendoza y
Rodriguez-Miranda (2018). El calculo estadistico puede ser verificado en el ANEXO
11.
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3.5 Procedimientos

Para recolectar la informacion para este estudio, se realizaron encuestas
presenciales ANEXO 2, en esta investigacion se realizé el detalle de todas las
empresas anonimizada ANEXO 4 en las cuales se realiz6 la encuesta, a todos los
participantes de la misma se le entrego el consentimiento informado ANEXO 5,
dichas encuestas fueron realizadas por la estudiante investigadora Almendra
Morales, entre el mes de enero y febrero 2020 a los trabajadores de las agencias

ubicadas en los Olivos.

3.6 Método de analisis de datos
Se utilizo el programa estadistico SPSS en la version 26 en espafiol.

Primero fue realizada la prueba de normalidad, de Kolmogérov-Smirnov para
obtener la significacion asintética la cual si es menor a 0,050 los valores seran no

normales los cuales se muestran en la Tabla 4.

Seguidamente se utilizaron descriptivos generales, los cuales muestran

media, rango, valor maximo, los cuales se muestran en el Tabla 5.

Luego se utilizaron descriptivos por item (tablas de frecuencia), donde se

observa los resultados por cada pregunta del cuestionario ANEXO 16.

Se realiz6 la prueba de hipotesis, mediante el estadistico rho de Spearman
debido a que son variables cualitativas, con frecuencia no normal para lo que se
busca determinar relacion entre variables, si el valor de significacion asintética es

menor a 0,050 se dara validez a la hip6tesis planteada.

Fue posible medir el grado de correlacion, el cual se da mediante el coeficiente
de correlacion, y cuya interpretacion se basé en la propuesta por Martinez y
Campos (2015).
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Tabla 3
Valoracién del coeficiente Rho Spearman

Valor de rho Significancia
-1 negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 negativa muy alta
-0.7 a-0.89 negativa alta
-0.4a-0.69 negativa moderada
-0.2a-0.39 negativa baja
-0.01a-0.19 negativa muy baja
0 nula
0.01a0.19 positiva muy baja
0.2a0.39 positiva baja
0.4a0.69 positiva moderada
0.7 20.89 positiva alta
0.9a0.99 positiva muy alta
1 positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)

3.7 Aspectos éticos

Para esta investigacion fue considerada la propiedad intelectual de todos autores
cuyos libros y articulos fueron revisados para el conocimiento de las teorias
relacionadas a las variables de estudio. Con la finalidad, se utiliz6 la modalidad APA

para los nombres de estos autores.

Se asegura que toda la informacion recopilada fue obtenida y tratada
estrictamente con fines académicos protegiendo de manera anonima al

entrevistado.

Se afirma que los resultados que los resultados obtenidos son fruto de la

informacion recogida en el campo por el autor.

Respecto a la originalidad se utilizé el programa TURNITIN a fin de no incurrir en

coincidencia.

De acuerdo al Principio de Autonomia, a cada participante de esta investigacion
luego de hacerles llegar la informacion del propdsito de la misma decidieron

participar voluntariamente de la misma. (Zarate Grajales, 2009)
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De acuerdo al Principio de Justicia, cada uno de los participantes de este estudio
recibid trato justo, respeto y amabilidad, ademas la informacion brindada fue tratada

de manera confidencial.
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IV. RESULTADOS

Para esta investigacion fue realizada la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, segun Garcia, Gonzalez y Jornet (2010) esta prueba nos permite conocer

el nivel de concordancia que existe entre la distribucion de un grupo de datos.

Tabla 4
Prueba de Normalidad: Kolmogérov-Smirnov
V1 V2
N 101 101
Parémetros Media 4.88 4.98
normales® iacié
E;Z‘QS;LO” 382 140
Maximas diferencias Absoluta .523 .536
extremas Positivo .378 444
Negativo -.523 -.536
Estadistico de prueba .523 .536
Sig. asintética (bilateral) .000¢ .000¢

Fuente: SPSS version 26

Si la significacion asintotica (bilateral) es menor a 0,05, los datos no son
normales; por lo tanto, la variable 1 “CLIMA ORGANIZACIONAL” no contiene datos
normales puesto que su coeficiente de Kolmogérov-Smirnov fue de 0,000; por
otro lado, la variable 2 “CALIDAD DE SERVICIO” tampoco presenté caracteristicas

normales, puesto que su coeficiente de Kolmogoérov-Smirnov fue de 0,000.
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Tabla 5
Estadisticos descriptivos generales

Desviacién
Media estandar Varianza
Error
Estadistico Estadistico estandar Estadistico Estadistico
1.- Las condiciones laborales son percibidas como optima 101 3 2 5 4.31 081 809 655
2.- Las oportunidades de crecimiento mejoran la satisfaccién laboral 101 3 2 5 4.34 077 778 606
3.- La satisfaccion laboral influye en los resultados de los trabajadores 101 3 2 5 4.30 079 794 631
4.- La satisfaccion laboral es resultado de una naturaleza de trabajo positiva percibida 101 3 2 5 4.27 081 811 658
5.- La responsabilidad es parte de los valores fundamentales de la sociedad 101 3 2 5 4.34 077 778 606
6.- Una persona con integridad tiene valores 101 3 2 5 4.29 .080 .804 .647
7.- La puntualidad es un valor fundamental de la sociedad 101 3 2 5 4.29 080 804 647
8.- La emocionalidad se refleja en su trabajo 101 3 2 5 4.34 .077 778 .606
9.- Creer en uno mismo influye en las actitudes en el trabajo 101 3 2 5 4.33 078 789 622
10.- Las personas que ven las oportunidades tiene las mejores actitudes 101 3 2 5 4.32 078 787 619
11.- Las personas que se enfocan en las soluciones son proactivas 101 3 2 5 4.27 081 811 658
12.- Las personas persistentes logran mejores resultados 101 3 2 5 431 081 809 655
13.- Las opiniones de los jefes influyen en la satisfaccion del personal 101 3 2 5 4.31 079 797 635
14.- Se involucra en la ejecucion de las actividades de grupo 101 3 2 5 4.34 077 778 606
15.- Las relaciones intrapersonales tienen incidencia con el clima laboral 101 3 2 5 4.33 078 789 622
16.- Las relaciones interpersonales tienen relevancia en su trabajo 101 3 2 5 4.34 077 778 606
17.- El cumplimento de su trabajo supera las expectativas de los clientes 101 3 2 5 4.32 078 787 619
18.- Recibe la capacitacién necesaria para realizar su trabajo 101 3 2 5 4.33 078 789 622
19.- La excelencia se muestra con los resultados de la atencién hacia el cliente. 101 3 2 5 4.34 077 778 606
20.- La atencién a los clientes es cumplida en el tiempo establecido 101 3 2 5 4.33 078 789 622
21.- La seguridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los clientes 101 3 2 5 4.35 075 754 569
22.- La infraestructura, le afiade presencia a la empresa 101 3 2 5 4.34 077 778 606
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23.- La imagen de los colaboradores influye en los resultados de la atencién al cliente

101 3 2 5 4.34 .076 .765 .586
24.- La mejora continua es muestra de calidad 101 3 2 5 4.34 077 778 606
25.- La satisfaccion de los clientes se logra a través de una buena comunicacion 101 3 5 4.32 076 761 579
26.- Los clientes que reciben una atencién individualizada se ven motivados a volver a
consumir los servicios de la empresa donde fueron atendidos 101 s 2 5 4.33 078 789 622
27.- Una buena atencién al cliente es bien recibida 101 3 2 5 4.32 078 787 619
28.- Las necesidades de los clientes son comprendidas 101 3 2 5 4.31 078 784 615
29.- El reconocimiento de su trabajo es importante 101 3 2 5 4.33 078 789 622
30.- Tiene confianza en el trabajo que realiza 101 3 2 5 4.31 .079 797 .635
31.- Los bonos influyen en la atencién brindada a los clientes 101 3 2 5 4.32 080 799 639
32.- Los premios motivan al personal a realizar un mejor servicio 101 3 2 5 4.33 078 789 622
D1: Satisfaccion Laboral 101 2 3 5 4.67 .049 492 .242
D2: Valores 101 2 3 5 4.89 .034 .344 118
D3: Actitudes 101 2 3 5 4.88 .038 .382 .146
D4: Opiniones del empleado 101 2 3 5 4.94 .031 311 .096
D5: Expectativa 101 2 3 5 4.89 .034 .344 .118
D6: Resultados 101 1 4 5 4.90 .030 .300 .090
D7: Esfuerzo 101 2 3 5 4.89 .034 .344 .118
D8: Recompensa 101 2 3 5 4.90 .033 .332 .110
V1: Clima Organizacional 101 2 3 5 4.88 .038 .382 .146
V2: Calidad de servicio 101 1 4 5 4.98 .014 .140 .020
N vélido (por lista) 101

Fuente: SPSS version 26
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En cuanto a la Tabla 5, la pregunta que tuvo mayor aceptacion entre los

encuestados fue la preguntas 21 (4,35) y las menos aceptadas por los encuestados

fueron las preguntas 4 y 12 con 4.27.

De las tablas de frecuencia se obtuvo con resultado que la mayoria de los

encuestados para la Variable 1. Clima organizacional, 2 sujetos indicaron estar en

ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8 de acuerdo y 91 totalmente de acuerdo; estos

resultados corresponden al 2%, 7,9% y 90,1% de la muestra respectivamente, para

la Variable 2: Calidad de servicio, 2 sujetos indicaron estar de acuerdo y 99

totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 2% y 98% de la muestra

respectivamente. Los resultados de las tablas se encuentran detallado en el

ANEXO 16.

Tabla 6
Resultados descriptivos item por item

pregunta 1.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Las condiciones
laborales son percibidas como optima”.

pregunta 2.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “Las
oportunidades de crecimiento mejoran la satisfaccion
laboral”.

pregunta 3.- El 44,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “Las oportunidades de
crecimiento mejoran la satisfaccion laboral influye en los
resultados de los trabajadores”.

pregunta 4.- El 43,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “La satisfaccién laboral es
resultado de una naturaleza de trabajo positiva percibida”.

pregunta 5.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
responsabilidad es parte de los valores fundamentales de la
sociedad”.
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pregunta 6.- El 44,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “Una persona con integridad
tiene valores”.

pregunta 7.- El 44,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “La puntualidad es un valor
fundamental de la sociedad”.

pregunta 8.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
emocionalidad se refleja en su trabajo”.

pregunta 9.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Creer en uno
mismo influye en las actitudes en el trabajo”.

pregunta 10.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Las personas
gue ven las oportunidades tienen las mejores actitudes”.

pregunta 11.- El 43,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “Las personas que se enfocan en
las soluciones son proactivas”.

pregunta 12.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Las personas
persistentes logran mejores resultados”.

pregunta 13.- El 45,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “Las
opiniones de los jefes influyen en la satisfaccién del
personal’.

pregunta 14.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “Se
involucra en la ejecucion de las actividades de grupo”.
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pregunta 15.- El 45,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Las relaciones
intrapersonales tienen incidencia con el clima laboral”.

pregunta 16.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “Las
relaciones interpersonales tienen relevancia en su trabajo”.

pregunta 17.- El 45,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “El cumplimiento de su trabajo
supera las expectativas de los clientes”.

pregunta 18.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Recibe la
capacitacion necesaria para realizar su trabajo”.

pregunta 19.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
excelencia se muestra con los resultados de la atencion
hacia el cliente .

pregunta 20.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “La atencion a los
clientes es cumplida en el tiempo establecido”.

pregunta 21.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
seguridad que da la empresa es resultado de su
compromiso con los clientes”.

pregunta 22.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
infraestructura, le afiade presencia a la empresa”.

pregunta 23.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “La imagen de los
colaboradores influyen en los resultados de la atencién al
cliente”.

pregunta 24.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “La
mejora continua es muestra de calidad”.

pregunta 25.- El 47,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “La satisfaccion de los clientes
se logra a través de una buena comunicacion”.
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pregunta 26.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Los clientes que
reciben una atencion individualizada se ven motivados a
volver a consumir los servicios de la empresa donde fueron
atendidos”.

pregunta 27.- El 46,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo con el enunciado “Una buena atencion al cliente es
bien recibida”.

pregunta 28.- El 45,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Las necesidades
de los clientes son comprendidas”.

pregunta 29.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “El
reconocimiento de su trabajo es importante”.

pregunta 30.- El 45,5% de los encuestados se muestra de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el enunciado “Tiene
confianza en el trabajo que realiza”.

pregunta 31.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Los bonos
influyen en la atencion brindada a los clientes”.

pregunta 32.- El 46,5% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con el enunciado “Los premios
motivan al personal a realizar un mejor servicio”.

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con los graficos mostrado en la Tabla 6, los colores amarillo, azul,
naranja y plomo representan a las personas se respondieron totalmente de
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo y en desacuerdo

respectivamente.

Prueba de hipotesis

En esta investigacion se utiliz para prueba estadistica de Rho Spearman, segun
Diaz, Garcia, Ledn, Ruiz y Torres (2014), indicaron que es muestra de asociacion
entre variables por la cual se puede obtener un coeficiente entre variables ordinales

la cual es calculada en base a rangos asignados. Diversos investigadores han
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pretendido darle una valoracion al coeficiente de Rho Spearman, para este trabajo

utilizaremos lo propuesto por Martinez y Campos (2015), detallado en la Tabla 3.

Tabla 7
Valoracion del coeficiente Rho Spearman
Valor de rho Significancia
-1 negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 negativa muy alta
-0.7 a-0.89 negativa alta
-0.4a-0.69 negativa moderada
-0.2a-0.39 negativa baja
-0.01a-0.19 negativa muy baja
0 nula
0.01a0.19 positiva muy baja
0.2a0.39 positiva baja
0.4a0.69 positiva moderada
0.7a0.89 positiva alta
0.9a0.99 positiva muy alta
1 positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015).
Las hipotesis de esta investigacion fueron las siguientes:

Hipotesis general: Existe relacion entre el clima organizacional y calidad de

servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.

Hipotesis especifica 1: Existe relacion entre satisfaccion laboral y calidad de

servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.

Hipodtesis especifica 2: Existe relacion entre los valores y calidad de servicio de

una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre las actitudes y calidad de servicio

de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.

Hipotesis especifica 4: Existe relacion entre las opiniones de los empleados y

calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019.
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Tabla 8
Prueba de Hipoétesis: Rho de Spearman

D1: D4: Opiniones
V1: Clima V2: Calidad  Satisfaccion D2: D3: de los
organizacional de servicio laboral Valores  Actitudes empleados
Rho de . Coeficiente de s . " s e
Spearman  V1:Clima  Correlacion 1.000 .885 .338 .659 651 .338
organ=acion sig. (vilateral) .000 .001 .000 .000 001
101 101 101 101 101 101
Coefluente de 885" 1.000 268" 510" 504" 268"
V2: Calidad ~ cOrelacion
de servicio  Sig. (bilateral) .000 .007 .000 .000 .007
N 101 101 101 101 101 101
. Coeficiente de 338" 268" 1.000 478" 503" 1.000"
DL _ correlacion
Sal“sbfaccl'on Sig. (bilateral) .001 007 .000 .000
abora
101 101 101 101 101 101
Coeflcne_rlte de 659" 510" 478" 1.000 751" 478"
correlacion
D2: Valores  gjg. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
Coeficiente de o . . . -
. correlacion .651 .504 .503 751 1.000 .503
D3: Actitudes — sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101 101
D4: COEf'I"'e.’Tte de 338" 268" 1.000° 478" 503" 1.000
Opiniones de cgrre aIC|on
los Sig. (bilateral) .001 .007 .000 .000
empleados N 101 101 101 101 101 101

Fuente: SPSS version 26
De acuerdo a la Tabla 8, se puede obtener los siguientes resultados.

La Variable 1 “clima organizacional” presentd correlacion significativa con la
Variable 2 “calidad de servicio”, lo cual estd sustentado en el resultado de
significacion asintética bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlaciéon, este
fue de 0,885, lo cual es considerado como positiva alta segun la valoracion de
Martinez y Campo (2015).

La Variable 2 “calidad de servicio” presentd correlacion significativa con la
Dimension 1 “satisfaccion laboral”, lo cual esta sustentado en el resultado de
significacion asintdtica bilateral de 0,001. En cuanto al grado de correlaciéon, este
fue de 0,338, lo cual es considerado como positiva baja segun la valoracion de

Martinez y Campo (2015).

La Variable 2 “calidad de servicio” presentd correlacion significativa con la
Dimension 2 “valores”, lo cual esta sustentado en el resultado de significacion

asintotica bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlacién, este fue de 0,659,
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lo cual es considerado como positiva moderada segun la valoracién de Martinez
y Campo (2015).

La Variable 2 “calidad de servicio” presentoé correlacion significativa con la
Dimension 3 “actitud”, lo cual estad sustentado en el resultado de significaciéon
asintotica bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlacion, este fue de 0,651,
lo cual es considerado como positiva moderada segun la valoracién de Martinez
y Campo (2015).

La Variable 2 “calidad de servicio” presentd correlacion significativa con la
Dimension 4 “opinion de los empleados”, lo cual esta sustentado en el resultado de
significacion asintdtica bilateral de 0,001. En cuanto al grado de correlaciéon, este
fue de 0,338, lo cual es considerado como positiva baja segun la valoracion de

Martinez y Campo (2015).
En consecuencia, se da validez a las hipotesis.

Existe relacion ente el clima organizacional y calidad de servicio de una

agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019

Existe relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019

Existe relacion entre valores y calidad de servicio de una agencia bancaria

ubicada en Los Olivos, 2019

Existe relacion entre las actitudes y calidad de servicio de una agencia

bancaria ubicada en Los Olivos, 2019

Existe relacidén entre opinion de los empleados y calidad de servicio de una

agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019
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V. DISCUSION

Discusion con los antecedentes:

De acuerdo al trabajo presentado por Fiestas (2018), se encontrd que el objetivo
planteado por el investigador fue similar al formulado en esta investigacion, ya que
ambas buscaron determinar la relacion entre las variables “clima organizacional” y
“calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el investigador citado
realiz6 su estudio en torno a los usuarios del Hospital de Barranca, y esta
investigaciéon utiliz6 como contexto a los trabajadores de una agencia bancaria
ubicada en los Olivos. La muestra seleccionada por Fiestas (2018), ascendié a 314
usuarios, en cambio de este estudio utiliz6 101 trabajadores de acuerdo con la
planilla de trabajadores. En cuanto a los resultados, Fiestas (2018), utilizo la prueba
de utilizo la prueba estadistica de rho de Spearman, obteniendo como resultado de
significacion bilateral, el coeficiente de 0,004 y grado de correlacion de R= 0.188,
esta investigacion utilizé la misma prueba estadistica obteniendo como resultado
de significacion bilateral, el coeficiente de 0,000 y grado de correlacion de 0,885.
Se concluyo que los resultados obtenidos en esta investigacion son mas
determinantes, por cuanto los resultados de significacidén bilateral son menores a
los obtenidos por Fiestas (2018), posiblemente los resultados de la muestra
recopilada en el contexto seleccionado (trabajadores de una agencia bancaria
ubicada en los Olivos), tiendan a presentar valores mas determinantes a los del
contexto evaluado por Fiestas (2018), lo cual podria ser validado mediante otra

investigacioén a futuro.

Como respuesta al trabajo presentado por Avalos (2019), se encontré que el
objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta investigacion,
ya que ambas buscaron determinar la relacion entre las variables “clima
organizacional’ y “calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realizé su estudio entorno a los docentes de la Institucion
Educativa N° 80372 — Cushcanday — Agallpampa- Otuzco - La Libertad — 2019, y
esta investigacion utiliz6 como contexto a los trabajadores de una agencia bancaria
ubicada en los Olivos. La muestra seleccionada por Avalos (2019), ascendi6 a 14

docentes de la Institucion Educativa N° 80372, en cambio de este estudio utilizé
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101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores. En cuanto a los
resultados, Avalos (2019), utilizé la prueba de utilizé la prueba estadistica de rho
de Spearman, obteniendo como resultado de significacién bilateral, el coeficiente
de 0,001 y grado de correlacion de R= 0.913, esta investigacion utilizé la misma
prueba estadistica obteniendo como resultado de significacion bilateral, el
coeficiente de 0,000 y grado de correlacion de 0,885. En conclusion, a los
resultados obtenidos en esta investigacion son mas determinantes, por cuanto los
resultados de significacién bilateral son menores a los obtenidos por Avalos (2019),
posiblemente los resultados de la muestra recopilada en el contexto seleccionado
(trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los Olivos), tiendan a presentar
valores mas determinantes a los del contexto evaluado por Avalos (2019), lo cual

podria ser validado mediante otra investigacion a futuro.

Del mismo modo, al trabajo presentado por Alva (2017), se encontré que el
objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta investigacion,
ya que ambas buscaron determinar la relacion entre las variables “clima
organizacional’ y “calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realiz6 su estudio en torno a los trabajadores del Mdédulo Penal
de la Corte Superior de Justicia de Ancash-Huaraz, 2017, y esta investigacion utilizd
como contexto a los trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los Olivos.
La muestra seleccionada por Alva (2017), ascendié a 70 usuarios en el Médulo
Penal de la Corte Superior de Justicia de Ancash-Huaraz, en cambio de este
estudio utilizé6 101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores. En
cuanto a los resultados, Alva (2017), utilizé la prueba de chi-cuadrado de Pearson,
obteniendo el resultado de significacion bilateral de 0,047; esta investigacion utilizo
la prueba estadistica de rho de Spearman, obteniendo como resultado de
significacion bilateral, el coeficiente de 0,000. De acuerdo a los resultados
obtenidos en esta investigacion se concluye gque son mas determinantes, por
cuanto los resultados de significacion bilateral son menores a los obtenidos por Alva
(2017), posiblemente los resultados de la muestra recopilada en el contexto
seleccionado (trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los Olivos), tiendan
a presentar valores mas determinantes a los del contexto evaluado por Alva (2017),

lo cual podria ser validado mediante otra investigacion a futuro.
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En lo que respecta al trabajo presentado por Calero (2018), se encontrd que el
objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta investigacion,
ya que ambas buscaron determinar la relacion entre las variables “clima
organizacional’ y “calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realiz6 su estudio en torno a los usuarios de la Municipalidad
de Barranca, y esta investigacion utiliz6 como contexto a los trabajadores de una
agencia bancaria ubicada en los Olivos. La muestra seleccionada por Calero
(2018), ascendié a 152 usuarios de la municipalidad, en cambio de este estudio
utilizé 101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores. En cuanto a los
resultados, Calero (2018), utilizé la prueba de utilizé la prueba estadistica de rho de
Spearman, obteniendo como resultado de significacion bilateral, el coeficiente de
0,000 y grado de correlacion de R= 0,718, esta investigacion utilizé la misma prueba
estadistica obteniendo como resultado de significacion bilateral, el coeficiente de
0,000 y grado de correlacion de 0,885. Asimismo, los resultados obtenidos en esta
investigacion son mas determinantes, por cuanto los resultados de significacion
bilateral son menores a los obtenidos por Calero (2018), posiblemente los
resultados de la muestra recopilada en el contexto seleccionado (trabajadores de
una agencia bancaria ubicada en los Olivos), tiendan a presentar valores mas
determinantes a los del contexto evaluado por Calero (2018), lo cual podria ser

validado mediante otra investigacién a futuro.

De la misma manera el trabajo presentado por Medina (2017), se encontré que
el objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta
investigacion, ya que ambas buscaron determinar la relacion entre las variables
“clima organizacional”’ y “calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realiz6 su estudio entorno agencia de viajes Inkaland Treks de
la provincia de Huaraz — Ancash, 2017, y esta investigacion utiliz6 como contexto
a los trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los Olivos. La muestra
seleccionada por Medina (2017), ascendi6 a 30 trabajadores de la agencia de viajes
Inkaland Treks de la provincia de Huaraz — Ancash, en cambio de este estudio
utilizé 101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores. En cuanto a los
resultados, Medina (2017), utilizé la prueba de utilizé la prueba estadistica de rho
de Spearman, obteniendo como resultado de significacion bilateral, el coeficiente

de 0,002 y grado de correlacion de R= 0.543, esta investigacion utilizé la misma
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prueba estadistica obteniendo como resultado de significacion bilateral, el
coeficiente de 0,000 y grado de correlacion de 0,885. Asimismo, los resultados
obtenidos en esta investigacion son mas determinantes, por cuanto los resultados
de significacion bilateral son menores a los obtenidos por Medina (2017),
posiblemente los resultados de la muestra recopilada en el contexto seleccionado
(trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los Olivos), tiendan a presentar
valores mas determinantes a los del contexto evaluado por Medina (2017), lo cual

podria ser validado mediante otra investigacion a futuro.

Asimismo, al trabajo presentado por Vargas y Guevara (2018), se encontr6 que
el objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta
investigacion, ya que ambas buscaron determinar la relacion entre las variables
“clima organizacional” y “calidad de servicio”, pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realizé su estudio en torno a trabajadores y usuarios del hospital
Maria Auxiliadora de Rodriguez de Mendoza, y esta investigacion utiliz6 como
contexto a los trabajadores de un agencia bancaria ubicada en los Olivos. La
muestra seleccionada por Vargas y Guevara (2018) ascendi6 a 30 trabajadores y
30 usuarios del hospital Maria Auxiliadora de Rodriguez de Mendoza, en cambio
de este estudio utilizd 101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores.
En cuanto a los resultados, Vargas y Guevara (2018) utilizé la prueba de chi-
cuadrado de Pearson, obteniendo el resultado de significacion bilateral de 0,001;
esta investigacion utilizé la prueba estadistica de rho de Spearman, obteniendo
como resultado de significacion bilateral, el coeficiente de 0,000. De acuerdo con
los resultados obtenidos en esta investigacion son mas determinantes, por cuanto
los resultados de significacién bilateral son menores a los obtenidos por Vargas y
Guevara (2018), posiblemente los resultados de la muestra recopilada en el
contexto seleccionado (trabajadores de una agencia bancaria ubicada en los
Olivos), tiendan a presentar valores mas determinantes a los del contexto evaluado
por Vargas y Guevara (2018), lo cual podria ser validado mediante otra

investigacion a futuro.

En cuanto al trabajo presentado por Mayari (2017), se encontré que el objetivo
planteado por el investigador fue similar al formulado en esta investigacion, ya que

ambas buscaron determinar la relacion entre las variables “clima organizacional” y
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“calidad de servicio”, en el mismo contexto de investigacion, ya que ambos estudios
estan dirigidos a trabajadores de agencias bancarias, pero en diferentes distritos
de Lima. La muestra seleccionada por Mayari (2017), ascendi6 a 100 trabajadores
division comercial del Banco de Crédito del Pera, en cambio de este estudio utilizd
101 trabajadores de acuerdo con la planilla de trabajadores. En ambas
investigaciones se utilizé la prueba estadistica Rho Spearman obteniendo en la
ambas los mismos resultados de significacion bilateral de 0,000, el coeficiente de
correlacion para Mayari (2017), fue de 0,738 y el coeficiente para este estudio fue
de 0,885. Se concluye que ambos estudios demuestran que existe relacién positiva
entre las variables clima organizacional y calidad de servicio; al respecto, este
estudio complementa lo planteado por Mayari (2017), llegando a las mismas

conclusiones.

En cuanto a los estudios realizados por Menegaldo (2011), Juarez (2012), Patras
et. (2018), se analiz6 que estos son de enfoque cualitativo, toda vez que estos
demuestran la relacion positiva entre las variables clima organizacional y calidad
de servicio; al respecto, este estudio complementa lo planteado por dichos autores,
ya que analiza las mismas variables con otro enfoque (cuantitativo), llegando a las

mismas conclusiones en distintos contextos.

Discusioén con la teoria:

De acuerdo con la teoria revisada, la variable 1 “Clima organizacional” fue
constituida por las dimensiones “satisfaccion laboral”’, “valores”, “actitudes” y
“opiniones de los empleados” segun Bruner (1987). Los resultados del analisis
descriptivo general realizado, guardan relacion con la teoria, ya que los promedios
de respuesta de los encuestados fueron altos (satisfaccion laboral = 4,67; valores=
4,89; actitudes = 4,88 y opiniones de los empleados = 4.94), en la escala de Likert
donde 1 fue totalmente en desacuerdo y 5 fue totalmente de acuerdo. De esta
manera, este estudio confirma la posicién del autor teérico con relacién a las

dimensiones que integran la variable “clima organizacional”.

De acuerdo con la teoria revisada, la variable 1 “Calidad de servicio” fue constituida
por las dimensiones “expectativa”, “resultados”, “esfuerzo” y “recompensa” segun
Giese y Cote, (2000); Eggert y Ulaga, (2002). Los resultados del analisis descriptivo

general realizado, guardan relacion con la teoria, ya que los promedios de
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respuesta de los encuestados fueron altos (expectativa = 4,89; resultados = 4,90;
esfuerzo = 4,89 y recompensa= 4.90), en la escala de Likert donde 1 fue totalmente
en desacuerdo y 5 fue totalmente de acuerdo. De esta manera, este estudio
confirma la posicion del autor teérico con relacién a las dimensiones gue integran

la variable “calidad de servicio”.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Lam (2016), las conclusiones son interpretaciones de los
resultados los cuales constituyen nuevos aportes o descubrimientos del estudio
realizado. Lineas debajo, se detallan las conclusiones a las cuales ha llegado este

estudio.

1. Existe relacion entre el clima organizacional y calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; lo cual fue validado a
través de la prueba de Rho Spearman (significacion asintotica bilateral =
0,000).

2. Existe relaciéon entre la satisfaccion laboral y calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; lo cual fue lo cual fue
validado a través de la prueba de Rho Spearman (significacién asintética
bilateral = 0,001).

3. Existe relacion entre los valores y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; lo cual fue lo cual fue validado a
través de la prueba de Rho Spearman (significacion asintotica bilateral =
0,000).

4. Existe relacion entre las actitudes y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; lo cual fue lo cual fue validado a
través de la prueba de Rho Spearman (significacion asintética bilateral =
0,001).

5. Existe relacion entre las opiniones de los empleados y calidad de servicio
de una agencia bancaria ubicada en Los Olivos, 2019; lo cual fue lo cual
fue validado a través de la prueba de Rho Spearman (significacion
asintética bilateral = 0,000).

37



VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones de investigacion son definidas como ayuda para sugerir
nuevos conocimientos para futuras investigaciones (Del Cid, Méndez y Sandoval,
2011), en ese sentido, a continuacion, se numeran las recomendaciones fruto en

esta investigacion.

A la empresa donde se realizo la investigacion, se recomienda incrementar la
satisfaccion laboral por medio de charlas motivacionales, esto debido a que la
investigacion presentada ha logrado determinar que existe una moderada relacion
entre la satisfaccion laboral y calidad de servicio, por cuanto se reduciria la

desercion de los empleados.

A empresas similares, se recomienda también incrementar la satisfaccion
laboral, los resultados obtenidos en esta investigacién, han sido dados a través de
la prueba de rho de Spearman, la cual es una prueba estadistica cuyos resultados
pueden ser inferenciados, en otras palabras, aplicados en otros contextos; por lo
tanto, en caso presenten realidades problematicas superiores, estos pueden ser

solucionados con esta propuesta.

A investigadores del campo de gestion de organizaciones, y a estudiantes de
pregrado y posgrado se pone a disposicion toda la informacién recopilada en este
estudio, recopilacion de literatura tedérica, implicancias practicas solucionadas, y
modelos metodoldgicos empleados, a fin de que puedan ser de su uso para futuras
investigaciones. Asi como también se recomienda el estudio de las variables

utilizadas a fin de generar discusion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Condiciones laborales Likert (5 alternativas)
Chiavenato (2013) nos ] SATISFACCION Oportunidad de crecimiento Likert (5 alternativas)
dice que el clima | ‘Brunet (1987), Citado por LABORAL Resultados del trabajo Likert (5 alternativas)
organizacional es | Ramos, D. (2012) define el Naturaleza del trabajo en si Likert (5 alternativas)
intangible ya que no se ve | clima organizacional como las Responsabilidad Likert (5 alternativas)
ni se toca, pero tiene una | percepciones  del ~ ambiente Integridad Likert (5 alternativas)
existencia  real  que | Organizacional determinado por VALORES Puntualidad Likert (5 alternativas)
Clima representa  como los los ~ valores, actitudes  u Emocionalidad Likert (5 alternativas)
Organizacional | colaboradores  perciben | OPINIONES personales de  los Cree en si mismo Likert (5 alternativas)
su entorno y como sienten | émpleados, 'y las variables Ve las oportunidades Likert (5 alternativas)

todos los dias al entrar a | resultantes como la satisfaccion ACTITUDES p

su centro de trabajo y en
relacion con sus
comparieros.

y la productividad que estan
influenciadas por las variables
del medio y las variables
personales”. (p.16)

Se enfoca en las soluciones

Likert (5 alternativas)

Persistencia

Likert (5 alternativas)

OPINIONES DE LOS

Satisfaccion personal

Likert (5 alternativas)

Productividad

Likert (5 alternativas)

EMPLEADOS Relaciones intrapersonales Likert (5 alternativas)
Relaciones interpersonales Likert (5 alternativas)
Liny Liu (2016). nos dicen | ,, . L . Cumplimiento Likert (5 alternativas)
ue el clima de servicio se La satisfaccion ~ sera el Capacidad de respuesta Likert (5 alternativas)
?efiereacomo se perciben resultado de una experiencia EXPECTATIVA Real bp I — Ip - Likert (5 alt r
enere a com Fr)écticas personal del cliente, respecto al ealizan bien el servicio la primera vez iker (5 alterna !vas)
rocedimientc;s p ' | consumo de un producto, donde Servicio en t|empo prometido L!kert (5 alternat!vas)
(F:)onductas e soz el cliente tiene la ventaja de Qonﬂanza _ L!kert (5 alternat!vas)
q evaluar de forma cognitiva las RESULTADOS Instalaciones atractivas Likert (5 alternativas)
recompensadas, iQui i : Imagen de los colaboradores Likert (5 alternativas)
d d siguientes variables: ! _
Calidad de apoyat as ydespera. 0 enl expectativa y resultado, No cometen errores Likert (5 alternativas)
Servicio ulr_1 entorno « edser(\j/wlo al | osfuerzo y recompensa, o Comunicacion de servicio Likert (5 alternativas)
3"?.”?6:,Pa”'e|” g eSJa puede ser afectiva, sefiala ESEUERZO Atencion individualizada Likert (5 alternativas)
sgrg}l:(izl)ons:e ?jisticnlrzae deel Giese y Cote, (2000); Eggert y Se preocupan por los clientes Likert (5 alternativas)
. 9 Ulaga, (2002), Citado por Compresion de necesidad del cliente Likert (5 alternativas)
clima general por ser un . e — . . -
L L Quispe y Ayavivi (2016) Reconocimiento publico Likert (5 alternativas)
objetivo estratégico para B Likert (5 alt "
el servicio al cliente. y RECOMPENZA onos ikert (5 alternativas)

calidad de servicio.

Premios

Likert (5 alternativas)




Anexo 2: Cuestionario

Estimado sefior/sefiora:
Se le solicita que responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
INSTRUCCIONES

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales debera usted
responder marcando un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

1= Totalmente en desacuerdo.

2= En desacuerdo.

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

TITULO: Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en los
Olivos, 2019

(VI) Variable Independiente: CLIMA ORGANIZACIONAL

D1) Dimensién 1: Satisfaccién Laboral

1.- Las condiciones laborales son percibidas como optima

2.- Las oportunidades de crecimiento mejoran la satisfaccion laboral

3.- La satisfaccion laboral influye en los resultados de los trabajadores

4.- La satisfaccién laboral es resultado de una naturaleza de trabajo positiva
percibida

(D2) Dimensién 2: Valores

5.- La responsabilidad es parte de los valores fundamentales de la sociedad

6.- Una persona con integridad tiene valores

7.- La puntualidad es un valor fundamental de la sociedad

8.- La emocionalidad se refleja en su trabajo

(D3) Dimensidn 3: Actitudes

9.- Creer en uno mismo influye en las actitudes en el trabajo

10.- Las personas gque ven las oportunidades tiene las mejores actitudes

11.- Las personas gue se enfocan en las soluciones son proactivas

12.- Las personas persistentes logran mejores resultados

(D4) Dimensién 4: Opiniones de los empleados

13.- Las opiniones de los jefes influyen en la satisfaccion del personal

14.- Se involucra en la ejecucion de las actividades de grupo

15.- Las relaciones intrapersonales tienen incidencia con el clima laboral

16.- Las relaciones interpersonales tienen relevancia en su trabajo

(VD) Variable Dependiente: CALIDAD DE SERVICIO

(D1) Dimensién 1: Expectativa

17.- El cumplimento de su trabajo supera las expectativas de los clientes

18.- Recibe la capacitacion necesaria para realizar su trabajo

19.- La excelencia se muestra con los resultados de la atenciéon hacia el cliente.

20.- La atencién a los clientes es cumplida en el tiempo establecido

(D2) Dimension 2: Resultados

21.- La seguridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los
clientes

22.- La infraestructura, le afiade presencia a la empresa

23.- Laimagen de los colaboradores influye en los resultados de la atencion al
cliente

24.- La mejora continua es muestra de calidad




(D3) Dimensioén 3: Esfuerzo

25.- La satisfaccién de los clientes se logra a través de una buena comunicacion

26.- Los clientes que reciben una atencidn individualizada se ven motivados a
volver a consumir los servicios de la empresa donde fueron atendidos

27.- Una buena atencion al cliente es bien recibida

28.- Las necesidades de los clientes son comprendidas

(D4) Dimension 4: Recompensa

29.- El reconocimiento de su trabajo es importante

30.- Tiene confianza en el trabajo que realiza

31.- Los bonos influyen en la atencién brindada a los clientes

32.- Los premios motivan al personal a realizar un mejor servicio




Anexo 3: Matriz de consistencia — Proyecto de Investigacion

“Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria ubicada en los Olivos, 2019”

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLES

DISENO
METODOLOGICO

¢ Existe relacién ente el clima
organizacional y calidad de
servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019?

Identificar la relacién ente el clima
organizacional y calidad de
servicio de una agencia bancaria
ubicada en Los Olivos, 2019

Existe relacion ente el clima
organizacional y calidad de servicio
de una agencia bancaria ubicada en
Los Olivos, 2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) ¢ Existe relacién entre
la satisfaccion laboral y la
calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en
Los Olivos, 20197

1) Identificar cémo se relacionan la
satisfaccion laboral la calidad
de servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019

1) Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad
de servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los Olivos,
2019

2) ¢Existe relacion entre los
valores y la calidad de
servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019?

2) Identificar como se relacionan
los valores y la calidad de servicio
de una agencia bancaria ubicada
en Los Olivos, 2019

2) Existe relacion entre los valores y
la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019

3) ¢ Existe relacion entre las
actitudes y la calidad de
servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019?

3) Identificar cémo se relacionan
las actitudes y la calidad de
servicio de una agencia
bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019

3) Existe relacion entre las actitudes
y la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019

4) ¢ Existe relacion entre las
opiniones de los empleados
y la calidad de servicio de
una agencia bancaria
ubicada en Los Olivos,
20197

4) Identificar como se relacionan
las opiniones de los empleados
y la calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en
Los Olivos, 2019

4) Existe relacion entre las
opiniones de los empleados y la
calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada en Los
Olivos, 2019

Variable Independiente /
Variable 1:

Clima organizacional

Dimensiones:

a) Satisfaccion laboral

b) Valores

c) Actitudes

d) Opiniones de los
empleados

Variable Dependiente /
Variable 2:

Calidad de servicio de una
agencia bancaria ubicada
en los Olivos, 2019

a) Expectativa
b) Resultados
c) Esfuerzo

d) Recompensa

Tipo de estudio
Descriptivo -
Correlacional Basica y de
enfoque cuantitativo.

Disefio: No experimental
de corte transversal.

Area de estudio:
Libreria Nuevo mundo,
sede Lima, 2017

Poblacién y muestra

Trabajadores (135)
personas.

Instrumento: Encuesta

Técnica: Entrevista

Valoracion estadistica

Paquete estadistico
SSPS 26 (versién en
espafiol)




Anexo 4: Detalle de la empresa anonimizada

Esta empresa es elbancomés grande y el proveedor lider de servicios
financieros integrados en el Perd, con aproximadamente US$ 39 mil millones en
activos totales y una participacion de mercado de 30,4% en créditos totales y 33,5%
en depadsitos totales. Tiene mas de 127 afios de presencia en el pais y es la marca
mas valiosa del Perl. Su red de mas de 8340 puntos de contacto sirve a sus mas
de 13 millones de clientes. Es la principal subsidiaria de Credicorp (NYSE: BAP), el
mayor holding financiero peruano. La Banca Mayorista compite con bancos locales
y extranjeros, y ofrece a sus clientes préstamos a corto y mediano plazo en moneda
local y extranjera, financiamientos para comercio exterior, leasing, seguros
y asesoria financiera. Actualmente es el lider del mercado con una participacion de
mercado de mas del 40% en créditos corporativos. Por otro lado, la Banca Minorista
atiende a personas y empresas pequefias con una amplia gama de productos con
alto valor agregado con una participacion de mercado superior al 20%. Ademas,
ofrece servicios de gestion de activos, transacciones de divisas, de tesoreria, de
custodia, servicios de asesoramiento de inversion y actividades de investigacion

financiera


https://es.wikipedia.org/wiki/Banco
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_financieros
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_financieros
https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito
https://es.wikipedia.org/wiki/Credicorp
https://www.nyse.com/quote/XNYS:BAP
https://es.wikipedia.org/wiki/Arrendamiento_financiero
https://es.wikipedia.org/wiki/Asesor%C3%ADa_financiera
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_activos

Anexo 5: Consentimiento informado

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para el proyecto “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE
UNA AGENCIA BANCARIA UBICADA EN LOS OLIVOS, 2019”

Mi nombre es Almendra Morales y me encuentro desarrollando una evaluacién para
conocer la relacién del clima organizacional y calidad de servicio de una agencia bancaria
ubicada en los Olivos

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todas las
personas que laboran en agencias bancarias ubicadas en los Olivos, con respecto al clima
organizacional, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo.
Por ello estamos invitando a todas las personas que laboran en agencias bancarias
ubicadas en los Olivos a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que conteste
este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En el mismo vamos
a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente preguntaremos asuntos
relacionados al clima organizacional y su relacion con la calidad de servicio.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es
decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacion en el
momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que decida
participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus opiniones,
cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna repercusion negativa para usted o su
puesto de trabajo o estudio.

La informacién se reportara de manera general, es decir, se eliminard cualquier dato que
le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en una base
de datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener acceso a los mismos
mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo en
participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 6: Ficha de validacion de expertos

ﬁ UnIVERAIBAD TEsar Vaarin

CARTA DE PRESENTACION

Fernandez Bedoya Victor Hugo

Presente

Asunto  VALUDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Es muy grato comunicamme con usted para expresarie mis saludos Y. asimisma, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de 1a Escuela Profesional de Administtackon la UCY filial
Lima - Campus Lima Notte, requero validar &l instrumento con el cual recolectaré ia
iformacion necesaria pata poder desarroliar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo

profesional de Licenciado en Admimstracion

El titulo de la invesligacion es: “Clma organizacional y calidad de serviciao de una agencia
bancaria ubicada en s Olivos, 2019" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurmr a usted, ante su connolada experiencia en lemas de (gesion de fas
organizaciones/marketing). docencia universitaria y actividades de mvestigacidn demostrada
en ka Facultad de Cencias Empresanales

El expedicnte de validacién, que le hago llegar contiena:
- Carla de presaniacion,

- Matriz de operacionalizacion de |as variables.
- Cenficado de validez da contenido de los instrumentos,

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por |2 atencion que dispense a la presente,

Atentamente.

| Firma
Morales Silva Almendra Dannae

DNI: 71242141
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

VARIADLE WOEPENDIENTE | VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL
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30
3

32

—

SR

| comunicacién

La imagen de Jos colshoradores influye en los resultados de

1 atencign al cliente

La mgjora continua cs muestra de calidad

N

DIMENSION 3: Esfuerz0

La satisfacertn de o clicntes s¢ logra a través de una buena

Los clicntes que reciben una atencidn individualizada se ven
motivados a volver a consumir los servicios de la empresa

donde fucron atendidos

Una buena atencydin al cliente es bien recibida

Las necesidades de los clientes son comprendidas

o <[ N NN

DIMENSION 4: Recompensa

No

No

Likert 5

[ | 8 7/ o &f

El reconocimiento de su trabajo es importante

Likert 5

o S

Tiene confianza en ol trabajo que realiza

Likert 5

Los bonos influyen en la atenciéin brindada a los clientes

N[N

——

Likent 5

Los premios motivan al personal a realizar un mejor

Z

/

NEININN 2 N Y NN e NN

SENIC0

bservaclones:/fg_/a” i Lo i %qur( .

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [

*Pertinencia: E! ilem comesponde al conceplo tedrico formulado.

2Relevancia: Bl item es aproplado para representar al componente 0

dmensidn especifica del constructo

3Claridad: Se enbiende sin deficutad aiguna ef enunciado del item, es

conciso, exacto y dreclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planieadas son

suficentes para medir la dimension

06 de noviembre del 2019




ﬁ" UNIVERSIDAD Crsan VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

Carranza Estela Teodoro

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima - Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “"Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en los Olivos, 2019" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de (gestion de las
organizaciones/marketing), docencia universitaria y actividades de investigacion demostrada

en la Facultad de Ciencias Empresariales.
El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

A

Firma
Morales Silva Almendra Dannae

D.N.I: 71242141
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS

VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

e | woms Patomncin’ | Pemosncn | Clarsan® b area
VARIABLE INDEPENDIENTE / VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL
DIMENSION 1: Satisfaccion Laboral St | No | SI | No | SI|No
_| as conmdichomes Tihorates son perciidas como optimas P / P /-
Fas oportumidides e erecimiento mejotan Ta satn faccdn
Talxwrnl / /
Lo atistacown falweal infliye en los resaltadus de los / /
tabiadores
Lat satistacoon Laboral es resultado de wna naturaleza de / / /
trabaio positive pereibida
DIMENSION 2. Valores Si [ No| Si | No | Si | No
5
Likerpg | 10 respomsabilivhad es pane de fos valores [undamentales de / / /
3 1a sovredad
Lkery & | Umid pensoni con integridid tien valores / / /
! Likert 5 | 140 pomtuatidied e un vabor fundamental de 1s sociedid / S P4
iliﬂ g | Lacmocionalidad se ve refljada on su trahajo / / 7
DIMENSION 3: Actitudes Sl | No| SI | No | Si | No
f———
9 | Lken 5 | Creer en uno mismo influye en las sctitudes en ¢f trakajo / /
10 Likert 5 s personas que ven bis oportumdades iemen liss mejores / / /
ey P 4
V| Likerts | 1as personas que se cnfocan en s soluciones son proactivas // / &
12 | Likens | Las personas persistentes logran mepores resultadss / / /4
DIMENSION 4: Opiniones do los omploados Si [No| SI [No| Si | No
13 | Likenns | Las opimsones influyen en la satisfisccion personal / / 7
14 | ke s | Semvolucrsen lgeeucson de las sctivadades de grupo . 4 o
15 Liken 5 Lass relaciones intrapersanales hienen mesdencis con el ¢lima / o /
lubwral £
16 | Lert 5 | s relaciones intepersonales tienen relevincia en su tridwajo T4 7
VARIABLE DEPENDIENTE / VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: Expectativa Si | No [ Si |No| Si | No
17 1 cumplimento de < trabajo supera s expectiativas de Jos g
Likert 5 clientes / / 4
18 | Lken § | Recibe fa capacitacon nocesaria pura realizar su tribajo / 1 HE
19 Lo eseclencla se muestea con los resullados Je B arencion
Likert 5 hachin of cliente. / / /
20 Lavistenein o s clientes es cumplida en of tiempo
Likerts | o hcido / / /7
DIMENSION 2: Resultados SI [No| Si | No | Si | No
1 La sepuridad que da In empresa ¢y resultsdo de su
21 | Lxens | compromise con ks clientes / / 4
Lat infriestructurs de 1o empresa, be atade presencin @ 1 - 2
22 | yikens | o s L) T P4
e




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

on | “en los resultindos de )
s n'hl“'ﬂ\"““' influye en losr ~ ¢ / ’_—"/

23 ?
1 o imagen de
24 i /
| Uikert & [ 1 servicin sin ermor es st e calidad . b ]
—1 =4 e o e No
: ~ DIMENSION 3; Estuerzo S | No | SI | No | SI
R R S B e ey
25 Tt correuta comumigacinn cm los elientes hard que , )
NS cllos e sientan \;|I'\l\"ll_l!\7£"l‘f_l sers el '“"“,h“'" =
26 s clientes Teciben i ateneian uulnnhlulli:nlx! seoven / /
Likert § | motivados a velver o consuniif prodictos o servicios deh |/
s . ’___,_‘———'—'—-_’_’_—
— empresa donde fueron mendidos ———— |1 A [ e e =—
27 — & = = ) : ) / /
Likert & | 1'nis buena atencidn al cliente s bien rectbida /
28 | =7 1 | 2
Likert 5 | Las necesidides de los clientes son comprendidas / /
DIMENSION 4: Recompensa Si | No | Si | No Si | No
et
29 Likert 5 | I'l reconocimiento piiblico Jel trabajo es importante s / /,r
30 Liked 5 | Tiene confianza en ¢l trabajo que realiza / / /
31 /
Likert 5 | L.os bonos influyen en la atencion brindada i los clientes f / 7
32 Likert 5 1 os premios o motivan al personal a realizar un mejor / / A
trabajo
Observaciones:
Opini6n de aplicabilidad: ~ Aplicable K Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validado@./ Mg: C‘\M"NQ‘ACM" ....... Tessioesss
; -
oni: Q8T LY D ...
Especialidad del A ; ¢( )
validador:..... M//C7/é ...... O PP PP PP S
1Pertinencia: E! Aiiem corresponde al concepta tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del canstructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

06 de noviembre del 2019



ﬁ UNIVERSIDAD cesan VALLrio

CARTA DE PRESENTACION

Alva Arce Rosell Cesar

Presente
PERTOS.

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EX

aludos y, asimismo, hacer de su
| de Administracion la ucV filial
al recolectaré la
titulo

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis s
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesiona
Lima - Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cu
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el
profesional de Licenciado en Administracion.
calidad de servicio de una agencia

El titulo de la investigacion es: “Clima organizacional y
bancaria ubicada en los Olivos, 2019" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de (gestion de las
organizaciones/marketing), docencia universitaria y actividades de investigacion demostrada

en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.
Matriz de operacionalizacion de las variables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/i
Firma
Morales Silva Almendra Dannae
D.N.I: 71242141
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONT

VARIABL

ENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
ES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Tugerencine

\I Fooma

Pathinnncia’

Mulayancin’

Clarvinng’

l Items

VARIABLE INDEPENDIENTE / VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

\_ﬁ.u..,._,_,,. e —— M. e et ¥ PRl e Y A0 & O No
DIMENSION 1: Satiafaccion Laboral 81 | No [ SI | No [ SI
T — - v s e ——————— R Py — pre— 2
1\ Lkt & | 1 as condiciones Taborates son pereihidivecome uptimas /4 - / — _{ = e amp—
2 :,;;' ,‘_ ] ;l\_uwvvnn-"_\rl-hw e creenmiento mepran Ly satstaeeion / / /
3\-\ litwrnl - R — — . -
Likert & 1 satsbieenin Dbl infliye en los resaldos e fos / / /
i s | abagadones = 7 L
Likert § I ~atistocenin Laborad s resultado de una pataralesa de / / /
‘\J trabajo positinva pereibida 152 —
DIMENSION 2: Valoros Sl | No | Si | No | Si | No
5 Likert 5 | 13 responsabilidind es parte de los valores fundamentales de / / 4
B\“" L soetednd -
Likert & | Vnoa persamineon itepridod tiene valores / / /
L Likerg 5 | Lo puntinlidinfes un valor fundamental de T sociedind / i /
8 Likert 5 Lo emocionalidiod se ve renlejada en su trnbigo / / /
DIMENSION 3: Actitudos Si | No | SI | No | SI | No
s —_— S— S
9 [T_m,ﬂ 6 | Creer en uno mismo intluye en las actitudes en el trabajo / / r 8
10 Likert § Lty persanas que ven las oportunidides tienen las mejores S / P4
_— actitndes ¢
11 [ ket s | Las personas que se enfocan en s soliciones son prosctivas | 7. oA 7/
12 Likert & [ Las personas persistentes logran mejores resultados / / 7
DIMENSION 4: Opiniones deo los emploados SI | No | SI | No [ Si | No
13 | Liken 5 | Las opimiones miluyen en la satisfaceion personal ek / /7
14 | ket 5 | Seimolucri en i ejecucion de las senividades de Lrupo / / /
15 Likert 5 ::;'\;’:::uciuncs intrupersonales ticnen incidencia con el clima |/ / ¥
16 | Likerts [ Lo relaciones intrapersonales tienen relevancia en su trabajo | /7 7 b 4
VARIABLE DEPENDIENTE / VARIABLE 2; CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: Expoctativa SI | No | si | No | Si [ No
17 | Like a5 ‘l:i‘li:::::nluncnm de su trabujo supera fas expectativis de los / / /
18 | Liken5 | Recibe I capaeitacion necesarin para realizar si trabajo / / v 4
19 Laveseelencia se muesira con los resultados de la atenci
4 ! A } eneion
ik hacha el cliente, / / s
20 Lavatencion alos elientes es cumplida en el tiempo
Likert § establecido p‘ / / £
DIMENSION 2: Rosultados Si [No [ Si [No [ ST TN
o
21 5 La sepuridad que da o empresa es resulindo de
: ’ b s
Likert compromiso con los elicnies w s g / /
22 | |jkens l;:'ll:;g::c""'“""u de laempresa, le anade presencin o la v = /
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23

Likent 5 1o imavgren e Tos eolabueadores influrye e bos resultaos de / / /
Tk ateneion al cliente I—————— e T o
2‘ ' . lidd s 4
Lert S [ 1 scrs s sin camw os st e calil £ e
‘ " DIMENSION 3: Esfuorzo No | Si | No | si | No
25 Wi oo o clicnles hard
v ha wr los chienles hary (ue
Uk Tlay wma correcks cmumicin i o :
? _is ellos se sientin siis fe "‘",‘,‘_“,',‘_l_"?'f e brindlinde / / _=
Tos clientes rociben v alencion andividualizada se sen / /
Ldent s | motivados a volver i consumsin prductos o servicios e la
os—f— | empresa dondy fueren atemdidks | I (DY) || I . P
27 i o o .
Likert 5 | Uina busena atencwon al cliente es bien recibildia / / /
2=
28 J
Likert 5 | Las necesidades de s clientes son comprendidas /
S
DIMENSION 4: Recompensa Sl INo| Si | No | Si | No
—— y
29
[ | UkentS | Kl reconocimientn puiblico del trabajo ¢s importante / v £
30
|| Lken S | Tiene confianza on ¢l trabajo que realiza 7 x| /
31 /
Likert5 | Los honos influyen en la atencicn brindida a los clientes e 2
E*F v
Likert 5 Los premios lo motivan al personal a realizar un mejor / i /
— Imh.“o
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

-----------------

'Pertinencia: El ilem corresponde al concepto tebrco formutado.
Relevancia: £] ilem es apropiado para representar al component2
dimensadn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medr 13 dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

......................................

06 de noviembre del 2019
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CARTA DE PRESENTACION

Aliaga Correa David Fernando

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en los Olivos, 2019" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de (gestion de las
organizaciones/marketing), docencia universitaria y actividades de investigacion demostrada
en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar conliene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por |a atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

" Firma
Morales Silva Almendra Dannae

D.N.I: 71242141
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS

VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

|

“Tugeenoas

-:u“- | ‘ S
— —— e e I\ AR AR .
VARIABLE INDEPENDIENTE / VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL
'\
DIMENSION 1: Satisfaccion Laboral Si [No| SI [No[ St|No
\"\ "
_; _\l_“ﬂgﬁ Las combiciones [alswales son percibidas com optimas / / 2
Likerts | 128 oporunabales e crecimento mejoran Ta satisfaccion / / /
31— o) . -
Likerr 5 | 18 stistiwviin laboral infhiye en los tesiltindos e hos '/ /
S| tralugadises : /
e Likert & A sutestecon laboral o8 resultado de una naturabesa de / / /
‘\lh trabajo pesitiva percibida
DIMENSION 2. Valoros Si No Si No Si No
T yl
Lk Lo respomsabilidad o8 pante de los valores fundamentales de
s o5 | incocicdnd / % %
Likery 5 | U'na persona con integridad tiene valores L £ /,
r Likery 5 | 1 puntualidod es un vador fundamental de La sociedisd / / /
8 Uikert 5 | Lo emocionalidad se ve reflciada en s trabajo - /
DIMENSION 3 Actitudes Si | No | SI No Si No
RS 4
9 Likert & | Creer omum mismo inlluye on lis actitudes on el wrabajo / - Ve
10 Las persoaas que ven las oportunidades tienen las mejores /
el wlitudes / // .
T | Likert s | T personis qui se enfoein o las soluciones won prooctivas 4 /1 7
12 | iken s | Las personas persistents fogran mejores resultados 7 73 /7
DIMENSION 4: Opiniones do los empleados SI | No | SI | No | Si | Ne
ra
13 | Likerts | L-as opiniones influyen en la satisfaceion peranal 7 / /
14 | Likerts | Seimvolion en la cjecucion de bs actividades de grupo 2 / V4
15 Likert 5 | 1A refaciones intrupersonales tienen incidencia con ¢l clima / 7 /
laboral
16 | Likens | 1o relaciones intrapersonales lienen relevancia on su trabajo |/ A /
VARIABLE DEPENDIENTE | VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: Expectativa Si [No| SIt [No | Si | No
17 ET cumplimento de su trabajo supera Lis expectitivas e los
LkertS | b s { 7 /
(18 | Liken 5 | Revibe ls capiscitacion nevesaria para realizar su ibajo / & /
19 La excelencin se muestrn con los resuliados de la atencion
Likent S | cia el clicnte, s / /
20 Taitencion a los clientes os camplida en ef nem
Likert 5 establecido " / s /
DIMENSION 2: Resultados Sl | No | Si | No | Si | No
57| La scgundad da I 3 es
] o Hue empresa es resulindo d¢ su
2 Likert 5 compeomis con los clienites / / 4
22 5 : a ml::urumlm de la empresa, le afade presencis a la 7/ 7
pomn =
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|

st
Toms e en los resiltados e

Likort 5 1 imagen de los colaboradorn

L atencion al clivnte _

SE
|
|
|

4 e calidad

Lkert S | U sers fuko it eror s muestt - S
' ~ DIMENSION 3: Esfuerzo No | SI | No No
\r—h’—, e B "—"-’:‘ =3 z ) — —
Likerg g | THY umit correcta coninie Seton oo s clientes: hardh que /

os clivntes recien i atenainn amdividoalizadn se ven

Likert & | motivadie o volver i consimir prodiictos o seivicioy de

F——empresadonde fueronatendides

Ukert & | 1 boena atencion al cliente es bien reeibida

N

Likert 5 | | g necesidades de 1os elientes son comprendidas

\\
A

24

ER

w\ Cllos se stenan sabsfechos con el ser vicw brindady
b

En

~—

DIMENSION 4: Recompensa No | SI | No No

Il reconocimiento pablica del trbajo es importante

Trene conlianza en ¢l trabajo que realizn

Likert 5 [ 1o bonos influyen en I atencién brindada a los elientes

NENNNENEEYNERYY
N

1os premios o motivan al personal a realizar un mejor
trabajo

\\\\
e e b i T

Observaciones: 2 ®
et @/p/ SEY 1 e

Opinién de aplicabilidad: Aplicable V/]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del &
validador: AQercrsTre20L,

......................................................................................................................................

Pertinencia: El item corresponde af concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es

conciso, exacto y directo et U 4 M

Nota: Suficiencia, se dice sufickencia cuando los items planteados son
suficientes para medir 13 dimension

06 de noviembre del 2019



ﬁ UNIVERSIDAD Cesan Varieso

CARTA DE PRESENTACION
Cieza Paredes Femnando Luccio

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracién la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en los Olivos, 2019" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de (gestion de las
organizaciones/marketing), docencia universitaria y actividades de investigacién demostrada
en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

-  Carta de presentacién.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respelo y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Fiffna

Morales Silva Almendra Dannae
D.N.I: 71242141
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Si
Likert § l.-oondlduusllba-lusonmlbldnmnopﬂm /‘
Luovonunkhhdcuodmi:mnuq}ormhlahw
ll:wmi:&ocionld)udinﬂuyumb;mmdclm
:Tlnlh!ucidn laboral s resultado de una naturiczs de

Likent 5§ v percibita !
2: Valores Si | No
£

S oW N -

ALEANNNY ¢

La responsabilidad & parte de los virlores Nundamentales de
I sociodad

Likert 5 | Una persona con integridad tiene valores
lawunnlld.desmvulotnmd-nmwdeusociedad
Likert § anmuciunalhhlaevenﬂcjmmmum

"DIMENSION 3: Actitudes

® | Lkes Cmmnmmmomﬂuyemlumiwdumelvlbnju
Lnnmqucwnl.omﬂun%tmn las mejores
Betitudes

NN

{

A AYMANER N

10 Likert &
17 | Likents I,npcnnn-qm-cmmanmhunlnciwmmwmwu
12 | Laerts | Lawp persi logran mejotes resultados

4: Opiniones de ios empleados

13 | Likert s | Las opiniones influyen en la sstisfaccidn personal
14 | Likens Seinmhmmhckcuciomlel-mlvidadud:mm
15 Liker 5 | 1-8% relaciones intrapersonales tienen incidencin con ef clinm

16 | \men s | Las relaciones mtrmpersonides tivnen relevancia en su trabajo
" DIMENSION 1/ Expectativa

Elnnplhm-kanvﬂnpwmul.amwimdcku
clientes

NN 2\

No

%
Al

)

NENNE

N

N\

@
F
@
g

K
\
N 2 MM

7 Likert §
18 | |kens | Recibe I-amcih:-‘dnmcm—iummumwmm
19 La excelencia se muestra con lox resultadon de 1o atencion &
e hacia el cliente Z

20 l‘lmgiﬁnlkncllentnamplid-alelﬁmpo

DIMENSION 2- Rosullados Si | No

21 Likert 5 hsegnﬁlndqucuhhwpmucareamubdew ,/,/

compramizo con lus clientes
uhﬂmwntkl-mmbnﬂmmnd-nh P4

Soprese

A2

No

NN BN N
AR ANANAN
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23 Likert 5 | 14t imagen de los colaborndores influye en los resuliados de

I atencion al cliente
24

Likert 5 | Uin servicio sin error o5 muestra de calidad

2\\
&N\

DIMENSION 3; Esfuerzo

F

Likeet § Hay una correcta comunicacion con los clientes hard gue
clios se wientan satisfechoy con el servicio brindudo

Los clicates reciben una wencion individunlizads 5 ven Z
Likert 5 | mativados a volver o consumir productos o servicios de Iy
empresa donde fueron stendidos

NI

Likort 5 | Las nocosidades de fos clientes son comprendidas

~ DIMENSION 4: Recompensa

g

Likert 5 | Ulna buena atenchon al client es bien recibida /
Ell

/)

7

Likert 6 | El imiento pablico del trabajo es imp

\

\

29
30 | Liken s Tiene confianza en el trabsjo que roaliza
3 Likert5 | Low bonos influyen en ls atencion brindsda a los clicoes

SENNNCENINI AN 8\

o

32 Likerts | 14 premios bo motivan ul personal a realizar un mejor /

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg: .. (.4 6. 72, Lo eglés  For mado Lveo

f-o- . TR aRRsaenaas

v.ndado:f.f... .......... W"“"‘“"'GQD <00 C(.f» Q‘*QU/“Q’J /?4/”'?’“),

'Pertinencla: Ei #em comesponde al concapto Wético formulado
m:em-mmmumo
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entionde sin dificullad wiguna el enunciado del fem, es
conciso, exacto y direcio

m:m.ucummmmmm
sufickentes para medir la dimension

06 de noviembre del 2019



ﬁ UNIVERSIDAD Césan VAiLiLeso

CARTA DE PRESENTACION
Merino Garces Jose Luis

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacioén necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: "Clima organizacional y calidad de servicio de una agencia
bancaria ubicada en los Olivos, 2018 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de (gestion de las
organizaciones/marketing), docencia universitaria y actividades de investigacion demostrada
en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validaciéon, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

(hatlc

Firma
Morales Silva Almendra Dannae

D.N.I: 71242141

Atentamente,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

3 Laboral No [ 8 [No [ 8 [Ne

1 | Usent 8 | Las condiciones labories son percibides como v b 74
Unert & | 1% oportunidadcs de crocimicoto mejoran 1 satisfaccion /
lsbveal P ’

La satisfaccim laborsl miluye o0 los resultados do ks ] 14

Lian §
o 4
S | iagts %WOwﬁﬂmﬁ( 7.

et § 18 respoosabilidad e parte de los valores fundamentales de | /'
1

ke socheded
Lot § | Ut porsoma com inkegeidad theme valores / /J'/

Lkt & Las puntusndicdad o un vador fundamental Je 1a sociedad /
Likart 8 1La emacronalidad se ve reflcpada on s trabwyo
OIMENSION 3 Actitudes No No
Lert § | Croer en uno misme infhuye en has actinudos en f trabajo

Lhert § Las personm que ven s oportunidades tienen las mojores

19 | Laert s | 1o porsonas que so onfiocan on las soluciones son proactivis ,A
12 | Lnens | Lo personas persistentes logran mejores resuliados

® - o o

T’Z“.‘ vsﬁ“’

o{

') 3o los empleados No
3 | Lher s | Lo opinscncs infliyen on ks sstisfaceidn personal /
-/,

LT W
“

T8 | Laart 8 | ¢ Mrvolucrs on Ia cecueinm de as actividades de grie

Lan relacsnes mtragenomles Henen inchdencia am of Clima
Lhert § taboral

T8 | Laons | Lan rolackones intraponermies themen rolevancia en w trabajo ; : '/
OIMENSION | Expectativs 8i [ No No No
1 cumplimento d¢ s trabajo supers s expoctativas de los
clientes

N

Lo § //1

Lhent 8 | Rocibe bs capacitacion nocosatia pars toallza w trsbajo ’

19 Lot § 1.2 cxcchencia s muits con los resultadon de la stenciim /
hacia o cliente.

20 Coerts | L8 sencion s o clientes e cumplida en el ticago
establecido '

" DIMENSION 2. Resultados Si

Lhert 8 La spuridad g da la copress o rossltado de
compromive com ks chicntes
Lhert 8 La infrecstructurs Je ls emprosa, Je aflade prosencia & ln

N

~

L
/
et

/ o .

N

Z
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23 L2 imagen de Jos colaboradores influye en los rosaltados de | o7
24 Liket 5 | Un servicio sin error es muestra de calidad // / ﬂle,pn’(?;\ﬁ
DIMENSION 3: Esfuerzo 8i [No | 8i 8i <

25 Hay una comecta comunicacion con los clientes hard que ¢

LIS | cltos se sicntan satsfichas con i servicio brindado 4 - ’M
2% Los clicntes reciben una atencidn individuslizada s¢ ven :

Likert 5 | motivados a volver a consumir productos o servicios de la / / / @9&,

empresa donde fueron steodidos y
27 | \mants: | s boenn stencion al clionss o bien recibida / / ,//
» Likert 5 | Las necesidades de ko clicntes son comprondidas 4 v
DIMENSION 4: Recompensa Si [ No | S Si

29 | Laet 5 | I reconocimicnto piblico def trabajo e importante P 7 TENOL
30 | Lient5 | Tiene confianza en el trabajo que realiza A 12 A A
1| Laerts: | Los bonos inflayen cn la stcocion brindad o clcnies / / / 7
2 Los premios ko motivan al personal a realizar un mejor

Wans | o " / ¢ / -rg\m
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ) Aplicable después
Apell
DNE......
Especialidad del
VBIIRION: <. 0o ioioiaarsssssronabisinnasdesnisproresivionnunsnsoodossaiessessansssbsoronessty

'Pertinencia: E! flom compsponda a concepto tadnco formulado
Relovancia: £ llom s apropiado pard representiy o componente 0
dmonsidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin diicuitad alguna ef enunciado del iem, os
CONGIS0, exacto y directn

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son
suficentes pora medrr la dimensién




Anexo 7: Resultados de validez: aplicabilidad por juicio de expertos

Tabla 9
Juicio de Expertos

~ Experto  Aplicabilidad

1.- Dr. Alva Arce Rosell Cesar Aplicable
2.- Dr. Aliaga Correa David Fernando Aplicable
3.- Dr. Carranza Estela Teodoro Aplicable
4.-Dr. Cieza Paredes Fernando Lucio Aplicable
5.- Mg. Merino Garces Jose Luis Aplicable
6.- Mg. Fernandez Bedoya Victor Hugo Aplicable

Resultado de juicio de expertos



Anexo 8: Resultados de validez: Calculo de V. de AIKEN

N de jueces

0.3

V.AIREN
GEMERAL

0.3
100
1.00
1.00
100
100
100
0.83
1.00
1.00
100
100
0.78
0.83
.83
1.00
100
100
100
0.3
0.3
0.3
1.00

RELEYANCIA

Y AIKER

5

2| 08333

5| 0.8333

4| 06667
5| 0.8333
2| 08333

o) 0.8333
2| 08333
o) 08333

JE

1

1

0

1
1

1
1
1

J

4

Jueces

J3

J2

1

1
1
1

i

1

1
1
1

PERTINENCIA

Y. AIKER

083333

083333
083333
04333

5

B

]
]
]

JE

!

Jf

4

Jueres

J3

2

1

1
1
1

A

1

1
1
1

CLARIDAD

. AIKEN

08333

083333

08333

03333

5

i

§
§
§

J

!

f

4

Jugres

J3

J2

J

item

10
il
12
13
1
15
16
17
18
L£]
20

21

22
P&
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Tabla 10

Anexo 9: Resultados de validez: Coeficiente de V. DE AIKEN

Coeficiente V. de Aiken

NO

B
Phowo~N~oobwNR

NNNNNNNRRRERRRR
OURWNRLROOONOOUNWN

WWWwN NN
NP, O OO

TOTAL

ITEM

Las condiciones laborales son percibidas como optima

Las oportunidades de crecimiento mejoran la satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral influye en los resultados de los trabajadores

La satisfaccién laboral es resultado de una naturaleza de trabajo positiva percibida
La responsabilidad es parte de los valores fundamentales de la sociedad

Una persona con integridad tiene valores

La puntualidad es un valor fundamental de la sociedad

La emocionalidad se refleja en su trabajo

Creer en uno mismo influye en las actitudes en el trabajo

Las personas que ven las oportunidades tienen las mejores actitudes

Las personas que se enfocan en las soluciones son proactivas

Las personas persistentes logran mejores resultados

Las opiniones de los jefes influyen en la satisfaccion del personal

Se involucra en la ejecucion de las actividades de grupo

Las relaciones intrapersonales tienen incidencia con el clima laboral

Las relaciones interpersonales tienen relevancia en su trabajo

El cumplimento de su trabajo supera las expectativas de los clientes

Recibe la capacitacidn necesaria para realizar su trabajo

La excelencia se muestra con los resultados de la atencion hacia el cliente.

La atencion a los clientes es cumplida en el tiempo establecido

La seguridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los clientes
La infraestructura, le afiade presencia a la empresa

La imagen de los colaboradores influye en los resultados de la atencién al cliente
La mejora continua es muestra de calidad

La satisfaccién de los clientes se logra a través de una buena comunicacion

Los clientes que reciben una atencion individualizada se ven motivados a volver a
consumir los servicios de la empresa donde fueron atendidos

Una buena atencion al cliente es bien recibida

Las necesidades de los clientes son comprendidas

El reconocimiento de su trabajo es importante

Tiene confianza en el trabajo que realiza

Los bonos influyen en la atencién brindada a los clientes

Los premios motivan al personal a realizar un mejor servicio

V. DE
AIKEN
0.94
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.83
1.00
1.00
1.00
1.00
0.78
0.83
0.83
1.00
1.00
1.00
1.00
0.94
0.94
0.94
1.00
0.94
0.94
0.94

1.00
1.00
0.94
1.00
1.00
0.94
0.96



Anexo 10: Resultados de fiabilidad: coeficiente Alfa de Cronbach general,

por variables y dimensiones

Tabla 11
Coeficiente de alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach N de elementos

0.998 32

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo a la tabla 4, el coeficiente de Alfa de Cronbach general es de 0,998,
por cuanto es considerado excelente segun la valoracion de Chavez-Mendoza y
Rodriguez-Miranda (2018).

Tabla 12
Coeficiente de alfa de Cronbach por variable

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
V1: Clima Organizacional 0,996 16
V2: Calidad de servicio 0,997 16

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo a la tabla 4, el coeficiente de Alfa de Cronbach por variable nos
muestra que la variable 1 (clima organizacional) es de 0,996 y la variable 2 (calidad
de servicio) es de 0,997, por cuanto ambos son considerado excelentes segun la

valoracion de Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018).

Tabla 13
Coeficiente de alfa de Cronbach por dimension

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
D1: Satisfaccion Laboral 0,976
D2: Valores 0,981 4
D3: Actitudes 0,979 4
D4: Opiniones del empleado 0,994 4
D5: Expectativa 0,994 4
D6: Resultados 0,998 4
D7: Esfuerzo 0,978 4
D8: Recompensa 0,991 4

Fuente: SPSS version 26



De acuerdo a la tabla 4, el coeficiente de Alfa de Cronbach por dimensién nos
indica que la dimension 1 es de 0,976, la dimensién 2 es de 0,981, la dimension 3
es de 0,979, las dimensiones 4 y 5 tienen un coeficiente de 0,994, la dimensién 6
es de 0,998, la dimension 7 es de 0,978 y la dimensidn 8 es de 0,991, por lo que
todas las dimensiones seran consideradas excelente segun la valoracion de

Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018).



Anexo 11: Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman

Tabla 14
Coeficiente de dos mitades de Guttman general
Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 996
N de
elementos 162
Parte 2 Valor 997
N de
elementos 16°
N total de elementos 32
Correlacion entre formularios 995
Coeficiente de Longitud igual 998
Spearman-Brown Longitud desigual 998
Coeficiente de dos mitades de Guttman 998

Fuente: SPSS version 26

En cuanto a la confiabilidad, se aplicé la prueba de dos mitades de Guttman
a la data obtenida de la muestra, obteniendo como resultado el coeficiente de 0.709.
En cuanto a la confiabilidad interna, la primera mitad del cuestionario (16 primeras
preguntas) tiene como coeficiente el valor de “0,996”, mientras que la segunda
mitad tiene como coeficiente “0,997”, por lo que seran consideradas excelentes

segun la valoracion de Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018)



Anexo 12: Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach general si

se elimina algun elemento

Tabla 15
Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algun elemento
Media de
escala si Alfa de
el Varianzade Correlacion  Cronbach si
elemento  escalasi el total de el elemento
se ha elemento se  elementos se ha
suprimido ha suprimido  corregida suprimido
1.- Las condiciones laborales son percibidas como optima
S condiciones faborales son percibidas Pt 133.88 564.146 977 998
2.- Las oportunidades de crecimiento mejoran la
satisfaccion laboral 133.85 564.828 999 998
3.- La satisfaccion laboral influye en los resultados de los
trabajadores 133.89 566.438 934 .998
4.- La satisfaccion laboral es resultado de una naturaleza de
trabajo positiva percibida 133.92 566.854 -903 998
5.- La responsabilidad es parte de los valores
fundamentales de la sociedad 133.85 564.828 999 998
6.- Una persona con integridad tiene valores 133.90 566.150 930 998
7.- La puntualidad es un valor fundamental de la sociedad 133.90 566.170 929 998
8.- La emocionalidad se refleja en su trabajo 133.85 564.828 1099 998
9.- Creer en uno mismo influye en las actitudes en el trabajo
tno mismo ity " : 133.86 564.601 991 998
10.- Las personas que ven las oportunidades tienen las
mejores actitudes 133.87 565.553 .968 .998
11.- Las personas que se enfocan en las soluciones son
proactivas 133.92 566.894 .902 .998
12.-L istentes | j Itad
as personas persistentes logran mejores resultados 133.88 564.106 979 998
13.- Las opiniones de los jefes influyen en la satisfaccion
del personal 133.88 565.386 .959 .998
14.- Se involucra en la ejecucion de las actividades de
grupo 133.85 564.828 .999 .998
15.- Las relaciones intrapersonales tienen incidencia con el
clima laboral 133.86 564.621 991 .998
16.- Las relaciones interpersonales tienen relevancia en
: ones Interp ' vancia en su 133.85 564.828 1999 998
trabajo
17.- El cumplimento de su trabajo supera las expectativas
de los clientes 133.87 565.633 .966 .998
18.- Recibe | itacié i li
8.- F ecibe la capacitacion necesaria para realizar su 133.86 564.601 991 998
trabajo
19.- La excelencia se muestra con los resultados de la
atencion hacia el cliente. 133.85 o64.828 999 998
20.- La atencién a los clientes es cumplida en el tiempo
establecido 133.86 564.561 .992 .998
21.- La seguridad que da la empresa es resultado de su
compromiso con los clientes 133.84 566.175 993 998
22.-La infraestructura, le afiade presencia a la empresa 133.85 564.828 1099 998
23.- Lai I | infl |
3.- La imagen de los colaboradores influye en los 133.85 565.968 984 998

resultados de la atencién al cliente



24.- La mejora continua es muestra de calidad

25.-La satisfaccion de los clientes se logra a través de una
buena comunicacion

Los clientes que reciben una atencién individualizada se
ven motivados a volver a consumir los servicios de la
empresa donde fueron atendidos

Una buena atencién al cliente es bien recibida

Las necesidades de los clientes son comprendidas

El reconocimiento de su trabajo es importante

Tiene confianza en el trabajo que realiza

Los bonos influyen en la atencién brindada a los clientes

Los premios motivan al personal a realizar un mejor servicio

133.85

133.87

133.86

133.87
133.88
133.86
133.88

133.87

133.86

564.828

569.153

564.601

565.553
566.426
564.581
565.346

564.333

564.621

.999
.899

991

.968
.947
.992
.961

.985

991

.998
.998

.998

.998
.998
.998
.998

.998

.998

Fuente: SPSS versiéon 26



Anexo 13: Célculo de la muestra

ZZ*N*p*q
e2x(N—1)+ (Z2xPxq)

n

B 0.95%2 ¥ 135 % 0.5 * 0.5
~0.052 % (135 — 1) + (0.952 * 0.05 = 0.05

n

Doénde:

Z= Nivel de confianza

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado
N= Tamarfio del universo

e= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamano de la muestra



Anexo 14: Evidencia de recoleccién de datos
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Anexo 16: Resultados descriptivos por item

Tabla 16
Estadisticos descriptivos para la pregunta 1: Las condiciones laborales son
percibidas como optima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 4.0 4.0 9.9
De acuerdo 44 43.6 43.6 535
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 16 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 1: Las
condiciones laborales son percibidas como optima”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 44 de acuerdo y 47 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 4%, 43,6% y 46,5% de la muestra
respectivamente.

Tabla 17
Estadisticos descriptivos para la pregunta 2: Las oportunidades de crecimiento
mejoran la satisfaccion laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 1 1.0 10 6.9
desacuerdo
De acuerdo 47 46.5 46.5 535
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 17 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 2: Las
oportunidades de crecimiento mejoran la satisfaccion laboral”’, 6 sujetos indicaron
estar en desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47
totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5%
de la muestra respectivamente.



Tabla 18
Estadisticos descriptivos para la pregunta 3: La satisfaccion laboral influye en los
resultados de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
b e averdorien T
De acuerdo 47 46.5 46.5 554
Totalmente de acuerdo 45 44.5 44.6 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 18 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 3: La
satisfaccion laboral influye en los resultados de los trabajadores”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
45 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 3%, 46,5% y
44,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 19
Estadisticos descriptivos para la pregunta 4: La satisfaccién laboral es resultado
de una naturaleza de trabajo positiva percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 5 5.0 5.0 10.9
desacuerdo
De acuerdo 46 45,5 45.5 56.4
Totalmente de acuerdo 44 43.5 43.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 19 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 4: La
satisfaccion laboral es resultado de una naturaleza de trabajo positiva percibida”, 6
sujetos indicaron estar en desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de
acuerdo y 44 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 5%,
45,5% y 43,5% de la muestra respectivamente.



Tabla 20
Estadisticos descriptivos para la pregunta 5: La responsabilidad es parte de los
valores fundamentales de la sociedad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.0 1.0 6.9
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 20 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 5: La
responsabilidad es parte de los valores fundamentales de la sociedad”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y
46,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 21
Estadisticos descriptivos para la pregunta 6: Una persona con integridad tiene
valores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 4.0 4.0 9.9
De acuerdo 46 45,5 455 55.4
Totalmente de acuerdo 45 44.5 43.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 21 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 6: Una
persona con integridad tiene valores”, 6 sujetos indicaron estar en desacuerdo, 4 ni
de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 45 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 5,9%, 4%, 455% y 44,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 22
Estadisticos descriptivos para la pregunta 7: La puntualidad es un valor
fundamental de la sociedad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 4.0 4.0 9.9
De acuerdo 46 45.5 45,5 55.4
Totalmente de acuerdo 45 44.5 43.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 22 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 7: La
puntualidad es un valor fundamental de la sociedad”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 45 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 4%, 45,5% y 44,5% de la muestra
respectivamente.

Tabla 23
Estadisticos descriptivos para la pregunta 8: La emocionalidad se refleja en su
trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
N de e nen 1 10 10 e
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 23 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 8: La
emocionalidad se refleja en su trabajo”, 6 sujetos indicaron estar en desacuerdo, 1
ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 24

Estadisticos descriptivos para la pregunta 9: Creer en uno mismo influye en las

actitudes en el trabajo

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
2.0

45.5
46.5
100.0

5.9 5.9
2.0 7.9
45.5 53.4
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 24 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 9: Creer
en uno mismo influye en las actitudes en el trabajo”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5% de la muestra

respectivamente.

Tabla 25

Estadisticos descriptivos para la pregunta 10: Las personas que ven las

oportunidades tienen las mejores actitudes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
2.0

45.5
46.5
100.0

5.9 5.9
2.0 7.9
45.5 53.4
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 25 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 10: Las
personas que ven las oportunidades tienen las mejores actitudes”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y

46,5% de la muestra respectivamente.



Tabla 26

Estadisticos descriptivos para la pregunta 11: Las personas que se enfocan en las

soluciones son proactivas

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
5.0

45.5
43.5
100.0

5.9 5.9
5.0 10.9
45.5 56.4
43.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 26 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 11: Las
personas que se enfocan en las soluciones son proactivas”, 6 sujetos indicaron
estar en desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 44
totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 5%, 45,5% y 43,5%

de la muestra respectivamente.

Tabla 27

Estadisticos descriptivos para la pregunta 12: Las personas persistentes logran

mejores resultados

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
4.0

43.6
46.5
100.0

5.9 5.9
4.0 9.9
43.6 53.4
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 27 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 12: Las
personas persistentes logran mejores resultados”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 45 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 4%, 43,6% y 46,5% de la muestra

respectivamente.



Tabla 28
Estadisticos descriptivos para la pregunta 13: Las opiniones de los jefes influyen
en la satisfaccion del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
b e averdorien T
De acuerdo 46 455 455 54.4
Totalmente de acuerdo 46 45.5 45,5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 28 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 13: Las
opiniones de los jefes influyen en la satisfaccion del personal”, 6 sujetos indicaron
estar en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 46
totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 3%, 45,5% y 45,5%
de la muestra respectivamente.

Tabla 29
Estadisticos descriptivos para la pregunta 14: Se involucra en la ejecucion de las
actividades de grupo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.0 1.0 6.9
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 29 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 14: Se
involucra en la ejecucion de las actividades de grupo”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 30
Estadisticos descriptivos para la pregunta 15: Las relaciones intrapersonales
tienen incidencia con el clima laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 2 20 20 79
desacuerdo
De acuerdo 46 45.5 45,5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 30 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 15: Las
relaciones intrapersonales tienen incidencia con el clima laboral”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y
46,5% de la muestra respectivamente

Tabla 31
Estadisticos descriptivos para la pregunta 16: Las relaciones interpersonales
tienen relevancia en su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.0 1.0 6.9
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 31 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 16: Las
relaciones interpersonales tienen relevancia en su trabajo”, 6 sujetos indicaron estar
en desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente
de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5% de la
muestra respectivamente.



Tabla 32
Estadisticos descriptivos para la pregunta 17: EI cumplimiento de su trabajo
supera las expectativas de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 2 20 20 79
desacuerdo
De acuerdo 47 46.5 46.5 54.4
Totalmente de acuerdo 46 45.5 455 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 32 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 17: El
cumplimiento de su trabajo supera las expectativas de los clientes”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 46,5% y
45,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 33
Estadisticos descriptivos para la pregunta 18: Recibe la capacitacion necesaria
para realizar su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 20 2.0 79
De acuerdo 46 45,5 45.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 33 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 18:
Recibe la capacitacion necesaria para realizar su trabajo”, 6 sujetos indicaron estar
en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente
de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5% de la
muestra respectivamente.



Tabla 34

Estadisticos descriptivos para la pregunta 19: La excelencia se muestra con los
resultados de la atencion hacia el cliente

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6
Ni de acuerdo ni en
1
desacuerdo
De acuerdo 47
Totalmente de acuerdo 47
Total 101

5.9
1.0

46.5
46.5
100.0

5.9 5.9
1.0 6.9
46.5 53.4
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 34 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 19: La
excelencia se muestra con los resultados de la atencidon hacia el cliente”, 6 sujetos
indicaron estar en desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y
47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y
46,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 35

Estadisticos descriptivos para la pregunta 20: La atencion a los clientes es
cumplida en el tiempo establecido

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6
Ni de acuerdo ni en
2
desacuerdo
De acuerdo 46
Totalmente de acuerdo 47
Total 101

59
2.0

45.5
46.5
100.0

5.9 5.9
2.0 7.9
45.5 53.4
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 35 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 20: La
atencién a los clientes es cumplida en el tiempo establecido”, 6 sujetos indicaron
estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47
totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5%
de la muestra respectivamente.



Tabla 36
Estadisticos descriptivos para la pregunta 21: La seguridad que da la empresa es
resultado de su compromiso con los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 5 5.0 5.0 5.0
Ni de acuerdo ni en 2 20 20 79
desacuerdo
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.5
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 36 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 21: La
seguridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los clientes”, 5
sujetos indicaron estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de
acuerdo y 47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5%, 2%,
46,5% y 46,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 37
Estadisticos descriptivos para la pregunta 22: La infraestructura, le afiade
presencia a la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.0 1.0 6.9
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 37 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 22: La
infraestructura, le afade presencia a la empresa”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 38
Estadisticos descriptivos para la pregunta 23: La imagen de los colaboradores
influye en los resultados de la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 5 5.0 5.0 5.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8 3.0 3.0 7.9
De acuerdo 46 45.5 45,5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 38 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 23: La
imagen de los colaboradores influye en los resultados de la atencion al cliente”, 5
sujetos indicaron estar en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de
acuerdo y 47 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5%, 3%,
45,5% y 46,5% de la muestra respectivamente.

Tabla 39
Estadisticos descriptivos para la pregunta 24: La mejora continua es muestra de
calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 1.0 1.0 6.9
De acuerdo 47 46.5 46.5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 39 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 24: La
mejora continua es muestra de calidad”, 6 sujetos indicaron estar en desacuerdo,
1 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 5,9%, 1%, 46,5% y 46,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 40
Estadisticos descriptivos para la pregunta 25: La satisfaccion de los clientes se
logra a través de una buena comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 5 5.0 5.0 5.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8 3.0 3.0 7.9
De acuerdo 48 47.5 47.5 55.4
Totalmente de acuerdo 45 44.6 44.6 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 40 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 25: La
imagen de los colaboradores influye en los resultados de la atencion al cliente”, 5
sujetos indicaron estar en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 48 de
acuerdo y 45 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5%, 3%,
47,5% y 44,6% de la muestra respectivamente.

Tabla 41

Estadisticos descriptivos para la pregunta 26: Los clientes que reciben una
atencion individualizada se ven motivados a volver a consumir los servicios de la
empresa donde fueron atendidos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Véalido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 20 2.0 79
De acuerdo 46 45.5 45,5 53.4
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 41 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 26: Los
clientes que reciben una atencién individualizada se ven motivados a volver a
consumir los servicios de la empresa donde fueron atendidos”, 6 sujetos indicaron
estar en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47
totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5%
de la muestra respectivamente.



Tabla 42
Estadisticos descriptivos para la pregunta 27: Una buena atencion al cliente es
bien recibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 2 20 20 79
desacuerdo
De acuerdo 47 46.5 46.5 54.4
Totalmente de acuerdo 46 45.5 455 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 42 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 27: Una
buena atencidn al cliente es bien recibida”, 6 sujetos indicaron estar en desacuerdo,
2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 46 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 5,9%, 2%, 46,5% y 455% de la muestra
respectivamente.

Tabla 43
Estadisticos descriptivos para la pregunta 28: Las necesidades de los clientes son
comprendidas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido En desacuerdo 5 5.0 5.0 5.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 5 50 50 50
De acuerdo 45 44.6 44.6 54.4
Totalmente de acuerdo 46 45.5 455 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 43 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 28: Las
necesidades de los clientes son comprendidas”, 5 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 45 de acuerdo y 46 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5%, 5%, 44,6% y 45,5% de la muestra
respectivamente.



Tabla 44
Estadisticos descriptivos para la pregunta 29: El reconocimiento de su trabajo es
importante

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 2 20 20 79
desacuerdo
De acuerdo 46 45.5 455 535
Totalmente de acuerdo 47 46.5 46.5 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 44 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 29: El
reconocimiento de su trabajo es importante”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5% de la muestra
respectivamente.

Tabla 45
Estadisticos descriptivos para la pregunta 30: Tiene confianza en el trabajo que
realiza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido En desacuerdo 6 5.9 5.9 5.9
Ni de acuerdo ni en 3 30 3.0 8.9
desacuerdo
De acuerdo 46 45,5 45.5 54.5
Totalmente de acuerdo 46 45.5 455 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 45 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 30: Tiene
confianza en el trabajo que realiza”, 6 sujetos indicaron estar en desacuerdo, 3 ni
de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 46 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 5,9%, 3%, 455% y 455% de la muestra
respectivamente.



Tabla 46

Estadisticos descriptivos para la pregunta 31: Los bonos influyen en la atencidn

brindada a los clientes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
3.0

44.6
46.5
100.0

5.9 5.9
3.0 8.9
44.6 53.5
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 46 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 31: Los
bonos influyen en la atencion brindada a los clientes”, 6 sujetos indicaron estar en
desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 46 de acuerdo y 46 totalmente de
acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 3%, 44,5% y 46,5% de la muestra

respectivamente.

Tabla 47

Estadisticos descriptivos para la pregunta 32: Los premios motivan al personal a

realizar un mejor servicio

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

5.9
2.0

45.5
46.5
100.0

5.9 5.9
2.0 7.9
45.5 53.5
46.5 100.0
100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 47 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 32: Los
premios motivan al personal a realizar un mejor servicio”, 6 sujetos indicaron estar
en desacuerdo, 2 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 47 de acuerdo y 47 totalmente
de acuerdo; estos resultados corresponden al 5,9%, 2%, 45,5% y 46,5% de la

muestra respectivame nte.



Tabla 48
Estadisticos descriptivos para la Dimension 1: Satisfaccion laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien

1 1.0 1.0 1.0
desacuerdo
De acuerdo 31 30.7 46.5 31.7
Totalmente de acuerdo 69 68.3 44.6 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 48 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 1:
Satisfaccion laboral”, 1 sujeto indicé estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 31
de acuerdo y 69 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 1%,
30,7% y 68,3% de la muestra respectivamente.

Tabla 49
Estadisticos descriptivos para la Dimension 2: Valores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo nien

1 1.0 1.0 1.0
desacuerdo
De acuerdo 9 8.9 8.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 49 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 2:
Valores”, 1 sujeto indico estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 9 de acuerdo y
91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 1%, 8,9% y 90,1% de
la muestra respectivamente.

Tabla 50
Estadisticos descriptivos para la Dimension 3: Actitudes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien

2 2.0 2.0 2.0
desacuerdo
De acuerdo 8 7.9 7.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 50 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 3:
Actitudes”, 2 sujetos indicaron estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8 de
acuerdo y 91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 2%, 7,9% vy
90,1% de la muestra respectivamente.



Tabla 51
Estadisticos descriptivos para la Dimension 4: Opiniones de los empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien

2 2.0 2.0 2.0
desacuerdo
De acuerdo 2 2.0 2.0 4.0
Totalmente de acuerdo 97 96.0 96.0 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 51 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 4:
Opiniones de los empleados”, 2 sujetos indicaron estar en ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 2 de acuerdo y 97 totalmente de acuerdo; estos resultados
corresponden al 2%, 2% y 96% de la muestra respectivamente.

Tabla 52
Estadisticos descriptivos para la Dimension 5: Expectativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo nien

1 1.0 1.0 1.0
desacuerdo
De acuerdo 9 8.9 8.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 52 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 5:
Expectativa”, 1 sujeto indicé estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 9 de acuerdo
y 91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 1%, 8,9% y 90,1%
de la muestra respectivamente.

Tabla 53
Estadisticos descriptivos para la Dimension 6: Resultados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido De acuerdo 10 9.9 9.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 53 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 6:
Resultados”, 10 sujetos indicaron estar de acuerdo y 91 totalmente de acuerdo;
estos resultados corresponden al 9,9% y 90,1% de la muestra respectivamente.



Tabla 54
Estadisticos descriptivos para la Dimension 7: Esfuerzo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo nien

1 1.0 1.0 1.0
desacuerdo
De acuerdo 9 8.9 8.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 54 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 7:
Esfuerzo”, 1 sujeto indico estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 9 de acuerdo y
91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 1%, 8,9% y 90,1% de
la muestra respectivamente.

Tabla 55
Estadisticos descriptivos para la Dimension 8: Recompensa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en

1 1.0 1.0 1.0
desacuerdo
De acuerdo 8 7.9 7.9 8.9
Totalmente de acuerdo 92 91.1 91.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 55 “Estadisticos descriptivos para la Dimension 8:
Recompensa”, 1 sujeto indicO estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8 de
acuerdo y 91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 1%, 7,9% y
91,1% de la muestra respectivamente.

Tabla 56
Estadisticos descriptivos para la Variable 1: Clima organizacional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en

2 2.0 2.0 2.0
desacuerdo
De acuerdo 8 7.9 7.9 9.9
Totalmente de acuerdo 91 90.1 90.1 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26

De acuerdo con la Tabla 56 “Estadisticos descriptivos para la Variable 1: Clima
organizacional”, 2 sujetos indicaron estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8 de
acuerdo y 91 totalmente de acuerdo; estos resultados corresponden al 2%, 7,9% vy
90,1% de la muestra respectivamente.



Tabla 57
Estadisticos descriptivos para la Variable 2: Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido De acuerdo 2 2.0 2.0 2.0
Totalmente de acuerdo 99 98.0 98.0 100.0
Total 101 100.0 100.0

Fuente: SPSS versiéon 26

De acuerdo con la Tabla 57 “Estadisticos descriptivos para la Variable 2: Calidad
de servicio”, 2 sujetos indicaron estar de acuerdo y 99 totalmente de acuerdo; estos
resultados corresponden al 2% y 98% de la muestra respectivamente.



