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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion clima
organizacional y calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020
ubicada en el distrito de Chiclayo. Se utilizo el disefio descriptivo, la muestra estuvo
conformada por 108 clientes de la entidad y 47 colaboradores de la agencia. Se
determind la relacién clima organizacional y calidad del servicio como también cada
dimension en los clientes y colaboradores, para ver si estos estas variables tienen
una relacién dentro de la empresa respecto al clima que manejan como institucion
y la calidad de atencion que brindan a sus clientes, debido a que hoy en dia el éxito
de las empresas radica principalmente en mantener a los clientes satisfechos y
contentos con la calidad de atencion. Se obtuvo como resultado que un 88% estan
satisfechos con el clima dentro de la organizacion, esto es beneficioso ya que se
puede medir desde adentro a los colaboradores y verificar si estan correctamente
capacitados y asi puedan brindar una buena calidad del servicio y aportar en el

cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Palabras claves: Clima organizacional, calidad del servicio, clientes,

colaboradores.
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Abstract
The present research aimed to determine the relationship between organizational
climate and service quality in Mibanco - Agencia Cercado, Chiclayo 2020 located in
the district of Chiclayo. The descriptive design was used, the sample consisted of
108 clients of the entity and 47 collaborators of the agency. The relationship between
organizational climate and service quality was determined, as well as each
dimension in customers and collaborators, to see if these variables have a
relationship within the company with respect to the climate they manage as an
institution and the quality of care they provide to their customers., because today the
success of companies lies mainly in keeping customers satisfied and happy with the
quality of service. It was obtained as a result that 88% are satisfied with the climate
within the organization, this is beneficial since it can be measured from the inside to
the collaborators and verify if they are properly trained and thus can provide a good

quality of service and contribute in the fulfillment of the entity's objectives.

Keywords: Organizational climate, service quality, clients, collaborators.
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
En la actualidad debido a los cambios y nuevas tecnologias que nacen en el

mercado se desarrollan distintas habilidades, destrezas y conocimientos donde las
empresas han visto conveniente desarrollar estrategias para el correcto desempefio
laboral donde se puede enfocar en su clima organizacional dando buenos pilares
para un mejor ambiente dentro del centro de trabajo, ademas se ha concientizado y
valorado la importancia de establecer mejores condiciones laborales y potenciar la
calidad de vida de las personas.
Contexto Internacional

Lasluisa (2016) Nos da a conocer el significado que tiene en tomar como
primordial las dimensiones de liderazgo, motivacion y comunicacion las cuales
llegan aportar un correcto desenvolvimiento por parte de los colaboradores dentro
de la entidad investigada; generando en ellos un pacto de pertenencia en el puesto
que desempeiia en su lugar de labores, el cual refleja el perfeccionamiento del
desempefio y al apreciar que su esmero es tomado en cuenta por la organizacion,
esto conlleva a un progreso dentro de la empresa, asi mismo una de las principales
causas para que el defectuoso clima organizacional es el incorrecto modo de liderar
de los jefes a cargo, ya que no brindan ni orientan de forma adecuada al
colaborador, causando en ellos ansiedad, insatisfaccion, inseguridad y confusion al
no estar al corriente de como desempefiarse y a quién recurrir por apoyo en su
contorno profesional en la organizacién Capolivery de Ecuador de la ciudad de
Ambato. Por lo tanto, el autor recomienda a los lideres de la entidad gestionar un
plan de programas de integracion, con el fin de fomentar las relaciones
interpersonales, el buen liderazgo, donde participen todos y aprendan a trabajar en
equipo, para que asi sientan que son preciados gracias a la socializacién que se
puede dar a futuro y eliminen de manera radical el mal manejo de del personal a
cargo de los lideres.

Es importante para la investigaciébn porque la autora nos sefala que es

fundamental tomar en cuenta esas 3 dimensiones (Comunicacién, Liderazgo y
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Motivacién), ademas que en una organizacion debe haber un buen liderazgo que
dé como resultado buena productividad de sus colaboradores, asi ellos daran una
mejor calidad de trabajo.

Landaeta (2017) Sefiala que en Venezuela, el problema en la Empresa
Envases Aragua MAV, C.C.S., y particularmente, desde el segundo trimestre del
afio 2010, se ha observado un alto grado de malestar por parte de los trabajadores
debido, por una parte, a problemas salariales entre supervisores (nGmina mensual)
y trabajadores subalternos (n6mina diaria); este malestar se incrementa debido a la
altisima presion sindical en apoyo a los trabajadores de ndmina diaria, amparada
en la inamovilidad laboral y caracterizada por amenazas y posibilidad de pérdida del
puesto de trabajo. Por ello el autor propone un sistema de recompensa justa, a
través de planes de incentivos laborales, capacitacion y politicas de remuneracion
al personal de supervisidbn como reconocimiento de los logros y el esfuerzo por el
buen desempefio realizado y el alcance de las metas, buscando la satisfaccion del
trabajador y la identificacion del mismo con su labor y con la propia organizacion,
indicando de la satisfaccion de cada una de sus necesidades, no solo técnicas,
operativas y académicas, sino también en aspectos como metas alcanzadas, logros
personales y satisfaccion individual. Es importante para la investigacion, ya que la
autora indica que podemos resaltar que debe decidir adecuadamente los procesos
administrativos basados en las normas legales para que pueda garantizar los
procesos eficientes para un agradable clima dentro de la empresa y poder tener la
lealtad del colaborador con su empresa con un salario justo.

Ortiz (2015) Nos sefiala que, servicio al cliente es un elemento clave para
las empresas financieras de Bogota-Colombia, observando las continuas quejas
que presentan los clientes, se determina una insatisfaccion presentada por
diferentes causas, ya que por la aglomeracion de publico no se llega atender con
calidad y eficiencia puesto que se realizan varias transacciones y esto genera un
inadecuado servicio al cliente por el tiempo de espera, errores en los cobros, largas
colas, entre otros. Por ello, Bancolombia Buenavista de la ciudad de Cordoba, se
compromete en ejecutar actividades y estrategias que ayuden a mejorar la atencién

al cliente haciendo fuerza en la optimizacién de las operaciones y de corregir los
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tiempos de atencion, asi como el trato del personal. Al llevar a cabo estos puntos,
logrard que sientan un compromiso utilizan este servicio sentirAn un compromiso
que los clientes puedan fidelizarse con la institucion, esto serd una ventaja para
diferenciarse y generar competitividad en el sector; por otro lado, no se tendra
reclamos ni quejas por los clientes. Lo que nos da a conocer el autor es vital para
poder guiar nuestro presente trabajo de investigacion, ya que el servicio ofrecido al
cliente es muy vital dentro de las instituciones de la banca, porque si se
comprometen en dar un servicio 6ptimo tendra un punto distinto que lo remarcara
de la competencia, dado que hoy en dia esto es un factor clave para que una entidad
financiera pueda tener buenos resultados, no solo econdémicos si no prestigio y
calidad.

Yokasta (2015) Nos indica en su investigacion que, se encontro la
existencia del problema, la cual fue la debilidad en el clima organizacional que
influyen desfavorablemente en el rendimiento de cada trabajador de las oficinas de
las entidades financieras de Banesco de Maracay del estado Aragua, por otro lado
se observé que estos colaboradores trabajan en un espacio poco favorable ya que
los lideres menosprecian los esfuerzos que realizan los colaboradores, es por ello
gue se debe erradicar las acciones mal ejecutadas de los lideres, puesto que atenta
contra el afecto que cada trabajador tenga hacia la organizacion. Por lo tanto, el
clima organizacional puede ser una ventaja o0 desventaja para la gestion del
desempefio de la institucién y esto conforma un pilar esencial en la distincion e
influencia en la conducta de quienes la conforman. Esto da a comprender el
sentimiento que el colaborador nota en la cercania o alejamiento con respecto a su
lider y sus compafieros de trabajo; y como elementos concluyentes estan: la
estructura, la responsabilidad, las recompensas que tiene, los retos o metas, las
relaciones entre todos, la cooperacion, los conflictos o mal entendidos y la identidad.
Es muy importante para nuestra investigacion lo que lineas arriba nos quiere indicar
el autor, ya que el clima organizacion puede ser un buen vinculo o también puede
tener el papel de obstaculo y esto afectara directamente el desempefio de cada
colaborador, ante ello es esencial poder reconocer el sentimiento que puede captar

el colaborador de su entorno laboral.
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Jaramillo & Rodriguez (2020) sefala que, una de las variables mas criticas
quizas se relaciona con el hecho de que no todos los colaboradores del Banco
Pichincha de Guayaquil se sienten conformes con la remuneracion que perciben, ni
con la relacion que tienen con sus compaferos de trabajo, a tal punto que, en
algunos casos, ha afectado el equilibrio entre su vida laboral y personal.
Aproximadamente se trata de un 30% de colaboradores que muestran su
inconformidad en diversos aspectos que se manejan dentro del banco y de alguna
manera, afectan el clima organizacional. Otro de los aspectos que genera mayor
insatisfaccion en el clima, se relaciona con el hecho de algunos directivos no
fomentan el intercambio de ideas, ni el trabajo en equipo, y mucho menos reconocen
la labor de algunos colaboradores, por lo que, al sumarse con una inconformidad
salarial, incrementa ain mas el nivel de insatisfaccion del empleado. Para esto, es
importante conversar con los trabajadores y conocer con mayor interés sus
necesidades, problemas por los que esté atravesando y demas factores que ayuden
a crear un lazo de apoyo entre la empresay el empleado, de manera que éste sienta
gue sus jefes se preocupan por su bienestar. Es importante para la investigacion
porque nos da a conocer la remuneracion percibida por los trabajadores del banco
no es la adecuada segun sus funciones que viene realizando cada colaborador,
siendo este un 30% de personal con este inconveniente, ademas se encuentra la
falta del trabajo en equipo que no es bien fomentada por los altos mandos de la
entidad, es por ello que se debe enfocar en ver la realidad actual de cada uno de
los trabajadores en esta investigacion y mostrar la debilidad o fortaleza de estos
puntos sefialados por los autores.

Contexto Nacional

Liza & Siancas (2016) sefiala que los clientes, en la actualidad, son mas
exigentes y tienen una expectativa para que un producto tenga calidad o se le
identifique por ello. En si el servicio de calidad no es dar todo lo mejor para la
empresa, Sino mas bien tomar en cuenta a las perspectivas del cliente; ademas

concluye que la satisfaccion en todas las agencias tiene un indicador bajo, ya que
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entre lo percibido y lo deseado existe una brecha. Por otro lado, las agencias de:
Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz, cuentan con indicador favorable en esta
variable. Ante la problemética se debera generar un plan de accion para orientar a
mejorar el servicio de calidad de la institucién y asi poder incrementar el grado de
satisfaccion del cliente. Un punto que no debe obviar nuestro trabajo de
investigacion es lo que claramente indica los autores, poder dar a conocer cuéles
son las expectativas de los clientes y enfocarse en analizar si hay algan punto débil
el cual la entidad tenga que mejorar para que pueda tener clientes satisfechos por
la calidad del servicio.

Rojas & Sanchez (2018) Muestra que, la calidad se define en seis puntos de
vista: trascendente, valor, cliente, producto, usuario y manufactura. Ante ello en
Mibanco agencia de Cajamarca, se pudo visualizar que existe una deficiencia en
estos puntos, ademas esto es generado por el descontento que puede tener un
colaborador del banco y asi transmite un mal servicio al cliente. Segun lo observado
la autora concluy6 que en agencia bancaria Mibanco, Cajamarca, no cuenta con un
plan de recursos humanos el cual ayude a mejorar la calidad de servicio por ello
recomienda a la institucion financiera que genere planes y estrategias alternativos
sostenibles que impulsen a la identificacion y el trabajo en equipo de sus
trabajadores. Es importante para la investigacion porgue nos da una guia sobre el
punto de satisfaccion del cliente, esto de la mano con la motivacién que tiene el
personal, otro punto importante que tendra un lugar en nuestra investigacién para
indicar asi la relacién con la calidad del servicio, por otro lado, nos deja un gran
mensaje, que el trabajador tiene que estar contento para que pueda transmitir
buenas cosas al cliente y por ende dejarlo satisfecho.

Espinoza (2017) Sefala que en el Banco Continental de Fiori del distrito de
San Martin de Porres, se percibe un problema de calidad brindada, la cual no es lo
esperado por el banco, el indicador esta por debajo de la meta, uno de los problemas
es que no posee el personal suficiente para la atencion del publico, es asi que esto
genera el retraso en la atencion y con ello el cliente se queda insatisfecho, es por
ello que es necesario seguir capacitando al personal del banco con las charlas en

relacion en como mantener la satisfaccion del cliente estable gracias a la calidad de
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servicio ofrecida, puesto que la primera impresion vale mucho para el cliente, es por
eso que se debe tener la mejor atencién y el cliente podra seguir trabajando con la
entidad, por otra parte se debe elaborar una examen de calidad del servicio para los
trabajadores en funcién con los cargos y funciones que realiza y verificar la
percepcion de la calidad del servicio, y asi poder observar las ventajas y desventajas
para poder fortalecer la calidad de servicio brindada al cliente. Es esencial para la
investigacioén lo que sefiala el autor, porque un personal no capacitado, no tendra el
conocimiento ni herramientas adecuadas de como brindar una atencion adecuada
a los clientes que pueda atender, sin lugar a dudas, esto nos orienta a que cada
empresa debe tener un ciclo de capacitaciones constantes como lo indica Espinoza,
entonces, sin una adecuada capacitacion las empresas no podran tener personal
idoneo para brindar calidad de servicio.

Victorio(2018) Indica que, una falencia que pudo observar en tres principales
aseguradoras de Lima, en el departamento de operaciones es que los superiores
de estas empresas no se preocupan por su personal que tienen a cargo y no estiman
las labores realizadas y con ello gana generar insatisfaccion, malestar y desinterés
en seguir cumpliendo adecuadamente sus funciones; por lo consiguiente, es
importante que en dichas oficinas de las 3 empresas se programé estrategias de
integracion con el personal que atiende directamente al publico y se evalué de
manera trimestral, esto sera para reforzar las relaciones entre los colaboradores,
ayudando también a mejorar el trabajo en equipo de cada organizacién. Es
importante para la investigacion porque nos demuestra el autor que el clima
organizacional causa un efecto en sus propios colaboradores y ante ello nos
podemos enfocar en ver dicha variable para tener un resultado perfecto y tener asi
una empresa lider con excelentes trabajadores gracias al clima organizacional.

Valdiviezo (2017) Sefiala que, en la agencia central de la reconocida entidad
bancaria BCP en Piura, se verifico la problematica en la percepcion que el cliente
tiene respecto al servicio ofrecido por la institucion financiera, puesto que la entidad
cuenta con la distribucion de colas segun el tipo de cliente, como lo son: Clientes
Banca Exclusiva (BEX), el sector banca consumo (C), y los visitantes (S); lo que

ocasiona incomodidad en los clientes, ya que este hecho genera retraso en la
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atencion, porque se da preferencias de atencion a los clientes de mejor segmento;
en la actualidad donde la gestion de una adecuada calidad de servicio es
fundamental para que estas empresas financieras puedan competir y ser
diferenciadas por el cliente, por ello la agencia central de la ciudad de Piura del
Banco de Crédito del Peru, viene realizando estrategias por asegurar la Calidad de
Servicio para los clientes, tanto externos como internos de la agencia, ademas se
debe restablecer los tiempos de retraso por atencion a cada cliente (distribucién de
colas y proceso de tramites), con esto los clientes perderan la confianza y
credibilidad del banco. Es importante para la investigacion, porque indica un aspecto
cualitativo esencial que toda entidad bancaria hoy en dia debe de trabajar para que
pueda llegar eficazmente hacia el cliente y mantenerlo satisfecho, con un trato
personalizado y sin obstaculos que impida una buena comunicacién se puede llegar
a tener buenos resultados y este es un punto que se tendra que mencionar en esta
investigacion.

Contexto Local

En la actualidad, donde el clima laboral y la calidad del servicio se ven en la
necesidad de adaptarse a los cambios constante, se puede observar que las
empresas locales que compiten directamente van generando nuevas estrategias
para poder mantener un buen clima laboral y con ello obtener una calidad del
servicio satisfactorio, ante ello Mibanco Agencia Chiclayo Cercado no es ajena a los
problemas actuales, al contrario también tiene puntos por mejorar, ya que siendo su
punto primordial el mantener satisfecho a los clientes, por ende la institucion tiene
que seguir trabajando para que pueda obtener mayores resultados positivos. En
Mibanco agencia Chiclayo cercado, se puede ver un clima laboral estable, pero se
puede ver que no todos los trabajadores se encuentran totalmente satisfechos en
su centro de trabajo, ya que, en la Ultima encuesta realizada por dicha entidad, tuvo
un logro de 88% de clima laboral a nivel nacional, MIBANCO (2019) conllevando a
que aun hay puntos por mejorar, que esto vaya de la mano de todos los

colaboradores desde el nivel jerarquico mas elevado hasta el mas bajo.
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1.2. Trabajos previos

A Nivel Internacional

Yokasta (2015) Dio a conocer en suinvestigacion “El clima organizacional
como elemento primordial para optimizar el desempefio laboral en el area de caja
de las oficinas de servicios financieros BANESCO de Maracay - Aragua” —
Venezuela; de tipo no experimental, dando a conocer su objetivo que es aplicar el
clima organizacional como factor clave para optimizar el rendimiento laboral de los
empleados. Con una muestra de treinta (30) sujetos; se usO el instrumento
“Cuestionario”, un resultado muestra que los colaboradores trabajan en equipo solo
el 80%, un 84% inyecta una adecuada relacion entre los trabajadores, el 77%
confirma que hay respeto, cooperacion y confianza entre ellos y el 77% se interesa
por las y necesidades del cliente, 57% no esta orgulloso con el sueldo que recibe
por el trabajo que desempefia, concluyendo que el personal estan escasamente
motivado, ya que a pesar de que poseen meétodos, ordenaciony disponen de
la libertad necesaria para el trabajo en equipo, la retribucion que llegan a tener, no
eslo adecuado para cubrirsus anhelos, es por ello que deja
como recomendacion que deben estar atentos a que laimpresionde los
trabajadores con relacién a la adquisicion de un sueldo corto con la diligencia que
desarrollan, esto constituye un desgaste en los incentivos que podrian ser utilizados
podrian ser utilizados para lograr una beneficiosa relacién laboral. De acorde con lo
mencionado en la investigacion lineas arriba, podemos ver que los autores, buscan
optimizar el rendimiento laboral con la variable de clima organizacional, donde el
aporte que brinda es que solo el 77% se preocupa por sobrepasar las expectativas
y necesidades del cliente, dejando en claro que es un gran porcentaje para llevar
un plan para los restantes del equipo que no estan realizando dicha gestidén en su

centro de trabajo.

Peralta (2017) En el estudio realizado con titulo “Clima organizacional
y satisfaccion laboral en el personal de enfermeria de la caja de la banca privada”
La Paz Bolivia, tipo descriptivo - correlacional, su objetivo general Relacionar las

dimensiones participes del clima organizacional y los elementos que forman
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la satisfaccion laboral en los trabajadores de enfermeria de la Clinica Regional de
la Cajade Saludde la Banca Privada enlaPaz, con unamuestrade 74
trabajadores, los resultados recolectados muestran la estrecha dependencia entre
las dimensiones participes del Clima Organizacional y los elementos que conforman
la Satisfaccion laboral, en conclusién al clima Organizacional, se consigui6
un clima sano, lo cual indica que los trabajadores evaluados de la clinica Percibe un
ambiente laboral debidamente grato en la institucion que labora y como
recomendacion medir ambas variables periddicamente para examinar las
debilidades o las oportunidades que contenga la empresay para que estas no
dificulten el alcance de los objetivos organizacionales.Ante estos datos otorgados
por el autor, indica que el clima organizacional tiene una gran relacién con la
satisfaccion laboral, tanto que esto ayuda a que la organizacion llegue a tener
buenos resultados.

Dominguez (2018) En su investigacion “Analisis de la calidad de los servicios
en linea y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional de Guayaquil —
Ecuador, de tipo descriptivo, su objetivo primordial es examinar la correlacion entre
ambas variables examinadas, esto para mostrar una oferta de progreso de los
mismos, se realiz6 la muestra a 373 clientes, da como deduccién que la mayor
porcién de los clientes se sienten de acuerdo con los servicios brindados por banca
por teléfono, concluyendo que se debe plantear estrategias para optimizar la calidad
del servicio del beneficiario en dicho punto, recomendando fundar una estrategia en
relacion directa con el horario rotativo para que se comuniquen por correo
electronico, redes sociales o por las llamadas via telefénica para obtener una
respuesta veloz. Segun el autor lineas arriba, el servicio de las transacciones en
linea puede ayudar a reducir los tiempos de espera en oficina, pero dichas
operaciones en lineas también tienen que ser rapidas, sin generar molestias a los
clientes, es por ello que para nuestra investigacion veremos si la calidad de servicios
se ve afectada por la banca en linea.

Mufioz (2019) en su tesis “El clima organizacional y su influencia en la
conducta asertiva de los profesionales de la cruz roja de Tungurahua”, Ambato,

Ecuador, de tipo correlacional, tiene el objetivo establecer si el clima organizacional

23



incide o afecta en la conducta asertiva de los profesionales de la Cruz Roja de
Tungurahua, la cual da como muestra a 60 colaboradores, utilizando la entrevista y
la encuesta, como resultado menos de una décima parte de los colaboradores notan
un valor bajo en el clima organizacional es decir que no existe cooperacion entre los
trabajadores ademas que sus relaciones no son adecuadamente correctas, el
personal no se encuentra orgulloso de su vinculacion con la instituciéon, tiene un
minimo afecto de responsabilidad y compromiso, concluyendo que, mas de la mitad
percibe un nivel promedio, es decir, que en esta organizacion encontramos que
algunos trabajadores se ayudan entre ellos y su accionar es de respeto y
consideracion y el autor recomienda talleres para fortalecer el clima organizacional,
y erradicar conductas que perjudiquen a la persona en su &mbito laboral. De
acuerdo con lo sefialado por el autor, una décima parte del personal no se encuentra
satisfecha laborando para dicha empresa, por ello se puede manifestar conductas
inadecuadas en su labor y esto generar un mal clima organizacional, punto
importante para verificar en nuestra investigacion.

Teran (2018) En su investigacion “Andlisis en la calidad del servicio al cliente
del Banco Internacional en Guayaquil”’, Ecuador, de tipo descriptiva, tiene la muestra
de 373 clientes, se aplico el cuestionario, con su objetivo de Examinar la calidad del
servicio a clientes del Banco Internacional en la ciudad de Guayaquil durante el
periodo 2017, como resultado, los clientes concuerdan que la problemética que
afecta en las oficinas, es la calidad de servicio brindada, es la cantidad de gestores
de servicio, cajas disponibles, asi como no contar con un reemplazo en los horarios
de almuerzo, se determina que la calidad de servicio que presta el Banco
Internacional en Guayaquil es calificada en general por sus cliente como
satisfactorio puesto que el nivel de confianza de los mismos es solido, se sugiere
qgue los funcionarios del Banco asi como el personal de seguridad brinden
informacion oportuna hacia done se debe direccionar cada requerimiento de esta
forma se le da valor al tiempo del cliente, asi mismo colocar sefialéticas y carteles
informativos en cuanto a procesos operativos a realizar en cada oficina. De lo
descrito en la investigacion, el autor nos indica que, en el Banco Internacional de

Guayaquil, se posee muy poca comunicacién con el cliente, al no brindarle un
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mensaje apropiado de parte de los trabajadores como de empresa al no sefializar
la oficina, por ello es que se manifiesta una incomodidad del cliente y esto afecta
directamente en la variable de calidad de servicio el cual brinda la empresa.

A Nivel Nacional

Espinoza (2017) Elestudio que realizé titulado “Calidad de servicioy
su dependencia con la satisfaccion del comprador, del BBVA de Fiori en San Martin
de Porres — 2017 Lima-Peru, de tipo experimental, el objetivo es de comprobar la
existencia de relacion por las variables de calidad del servicioy
el grado de satisfaccién. La poblacion fueron los clientes de dicha institucion
bancaria con una muestra de 102 personas, utilizando la encuesta con
un cuestionario armado de 20 interrogantes, se obtuvo resultados significativos para
la tesis cuya intencién es la  de comprobar que la calidad de servicios
tiene proporcién positiva y significativa con el valor de satisfaccion que posee los
clientes de la empresa financiera, concluyendo asi, que si existe una relacién
significativa de calidad del servicio con la variable de satisfaccion del cliente; por lo
tanto esta variable independiente es muy esencial para la satisfaccion de los
clientes, considerando que se cumple un apropiado controlen las fases de
calidad del servicio en la empresa financieray como recomendacion,
generar continuidad a los planes de calidad del servicio acada3 meses
para conseguir la satisfaccion del cliente y lograr las metas y objetivos planteados
por la institucion. De lo mencionado, podemos recalcar que dicha empresa tiene
como principal punto seguir con los talleres de Calidad del Servicio cada 3 meses,
punto importarte porque hay una relacion directa con la variable estudiada por el
autor, por lo tanto, teniendo un personal con mejores conocimientos esto le dara la
seguridad de poder alcanzar sus objetivos y metas planteadas por la entidad
financiera.

Liza & Siancas (2016) Presenta la investigacion con el titulo de “Calidad de
servicio y la Satisfaccion del cliente en una empresa bancaria de Trujillo — Perq,
2016, correlacional y transversal, siendo su principal objetivo decretar el efecto que

posee la calidad del servicio con la variable de satisfaccién de los cliente en una

25



institucion bancaria de Trujillo, con muestra de 377 encuestados,
como deduccion se define que existe un impacto positivo significativo de ambas
variables, con un indicador de ,143 en el indicador de percepcion de los clientes y
con el ,071 en expectativas, ademas el resultado encontrado nos da que tiene
un nivel de 91.6% de explicacién, concluyendo que, la calidad de servicio influye de
manera positiva en la satisfaccion de cada cliente, examinando, se encuentra una
diferencia en lo esperaban y lo que realmente perciben, perjudicando asi el grado
de satisfaccion por parte de los clientes, se recomienda a la institucion financiera,
realice una estrategia de accion a partir de las deficiencias encontradas en este
analisis. El plan debera dirigirse en resolver la administraciéon de la variable de
calidad del servicio de la institucién bancaria y con ello incrementar los indicadores
de satisfaccion que perciben los clientes. De lo mencionado por el autor, da a
conocer que la variable independiente llega a influir de manera positiva en la
satisfaccion del cliente, ademas recomienda que se debe generar un plan de accién
en las agencias seleccionadas para que pueda reducir la brecha que existe, todo
ello debe ser orientado a perfeccionar la calidad de servicio.

Baez et al (2017) Nos muestran en su tesis “Influencia del Clima, Motivacion y
la Satisfaccidon Laboral en la Rotacion del personal de la nueva Generaciéon “Y” en
las Instituciones Financieras de Cusco”, Peru, de tipo descriptiva - correlacional, con
el objetivo principal de detallar la correlacion de la motivacion, el clima y satisfaccion
laboral con el nivel de rotacién de los colaboradores del grupo nombrado como la
Generacion “Y”, dentro de los mas reconocidos banco de Cusco, la muestra se
realiz6 a 159 funcionarios, en los resultados se llega a observar que los
colaboradores de dicha Generacion “Y” comentan estar satisfechos y motivados con
la singularidad de la institucion, como también aquellos factores que alegran sus
valoraciones e intereses con relaciéon a su desempefio, se concluyé con lo siguiente:
Si existe dependencia significativa positiva entre ambas variables ya mencionadas
y evaluadas por el autor, con relacién al clima laboral, se logro verificar en la rotacion
laboral la dependencia no significativa, aqui nos deja recomendacion de conocer la
conducta de la este nuevo movimiento, ya que esta insertada en sus equipos de

trabajo, ademas recomienda optimizar el clima laboral, basandose en un disefio de
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sistemas de afinidad y retencion del RRHH. De acuerdo a lo indicado por los autores
lineas arriba, se comprende que hay una relacion valiosa entre dichas variables
estudiadas, por ende, sefiala que se debe comprender el comportamiento de la
nueva generacion que encuentra en su equipo de trabajo, ademéas nos brinda el
aporte practico donde la empresa tiene que implementar un plan de atraccion y
retencion del talento humano, todo esto dara a la empresa un buen ambito de
trabajo donde la motivacién y satisfaccion de los colaboradores sea duradero.
Cueto (2016) En su investigacion “La metodologia LEAN en la gestién de
clientes y del clima organizacional en una empresa financiera 2015” en Arequipa;
de tipo descriptiva, su objetivo principal es reconocer, examinar y mostrar el
desarrollo de decision estratégica, implementacién, mantenimiento y desarrollo de
la metodologia Lean en la Institucion Financiera - Bancaria, asi como su éxito en
el progreso de Gestion de clientes y Clima Organizacional, se realizé una muestra
de 102 trabajadores, como resultados, la satisfaccion de los colaboradores es el
94,1% de la muestra tomada en los trabajadores, el 5,9% de los trabajadores
considera que hay satisfaccion favorable, concluyendo que los directivos de la
institucion daran planes para mejorar la excelencia institucional para trasformar esta
entidad en ejemplo de gestion y de liderazgo en este &mbito competitivo y da como
recomendacion guiar la metodologia lean hacia objetivos de negocios, ya que el
éxito en una empresa no se logra solo con implementar procesos mejorados, sino
con el alza de ventas y buena calidad de servicio. En esta investigacion se puede
analizar que los resultados han sido favorables para la entidad financiera, cuenta
con un buen clima laboral, ejemplo a seguir para sus pares, el autor hace enfoque
que la metodologia LEAN sea aplicada a los objetivos comerciales para que tengas
mejores resultados, ante todo esto cabe recalcar que la investigacion tendra que

constatar cada resultado obtenido en su proceso de realizacion.

Rojas & Sanchez (2018) En su investigacion “Relacion de la Administracion de
los Recursos Humanos con la calidad de servicio en la Agencia Bancaria Mibanco,
del distrito de Cajamarca en el 2017”, con una muestra de 20 trabajadores, su

objetivo, analizar la relacion de la administracion de los RRHH con la calidad de
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servicio en dicha institucion bancaria, como resultado se obtuvo que el 55% de los
trabajadores indicaron su acuerdo con la calidad de servicio brindada en dicha
oficina de MI BANCO; de los clientes, el 35% opinaron que estan conformes y el
20% se indico indeciso, concluyendo que se garantiza que existe conexion entre
la direccion de RRHH con la calidad de servicio en la institucion financiera, por ello
recomienda que haya una adecuada Direccion de Recursos Humanos fundado en
politicas motivacionales; lo que va a acceder a optimizar la Calidad de Servicio de
la compafiia para con sus clientes. Es importante para la investigacion porque el
autor nos muestra que gracias a una buena gestion de los Recursos Humanos se
puede mantener al personal satisfecho y brindando a su vez una calidad de servicio

Optima.

A nivel local

Centurién (2019) en su investigacion titulada “La Comunicacién 2.0 y su
influencia en el Clima Laboral Scotiabank Chiclayo 2018 “, Chiclayo-Peru; de tipo
Descriptivo Correlacional, su objetivo determinar la influencia de la comunicacion
2.0 en el clima laboral de la empresa Scotiabank Agencia Chiclayo, donde la
muestra conllevo a realizar 35 encuestas. Segun los datos obtenido, arrojaron que
si existe una influencia de dicha comunicacion con respecto al clima laboral, puesto
gue hemos tenido como indicador el valor de 77.7%, concluyendo que: Si aumenta
la comunicacién, aumenta el grado de clima laboral, y deja como recomendacion
que, generar un plan donde los trabajadores estén correctamente capacitados, para
gue puedan conocer la realidad de cémo afecta estos problemas en su desempefio
y para la organizacién, es asi que puedan trabajar de la mano con todas las
herramientas y plataformas virtuales otorgadas por la empresa, logrando que se
sientan comodos y que pueden realizar bien su desempefio, mejorando a la su vez
el clima laboral de la entidad. De acuerdo con lo sefialado lineas arriba, el autor,
hace énfasis que existe una influencia en las variables investigadas de la agencia
bancaria, teniendo un valor del 77.7%, indicando que siendo mayor este resultado,

mayor también sera el clima laboral en esta entidad, siendo este Gltimo un aporte
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tedrico que nos da a conocer, por otro lado, también nos muestra que todo el

personal debe estar capacitado y con ello generar un mejor clima laboral.

Segura (2018) en su investigacion “Influencia del clima organizacional en la
calidad del servicio de los colaboradores de la institucion comercializadora de utiles
escolares y de escritorio en Tai Loy S.A. — Chiclayo” de tipo descriptiva
correlacional, siendo su objetivo el de deducir la influencia del clima organizacional
y la calidad del servicio de los trabajadores de la agencia tayloy, con una muestra
de 25 personas para clima organizacional y de 169 para calidad del servicio, su
resultado de que si se encuentra una relacién del Clima organizacién y la Calidad
del servicio, ya que su indicador de Pearson resulto “,827”, por lo tanto, si tiene
mucha influencia en los trabajadores sobre el clima organizacional; concluye que
existe un mandato explotador y autoritario de las cabezas, ya que se encontré un
indicador del 92% que hace referencia a esta problematica, como recomendacion
plantear estrategias organizacionales donde se pueda consultar y participar en
mejorar la calidad del servicio de los trabajadores y fomentar la participacion de ellos
en la toma de decisiones teniendo en cuenta sus ideas, de acuerdo a su labor. Es
importante para la investigacién, porque nos muestra el autor que de acuerdo al
adecuado manejo del clima organizacional en la organizacién puede enriquecer la
calidad del servicio, siendo los puntos de esta relacion el liderazgo y el dialogo, es
por ello que tomaremos dichos puntos para dar un mejor alcance en esta
investigacion.

Millan & Montero (2017) en su investigacion “Clima organizacional vy
satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa oncorad de Chiclayo del
2016”, de tipo observacional, su objetivo es determinar si existe relacion positiva en
el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores, se realizo en
una muestra de 29 trabajadores, como resultado, se hall6 dependencia con el
indicador de Condiciones laborales dentro de la variable de clima organizacional,
ademas de que se encuentrauna diferenciaimportante cuando se realiza
el examen por dimensiones entre las estudiadas variables, ya que, en el indicador

de Beneficios Econdmicos existe una leve inconformidad, ante ello se concluye que
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gracias a los resultados obtenidos en la presente tesis, se corroboré es estado
actual de la empresa, al encontrar relacion entre las variables y por ello recomienda
una continua capacitacion a los colaboradores, cultivando los principios que la
empresa transmite, se debe de hacer activa, participe y creativamente de forma que
sientan que son parte de un punto vital del proceso del servicio y que para la
empresa son fundamental las metas y logros que obtengan cada uno. De lo anterior,
cabe indicar que es importante para la investigacién ya que nos presenta una vez
mas que el clima organizacional va de la mano con la satisfaccion laboral, ya que
tiene una alta correlacion y que es un punto vital para poder estudiar y entender
ademas que, con una satisfaccion laboral dentro de la empresa, los colaboradores
se sentiran mucho mejor y podrd realizar sus labores de la mejor manera,
obteniendo asi un buen servicio de la mano.

Apaestegui & Arbildo (2019) En su investigacion “Mejora en la calidad de
servicio de atencion al cliente en el departamento de operaciones — ventanilla del
Banco Scotiabank de la Oficina Santa Elena en Metro de Chiclayo 2017” de tipo
descriptivo, su objetivo es visualizar lo que percibe y cuales son las expectativas
de los clientes cuando son atendidos por los trabajadores de la oficina, teniendo una
muestra 359 clientes, donde gracias a lo que se pudo obtener se dio a conocer que
existe una gran brecha entre la expectativa y lo que percibe en realidad los clientes
en correlacién al indicador de la empatia y responsabilidad, concluyendo que, la
Empatia, es el indicador que estd observado por tener un nivel de brecha
considerable entre expectativas y percepciones ya que solo tiene como punto de
ventaja los aspectos que se relacionan con la calidad de servicio, entender las
necesidades especificas, preocupacion en los intereses y la atencion personalizada
de los clientes, es por ello que se dio una estrategia de accion de una mejora
continua, implantando normas y parametros que ayuden a entregar lo desea por el
cliente, conllevando a medir este indicador de manera constante. De lo anterior,
cabe indicar que es importante para la investigacion ya que, nos muestra el autor
una dimension de alta relevancia, el cual nos da la guia para poder abundar mas

sobre ese punto, la calidad de servicio tiene mucho un base de empatia, el cual el
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colaborador o trabajador tiene que tener para que asi pueda brindar una mejor
atencion y el cliente por ende se encuentre satisfecho.

Sanchez & Ramirez (2019) En su investigacion “La Calidad del Servicio y su
Relacion con la Satisfacciéon de los Clientes del Banco Pichincha- agencia-
Chiclayo”, de tipo Cuantitativa Aplicada, con su objetivo Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco Pichincha- Agencia —
Chiclayo, donde hizo una muestra a 261 clientes, teniendo como resultado que
existe relacion entre las variables calidad del Servicio y Satisfaccion del cliente,
puesto que el coeficiente de correlacion es 0.751, es decir, es una correlacion
positiva considerable, concluyendo que al existir relacion de las variables por ello
recomienda siempre tener en cuenta la importancia de la calidad del servicio, para
que el cliente se sienta satisfecho, ya que, al mejorar la calidad del servicio,
aumentara la cantidad de clientes satisfechos. De lo anterior, cabe indicar que es
importante para la investigacion ya que, nos indica otros elementos que tenemos
que analizar para poder llegar a la conclusion cual de ellos puede influir positiva o
negativamente en la investigacion, ademas de acuerdo con los autores todos esos
elementos juegan un papel importante para que el cliente se sienta satisfecho y

ademas puedan tener una mejor calidad del servicio en dicha entidad bancaria.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Clima organizacional

1.3.1.1. Definicion

El clima organizacional ha sido estudiado desde varias décadas atras, y que
ha adquirido gran importancia con los afios, lo que evidencia que este tema ha
dejado de huella en el trascurso de los afios ayudando a que sea un aspecto

relevante a investigar.

La aerofagia organizacional se caracteriza con las percepciones de los
trabajadores que son compartidas entre los miembros de una entidad. Ademas, el
meteorismo organizacional tiene una sensacion representativa con el

comportamiento de los trabajadores en su desempefio y rendimiento.
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Las percepciones de los trabajadores del ambiente del trabajo capturan las
representaciones referentes a la venda, procesos y eventos que ocurren en la

organizacion.

1.3.1.2 Caracteristicas

- Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones y equipos
instalados.

- Ambiente social: abarca el compafierismo, la comunicacion, etc.

- Comportamiento organizacional: aspectos de la productividad,
satisfaccion laboral, nivel de tension.

- Motivacion: se establecen relaciones serias de satisfaccion brindando
obsequios, pago de horas extras, bonos, etc.

- Liderazgo: Son habilidades gerenciales o directivas que un individuo
tiene para influir en la forma de ser o actuar de las personas o en un

grupo de trabajo Organizacional (2020).

1.3.1.3 Dimensiones

A lo sefialado por Prado (2015) en su libro clima y ambiente organizacional:
trabajo, salud y factores psicosociales nos indica que segun Gémez y Vicario (2010)
las Dimensiones e indicadores de la presente variable a investigar, las cuales son

las siguientes:
Nivel individual:
Satisfaccion de los trabajadores
Autonomia en el trabajo
Nivel interpersonal:
Relaciones sociales con sus miembros

Unién y apoyo entre los miembros
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Nivel organizacional:
Consideracion de directivos
Beneficios y recompensas
Motivacién y esfuerzo
Liderazgo de directivos
Detallamos lo mas resaltante del Nivel Individual
e  Satisfaccion de los trabajadores
Aqui se ve el agrado de trabajar en algo que les guste, motive y apasione.
e  Autonomia en el trabajo

Es la libertad que se brinda a los empleados para tomar decisiones dentro de
sus funciones en su trabajo, de esta manera se les brinda la confianza y oportunidad

a desarrollar su creatividad.
A nivel interpersonal encontramos lo siguiente:
e Relaciones sociales con sus miembros

Refiere al trato de los trabajadores con sus comparieros y altos mandos de

la empresa, rigiéndose a las politicas de la organizacion.
e Unidn y apoyo entre los miembros

Hace referencia a la unién en conjunto de los trabajadores, esto beneficiaria
a la organizacion ya que se llevara un ambiente calido y cordial. Consideracion de

directivos
e Beneficios y recompensas

Aqui corresponde a los incentivos y motivaciones que brinda la empresa a
los colaboradores en forma de agradecimiento por lo ogros obtenidos dentro de ella,

como lo son aumento de comisiones, Bonos, entre otros.
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e Motivacion y esfuerzo

Esto viene reflejado de los mandos cuando retroalimentan a sus
colaboradores con palabras de elogios, incentivos por el esfuerzo que realizan por

mejorar y cumplir con las actividades que realizan dentro de la empresa.
e Liderazgo de directivos

En punto un lider dirige a los empleados a través de su autoridad, valora de

manera notable el esfuerzo ya intenta potenciar y mejorar sus talentos.
1.3.1.4. Clases de tipo organizacional

Chiavenato (2010) dice que el clima organizacional muestra las préximas

clases:

e  Clima tipo autoritario - explotador:
La direccion no posee confianza en sus empleados, la mayoria de las
elecciones y de las metas se toman en la cumbre de la organizacion y se distribuyen

segun una funcionalidad puramente descendente.

e  Clima tipo autoritario — paternalista:

Es ese en que la direccion tiene confianza flexible en sus empleados, como la
de un amo con su siervo, bajo esta clase de clima, la direccién juega mucho con las

necesidades sociales de sus trabajadores.
° Clima tipo participativo - consultivo:

Generalmente la direccion de los subordinados tiene confianza en sus
empleados, la comunicacion es de tipo descendente, las recompensas, los castigos

eventuales, hablamos de saciar las necesidades de prestigio y de estima.
e  Clima tipo participativo — grupal:

La direccion tiene plena confianza en sus empleados, las interrelaciones entre

la direccién y el personal son superiores, la comunicacion no se hace Unicamente
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de forma ascendente o descendente, sino ademas de manera lateral, hay una

interaccion de amistad y confianza entre los mejores y los subordinados.
1.3.1.5. Beneficios del clima laboral

Sin embargo, Robbins (2004) acota que un Optimo clima organizacional trae

las préximas ventajas:

° El estado animico, fisico y de la mente de cada trabajador va a ser
positivo.

° Un agradable clima laboral y la motivacion de los empleados va a hacer
crecer la creatividad y las ideas novedosas.

° Permite la interrelacién del empleado con el ambito y los comparfieros

° La ejecucion de dindmicas de trabajo en conjunto va a ser mas simple y,

paralelamente, la administracion de los conjuntos va a ser positiva.
1.3.1.6. Factores que incluyen en el clima organizacional

Tejada (2015) asegura que los primordiales componentes que influyen en el

clima organizacional son los siguientes:

e  Composicion organizacional
Grado de afectacion en el clima organizacional.
° Responsabilidad de la organizacion
Responsabilidad con los ayudantes
Identidad
° Motivacion laboral
Seguridad laboral
Desarrollo profesional
Recompensas
Remuneracion justa
° Supervision
Estilo de supervision

° Resolucién de problemas
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Gestion de inconvenientes

Comunicacion

Comunicacion interna

1.3.2. Calidad del servicio

1.3.2.1. Modelos

Modelo de Gronroos

Conforme el modelo de Christian Grénroos plante6 este modelo resaltando

que la calidad es el resultado de integrar la calidad total en 3 magnitudes, las cuales

mostramos posteriormente.

1.

Calidad técnica. Es una vez que el servicio esta técnicamente adecuado
para obtener una aprobacién por parte del comprador, es el contacto
entre el comprador y el personal que ofrece el servicio.

Calidad funcional. Esta magnitud muestra que el comprador ha
experimentado el servicio respecto a la manera en cémo fue atendido o
como le han prestado el servicio los trabajadores de las empresas, esta
magnitud influye en la imagen corporativa de las organizaciones.
Imagen corporativa. Representa el resultado de cémo el cliente siente la
comparfiia por medio del servicio que presta, perjudica su percepciéon de
la calidad del servicio y esta vinculada a la imagen que se forma sobre la
organizacién, asi sea por su vivencia previa o por la comunicacion que

haya recibido.

Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry

EL modelo ServQual pertenece a los modelos mas utilizados una vez que

hablamos de calidad de servicio, y es que su iniciativa en como medirla y describirla

muestra sencillez y claridad (Rojas et al., 2020).
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Ademas, es un instrumento que posibilita detectar sistematicamente la calidad
del servicio, por medio de cambiantes que permiten detectar los componentes de la

calidad del servicio a partir de la perspectiva del consumidor.

Refirieron que la calidad de servicio era una constante optimizacion continua,
pues estaba basado en esas disconformidades del comprador. Las organizaciones
buscaban saciar la necesidad de sus consumidores, razén que hacia centrar sus

esfuerzos en ofrecer lo mejor de su servicio.

Resultando que la percepcion del servicio recibido y la expectativa del
consumidor inventan imagen de calidad en las organizaciones, basandose en este
argumento estos autores hicieron un modelo que explique las razones de las
deficiencias en el servicio, este modelo estad formado por 2 piezas: una son los
componentes involucrados con el comprador, los cuales determinan el servicio
deseado, y otra los componentes involucrados con el abastecedor de los servicios,

los que al final determinan las deficiencias de la organizacion.

1.3.2.2. Definicion

Cuando hablamos de calidad del servicio entendida también como satisfaccion
de los clientes. Toda organizacion que produzca bienes o servicios quiere agradar
a sus clientes brindando buenos precios segun la economia de estos, sin dejar de
lado que deben recibir una buena atencién con respeto y ayudarlos a solucionar sus

dudas o consultas respecto a lo que desea adquirir.

Los empleados deben brindar una atencidon especial, basadas en las
preferencias de cada cliente, en este punto debe existir una interrelacion entre el
cliente y servicio. Por otro lado, si el cliente es bien atendido puede dar un valor
agregado a la organizacion ya que el cliente difundira que tan satisfecho quedo.
Moya (2016)

1.3.2.3 Técnicas para mejorar la calidad del servicio

° Cumplir expectativas de cliente

° Dar respuesta inmediata
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° Actuar con formalidad

e  Ser activo y dinamico

° Creatividad

° Satisfacer a necesidad incluso anticiparse ante ellas.

° Disposicion natural de atencion.

1.3.2.4. Dimensiones

Segun Francisco Ganga Contreras (2019) las dimensiones son las

siguientes:

Tabla 1. Dimensiones de calidad del servicio

DIMENSIONES

INDICADORES

Confidencialidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad /

competencia

Empatia

Aspectos

intangibles

C1. Cumplimiento de horarios establecidos

C2. Informacion clara y precisa.

CR. Atencion rapida y expedita

CR. Disposicion de los funcionarios para resolver dudas e
inquietudes.

S1. Posesion de las competencias por parte de los funcionarios
para ofrecer un servicio adecuado.

S2. Competencia de funcionarios para brindar ayuda a los
clientes.

El. Interés de los funcionarios por las inquietudes planteadas
por los usuarios.

E2. Atencion y cortesia de los funcionarios

E3. Respeto de parte de los funcionarios

ATL1. Estado de equipos e instalaciones

AT2. Nivel de seguridad de la empresa

Nota: Elaboracion propia

1. Confidencialidad
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Segun lo plasmado en el modelo SERVQUAL, la confiabilidad vendria a ser la
capacidad para hacer el servicio de modo cuidadoso y fiable. Lo que complementa
con la siguiente sinopsis: destreza de prestar servicio prometido en forma segura,
confiable y cuidadosa, donde se preserva la promesa del servicio, hacer las cosas
bien a partir del principio y prestar este servicio en la época detallado, lo que es la

capacidad de prestar el servicio prometido de manera estricta (Morocho, 2019).

2. Capacidad de respuesta

Se define como la disposicién y voluntad para contribuir a los usuarios y
proveer un servicio veloz, de esta forma ademas en esta magnitud se enfatiza la
atencion y la prisa al contestar a las demandas, cuestiones, quejas y inconvenientes
del comprador, donde se busca que de preferencia supere sus expectativas
(Morocho, 2019).

3. Seguridad

Son los conocimientos y atencidn mostrados por los empleados y sus
capacidades para conciliar la credibilidad y confianza. Como la emocién que tiene
el comprador una vez que pone sus inconvenientes en manos de una organizacién
y confia en que van a ser resueltos de la mejor forma viable. Ademas, la estabilidad
involucra credibilidad, que paralelamente incluye totalidad, fiabilidad y honestidad,
gue viéndolo de forma concreta vendria a ser inexistencia de riesgos, peligros o
dudas (Morocho, 2019).

4. Empatia

Es la atencion personalizada que dispensa la organizacibn a sus
consumidores, o sea la funcion de prestarles a los consumidores atencién personal
y cuidadosa. Se deberia transmitir mediante un servicio personalizado o adaptado
al gusto del comprador (Morocho, 2019).

5. Aspectos intangibles

Es el aspecto de las instalaciones fisicas, grupos, personal y materiales de

comunicacién, aqui esta establecido que calidad se trasmite al comprador ademas
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en la manera en como esta disefiada la compalfiia, la imagen en su infraestructura,

producto o servicio todo eso que el comprador puede notar (Morocho, 2019).

1.4. Formulacion del problema
¢, Cual es la relacion que existe entre clima organizacional y calidad del servicio

laboral en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020?

1.5. Justificacién e importancia del estudio

La importancia de esta investigacion esta en la informacion misma que se logroé
obtener, porque esta podra ser usada en la toma de decisiones de la Institucion
financiera MiBanco - Cercado Chiclayo, y ademas para buscar mejorar la calidad
del servicio y esto es primordial para cumplir con los objetivos y metas propuestas

en la empresa.

En esta investigacion tiene justificacion tedrica ya que se fundamenta en los
conceptos obtenidos donde el clima organizacional se da en la interaccion entre 2
personas en un mismo espacio y la calidad del servicio es reflejada con respecto a
las preferencias de los clientes sobre la empresa, conceptos de ORG (2020) de esta
manera se sustenta la investigacion de manera tedrica, ademas se considero6 a otros
autores que realizaron estudios sobre las dimensiones de la mejora continua, lo cual

permiti6 complementar el presente estudio.

Tiene como justificacion metodolégica, puesto que esta investigacion se
fundamenta en un tipo cuantitativa aplicada con un disefio no experimental, asi
mismo el método utilizado es el inductivo, para la obtencién de los datos se utilizara
las encuestas y de instrumentos como el cuestionario para obtener la informacion
de la muestra. Ademas, servir como aporte para las futuras investigaciones que se

realicen con las mismas variables.

Tiene justificacidon social, puesto que se aporta un plan de seguimiento para la

mejora continua del clima organizacional, el mismo que puede servir para entidades
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gue se desarrollan en el mismo rubro o afines, dando la oportunidad de hacer uso

a dicho plan con el propésito de que este pueda brindar resultados positivos.

Tiene justificacidén practica, puesto que existe la necesidad de determinar la
relacion del clima organizacional y calidad del servicio en la entidad financiera

Mibanco con el uso de encuestas que se daran a los trabajadores de esta institucion.

1.6. Hipotesis
H1: Existe relacion del clima organizacional y calidad del servicio en Mibanco

— Agencia cercado, Chiclayo 2020

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en Mibanco

— Agencia Cercado, Chiclayo 2020

1.7.2. Objetivo especifico
Diagnosticar la situacion actual de clima organizacional en Mibanco — Agencia

Cercado, Chiclayo 2020.

Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado,
Chiclayo 2020.

Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.

41



. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

2.1.1. Tipo deinvestigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva — correlacional.
Segun Roberto (2016) define lo siguiente:

Descriptiva: se utilizard para descubrir nuevos hechos y significados de una

investigacion.

Correlacionar: se utiliza para explorar hasta qué punto se relacionan las dos

variables de este estudio.

Por ello esta investigacion describe la realidad problematica en un

determinado tiempo y ademas permitird medir y definir cada variable.

2.1.2. Disefo de lainvestigacion
De caracter no experimental — Trasversal, segun Montano (2019)
La investigacion transversal es un método no experimental ya que se recogera los

datos en un tiempo determinado y distinguir dicha informacion.

En esta investigacion no se infringié ni manipul6 las variables seleccionadas
quienes se asignaron a los colaboradores y clientes para formar parte de la

investigacion.

2.2. Poblacién y Muestra
2.2.1. Poblacion

En la financiera Mi Banco donde lo conforman 47 personas: 1 Gerente de
Agencia, 3 jefes de negocio, 1 jefe de operaciones, 33 Asesores de negocios, 3
Ejecutivos comerciales, 3 cajeras, 3 atencion al cliente por tal motivo la cuantia de
estudio seleccionada es del 100% de la institucion. Esta se localiza en el distrito

Chiclayo, Regién Lambayeque.

La poblacién de esta investigacion estara conformada por la cartera de clientes
de Mibanco que en promedio ascienden a 3000 clientes.
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2.2.2. Muestra

En cuanto a definir la magnitud de la muestra buscada, se empleara el tipo de
muestreo no probabilistico en funcion a calidad del servicio, esta muestra esta
contenida por 47 colaboradores que pertenecen a Mi Banco agencia Chiclayo
Cercado, del distrito de Chiclayo. Por lo tanto, se obtiene el 100% de trabajadores

para la muestra.

La parte de la muestra se tomara en consideracion solo 108 clientes, por
poseer una gran cantidad de clientes y por estar atravesando esta pandemia, por lo

gue se debe respetar el distanciamiento social.

2.3. Variables y Operacionalizacion
Segun Espinoza (2019) define que la operacionalizacion de las variables esta
relacionada entre la técnica empleada de los datos. Estas deben concordar con los

objetivos trazados por este estudio que pueden sera cualitativas y cuantitativas.
Variables

eVariable Independiente: Clima Organizacional
ORG (2020) Refiere que el Clima organizacional es el espacio donde se
desarrolla los trabajadores, donde ademés van descubriendo nuevas habilidades y

conocimientos que son de mucha ayuda para a organizacion.

eVariable Dependiente: Calidad del Servicio
Define que cliente es una parte importante de la empresa ya que si este
esta satisfecho con una atencién de calidad sera recomendada y reconocida

ayudando a darle un valor agregado a la organizacién, Moya (2016)
Operacionalizacion

Operacionalizacion variable independiente — dependiente



Tabla 2. Operacionalizacién clima organizacional

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM
JUsted se siente satisfechos con sus
Satisfaccion  labores?
de los ¢ Usted se encuentra satisfecho con las
trabajadores  herramientas y/o equipos para realizar
. . su trabajo?
A Nivel Individual ¢ Usted puede planear liboremente como
. realizar su trabajo cada dia?
Autonomiaen . ) :
. ¢Usted tiene la independencia de
el trabajo - .
tomar decisiones para solucionar
problemas en sus labores?
¢,Cree usted que existe una buena
: comunicacion con el personal del
Relaciones b "
CLIMA sociales con anco: .
ORGANIZACIONAL SuS miembros CFuandp se mtegra'un nuevo personal, ENCUESTAS
A Nivel ¢Le brlndan_la confianza y es integrado
al grupo rapidamente?
Interpersonales g .,
¢Existe una buena cooperaciéon y
Unién y apoyo apoyo entre los colaboradores?
entre sus Para Usted,
miembros ¢La colaboracién es constante entre
todos los colaboradores?
¢ Usted cree que su jefe inmediato tiene
un buen trato con todos los
A Nivel Consideracion colaboradores?

Organizacional

de directivos

¢Usted esta percibiendo que su jefe
inmediato le brinda apoyo para realizar
sus actividades?
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Nota: Elaboracién Propia

Beneficios y
recompensas

Motivacion y
esfuerzo

Liderazgos de
Directivos

¢.Segun el puesto que desempefia cree
usted que la organizacién es justa con
el sueldo y/o bonos otorgados?

¢,Ha recibido reconocimiento o elogio
por el trabajo bien hecho en los
altimos 3 meses?

¢Usted ha recibido retroalimentacion
gue lo ayudado en su desarrollo
profesional?

¢ Usted realiza sus actividades con
agrado y entusiasmo?

¢, Como califica usted el manejo y
direccion de sus jefes inmediatos para
apoyarlo en sus tareas diarias?

¢, Su jefe promueve el trabajo
cooperativo dentro del equipo?
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Tabla 3. Operacionalizacién Calidad del servicio

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM
cumplimiento de Para Usted. ¢ Como califica el horario de
P atencion de Mibanco?
horarios establecidos Cuando usted es citado a Mibanco
¢ Como califica el tiempo de espera para
ido?
Confidencialidad seratendido? .
¢Usted como considera la comunicacion
. con el colaborador que lo atendié?
Informacion clara 'y : .
. Con respecto a la informacioén clara y
precisa. . Py
precisa que debe usted tener, ¢ Como la
califica?
¢, Como califica usted las respuestas a
sus dudas o inquietudes por parte de los
Atencion rapiday  colaboradores?
CALIDAD expedita ¢, Como califica usted el tiempo de
DEL Capacidad de atencion para dar respuesta a sus ENCUESTAS
SERVICIO P interrogantes?
respuesta o~ o .
Disposicion de los ¢, Como califica la atencion de los
funcionarios para colaboradores para brindarle un
P producto?
resolver dudas e o -
inquietudes ¢, Como califica usteq la ayuda de los
' colaboradores de Mibanco?
Posesion de las Con respecto a la competencia ¢ Como
competencias por  califica usted a Mibanco como institucién
parte de los financiera?
funcionarios para Respecto al colaborador que lo atendio
Seguridad / ofrecer un servicio ¢ Como califica usted su trabajo?
competencia adecuado.

Competencia de
funcionarios para

¢, Cémo califica el apoyo que le brindan
los colabores al resolver una consulta?
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brindar ayuda a los
clientes

Interés de los
funcionarios por las
inquietudes
planteadas por los
usuarios

Empatia Atencion y cortesia

de los funcionarios

Respeto de parte de

los funcionarios
Estado de equipos e
instalaciones

Aspectos
intangibles

Nivel de seguridad
de la empresa

Nota: Elaboracion Propia

¢, Como califica usted la disponibilidad de
atencién por parte de los colaboradores
de Mibanco?

¢,Como califica el desempefio de los
colaboradores para que usted se
encuentre satisfecho?

Con respecto a la amabilidad del
colaborador, ¢ Cémo lo califica segun la
atencion brindada?

¢Alingresar al banco como es la cortesia
por parte de los colaboradores?

¢, Como califica usted los modales del
colaborador que lo atendi6?

¢, Como califica usted los modales del
colaborador que lo atendi6?

¢, Como califica usted los modales del
colaborador que lo atendi6?

¢, Como califica los equipos y el ambiente
para su atenciéon?

Con respecto a la comodidad del
ambiente de Mibanco ¢ Como lo califica
usted?

¢, Como califica usted el nivel de
seguridad que le da trabajar con
Mibanco?

De acuerdo a los equipos de seguridad
de Mibanco (camaras, extintores, etc.)

¢, Como lo califica?

47



2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
2.4.1. Técnica
Conformada por una lista de preguntas, donde la persona encuestada sefiala
la que tiene mayor relevancia, el cuestionario es el mas comdn y la que mas se
utiliza. Por ello la encuesta sera la técnica para la recoleccion de la informacion, y
con ello determinar si existe la relacion entre clima organizacional y calidad del

servicio en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

2.4.2. Instrumento de recoleccidn de datos

Roldan & Fachelli (2016) indican que es un conjunto de preguntas que se
realiza para la recoleccion de datos, los cuales ayuden a resolver el tema
investigado, dando la realidad del tema escogido y asi conseguir los objetivos
propuestos, ya que al responder las preguntas nos dara informacion para verificar
la hipotesis, es por ello que las preguntas deben incentivar a los encuestados a dar

a conocer los datos mas cercanos a su percepcion.

El cuestionario fue formulado con la intencion de recolectar datos que
informen sobre el clima organizacional y calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.

2.4.3. Validez

La validacién del instrumento fue mediante el juicio de 3 expertos conformado

por: un metodologo, un estadistico y un especialista en la materia.
Metoddlogo: Dr. Onésimo Mego Nufiez
Estadistico: Mg. Valera Aredo Julio Cesar
Especialista en la materia: Mg. Milken Ricartte Chavarry Becerra.

2.4.4. Confiabilidad

Para esta investigacion ser utilizo el programa Microsoft Excel y el programa
estadistico SPSS version 25.00.
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2.5. Procedimiento de anélisis de datos
Para poder procesar la informacion obtenida, se utilizara Microsoft Excel y el

paquete estadistico SPSS 26, los mismos que permitieron la tabulacion de los datos
obtenidos por el cuestionario que se aplico a los colaboradores y clientes en
Mibanco cercado - Chiclayo, de tal manera que los resultados se daran a conocer
en figuras y tablas estadisticas, asi mismo los resultaos obtenidos seran analizados

de acuerdo a las interrogantes planteadas en el instrumento.

2.6. Criterios éticos
La honradez y la honestidad son fundamentales para la investigacion, es por

ello que el investigador realiza un rol indispensable en el proceso del bienestar
social por los resultados que le daran a conocer para las futuras investigaciones. Es
asi que se tomaron los criterios éticos que enmarcaran la investigacion, como lo

sefalan los autores, Norefia, Alcaraz Moreno, Rojas, & Rebolledo Malpica (2012).

e Consentimineto Informado: Los participantes deben estar dea cuerdo con
ser informantes y conocer sus derechos y responsabilidades.

En esta investigacion se cuenta con el respaldo y consentimineto del gerente
de Mibanco cercado — Chiclayo.

e Confidencialidad: asegurar la proteccién de la identidad de las personas
gue participan como informantes de la investigacion. Por ello las encuestas
gue se aplicaron a los colaboradores y clientes seran de manera anénima
respetando asi las politicas de la agencia Mibanco cercado — Chiclayo.

e Entrevistas: Se trata de una interaccion social donde no se deben tener
actitudes que condicionen las respuestas de los participantes. En este punto
de la investigacion realizaron las encuestas a clientes y colaboradores de la
agencia Mibanco cercado — Chiclayo sin condicionarlos ya que seran de

manera individual.

2.7. Criterios de rigor cientifico
El estudio cualitativo menciona que una investigacion cualitativa y cuantitativa

los investigadores deben comprenderse, respetarse y mantenerse durante todo el

proceso investigativo, ademas los criterios deben ser coherentes con los propdésitos
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de la investigacion tomando en cuenta la realidad problematica, Alcaraz Moreno,
Rojas, & Rebolledo Malpica (2012).

e Credibilidad o valor de la verdad: se comprende como la capacidad
de confianza y grado de conocimiento en los factores subjetivos como
afinidades éticas. Este punto se lograra ya que los resultados que se
obtendran seran reales y verdaderos por las personas que participaran de
esta investigacion.

e Consistencia o dependencia: Conocida como repetibilidad, este
punto menciona sobre la solidez de los datos que se obtendran en una
investigacion. Los datos que arrojaran en esta investigacion seran estables
sin perder el objetivo de este estudio ya que no se infringira en la informacion
gue se obtendra.

e Conformabilidad o reflexividad: también conocida como neutral,
bajo este criterio los datos que se obtendran deben garantizar la claridad de
las descripciones de los participantes. La informacién que se obtendra de los
participantes sera de manera neutral y clara ya que los datos utilizados y expuestos

no seran alterados pues el fin es mejorar la situacion de la empresa en base a su
realidad.



[I. RESULTADOS

3.1. Resultados en Tablas y Figuras
Objetivo general

Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en Mibanco

— Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Tabla 4. Cuadro de Correlacion

Clima Calidad del
organizacional servicio
Clima Correlacién de Pearson 1 ,979™
organizacional - o iiateral) 000
N 47 47
Calidad del Correlacion de Pearson ,979™ 1
servicio Sig. (bilateral) 000
N 47 108

Nota: Elaboracion Propia

Los resultados obtenidos aplicando el coeficiente de correlacion de Pearson,

demuestran que la variable independiente influye en la variable dependiente con

una correlacion significativa en el nivel 0,01. Es por ello que podemos afirmar que

si existe una relacion directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio en

Mibanco Agencia Chiclayo Cercado 2020.
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Tabla 5. Género de los encuestados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Hombre 25 53,2 53,2
Mujer 22 46,8 46,8
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 1. Género de los colaboradores

SEXO

B HoMBRE
Ml MUJER

Nota: Del 100% de los encuestados segun el género tenemos, un 53.2% en
son hombres y 46.8% mujeres.

Objetivo Especifico 1:



Diagnosticar la situacion actual de clima organizacional en Mibanco —
Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Tabla 6. ¢Usted se siente satisfecho con sus labores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Poco satisfecho 1 2,1 2,1

Satisfecho 12 25,5 25,5
Muy satisfecho 18 38,3 38,3
Totalmente satisfecho 16 34,0 34,0
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 2. Satisfaccion de los colaboradores en sus labores

B Poco SATISFECHD

W SATISFECHO

MmUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 34% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 38.3% Muy Satisfechos, el 25.5% Satisfechos y 2.1%

Poco Satisfechos, por lo tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy

satisfechos con sus labores.
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Tabla 7. ¢Usted se encuentra satisfecho con las herramientas y/o
equipos pararealizar su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Satisfecho 2 4,3 4,3

Muy satisfecho 29 61,7 61,7
Totalmente satisfecho 16 34,0 34,0
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 3. Satisfaccion de los colaboradores con las herramientas y/o equipos

[ sATISFECHD
MUY SATISFECHO
M TOTALMENTE SATISFECHD

Nota: Se llega a observar que el 34% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 61.7% Muy Satisfechos y el 4.3% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos con las herramientas

y/o equipos para realizar su trabajo.

Tabla 8. ¢ Usted puede planear libremente como realizar su trabajo cada
dia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
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Poco satisfecho 2 4,3 4,3

Satisfecho 7 14,9 14,9
Muy satisfecho 26 55,3 55,3
Totalmente satisfecho 12 25,5 25,5
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 4. Planeacion del trabajo diario del colaborador

EPCCcO SATISFECHO

W SATISFECHD

BMUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 25.5% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 55.3% Muy Satisfechos, el 14.9% Satisfechos y el 4.3%

Poco Satisfechos, por lo tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy

satisfechos ya que pueden planear libremente como realizar su trabajo cada dia.

Tabla 9. ¢Usted tiene la independencia de tomar decisiones para

solucionar problemas en sus labores?

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje valido
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Satisfecho 7 14,9 14,9

Muy satisfecho 23 48,9 48,9
Totalmente satisfecho 17 36,2 36,2
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 5. Independencia de toma decisiones

B SATISFECHD
B VUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 36.2% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 48.9% Muy Satisfechos y el 14.9% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos ya que tienen la

independencia de tomar decisiones para solucionar problemas en sus labores.

Tabla 10. ¢Cree usted que existe una buena comunicacién con el
personal del banco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 6 12,8 12,8
Muy satisfecho 25 53,2 53,2
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Totalmente satisfecho 16 34,0 34,0
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
Figura 6. Comunicacion con el personal

E sATISFECHD
W WUY SATISFECHO
W TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 34% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 53.2% Muy Satisfechos y el 12.8% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy satisfechos ya que creen que

existe una buena comunicacién con el personal del banco.

Tabla 11. ¢Le brindan la confianza y es integrado al grupo rapidamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 5 10,6 10,6
Muy satisfecho 27 57,4 57,4
Totalmente satisfecho 15 31,9 31,9
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Figura 7. Confianza e integracion de los colaboradores

E sATISFECHD
W MUY SATISFECHO
W TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 31.9% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 57.4% Muy Satisfechos y el 10.6% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy satisfechos ya que cuando se
integra un nuevo personal le brindan la confianza y es integrado al grupo

rapidamente

Tabla 12. ¢Existe una buena cooperacion y apoyo entre los
colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 13 27,7 27,7
Muy satisfecho 21 44,7 44,7
Totalmente satisfecho 13 27,7 27,7
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

58



Figura 8. Cooperacion y apoyo entre los colaboradores.

E sATISFECHD
W MUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHOD

Totalmente Satisfechos, el 44.7% Muy Satisfechos y el 27.7% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy satisfechos ya que existe una

buena cooperacion y apoyo entre los colaboradores.

Tabla 13. ¢;La colaboracion es constante entre todos los colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 16 34,0 34,0
Muy satisfecho 25 53,2 53,2
Totalmente satisfecho 6 12,8 12,8
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 9. Colaboracion entre los colaboradores
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[ sATISFECHD
Wl MUY SATISFECHO
W TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 12.8% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 53.2% Muy Satisfechos y el 34.0% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos ya que la colaboracion

es constante entre todos los colaboradores.

Tabla 14. ¢ Usted cree que su jefe inmediato tiene un buen trato con todos

los colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 1 2,1 2,1
Satisfecho 17 36,2 36,2
Muy satisfecho 24 51,1 51,1
Totalmente satisfecho 5 10,6 10,6
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 10. Trato de los jefes con los colaboradores
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EPOCO SATISFECHD

W SATISFECHO

MUY SATISFECHO

E TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 10.6% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 51.1% Muy Satisfechos, el 36.2% Satisfechos y el 2.1%
Poco Satisfechos, por lo tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy

satisfechos ya que cree que su jefe inmediato tiene un buen trato con todos los
colaboradores.

Tabla 15. ¢ Usted esta percibiendo que su jefe inmediato le brinda apoyo
para realizar sus actividades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 7 14,9 14,9
Muy satisfecho 28 59,6 59,6
Totalmente satisfecho 12 25,5 25,5
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 11. Apoyo de los jefes inmediatos a los colaboradores
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B SATISFECHO
W MUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 25.5% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 59.6% Muy Satisfechos y el 14.9% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy satisfechos ya que estan

percibiendo que su jefe inmediato le brinda apoyo para realizar sus actividades

Tabla 16. ¢Segun el puesto que desempefa cree usted que la
organizacion es justa con el sueldo y/o bonos otorgados?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 11 23,4 23,4
Muy satisfecho 25 53,2 53,2
Totalmente satisfecho 11 23,4 23,4
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 12. Remuneracién de los colaboradores segun su puesto de trabajo
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B sATISFECHD
W MUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHD

Nota: Se llega a observar que el 23.4% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 53.2% Muy Satisfechos y el 23.4% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estdn muy satisfechos ya que creen que
segun el puesto que desempefian la organizacion es justa con el sueldo y/o bonos

otorgados.

Tabla 17: ¢Harecibido reconocimiento o elogio por el trabajo bien hecho
en los ultimos 3 meses?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 6 12,8 12,8
Muy satisfecho 25 53,2 53,2
Totalmente satisfecho 16 34,0 34,0
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboraciéon Propia

Figura 13. Reconocimiento de los colaboradores en los 3 Ultimos meses
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[ sATISFECHD
W MUY SATISFECHO
W TOTALMENTE SATISFECHOD

Nota: Se llega a observar que el 34% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 53.2% Muy Satisfechos y el 12.8% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos ya que han recibido

reconocimiento o elogio por el trabajo bien hecho en los ultimos 3 meses.

Tabla 18. ¢Usted ha recibido retroalimentacion que lo ayudado en su
desarrollo profesional?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 9 19,1 19,1
Muy satisfecho 23 48,9 48,9
Totalmente satisfecho 15 31,9 31,9
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 14. Retroalimentacion en los colaboradores
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ESATISFECHD
WMUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 31.9% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 48.9% Muy Satisfechos y el 19.1% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos ya que han recibido

retroalimentacion que lo ayudado en su desarrollo profesional.

Tabla 19. ¢ Usted realiza sus actividades con agrado y entusiasmo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 1 2,1 2,1
Muy satisfecho 15 31,9 31,9
Totalmente satisfecho 31 66,0 66,0
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 15. Realizacion de las actividades con agrado y entusiasmo
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E sATISFECHD
B MUY SATISFECHO
BTOTALMENTE SATISFECHD

Nota: Se llega a observar que el 66% de los encuestados se sienten
Totalmente Satisfechos, el 31.9% Muy Satisfechos y el 2.1% Satisfechos, por lo
tanto, la mayoria de los colaboradores estan muy satisfechos ya que realizan sus
actividades con agrado y entusiasmo.

Tabla 20. ¢Como califica usted el manejo y direccion de sus jefes
inmediatos para apoyarlo en sus tareas diarias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 10 21,3 21,3
Muy satisfecho 28 59,6 59,6
Totalmente satisfecho 9 19,1 19,1
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 16. Manejo y direccion de los jefes inmediatos
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B SATISFECHD
B VUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 19.1% de los encuestados califican
Totalmente Satisfecho, el 59.6% Muy Satisfecho y el 21.3% Satisfecho, por lo tanto,
la mayoria de los colaboradores califican de muy satisfecho el manejo y direccion

de sus jefes inmediatos para apoyarlo en sus tareas diarias.

Tabla 21. ¢ Su jefe promueve el trabajo cooperativo dentro del equipo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 12 25,5 25,5
Muy satisfecho 17 36,2 36,2
Totalmente satisfecho 18 38,3 38,3
Total 47 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 17. Promover el trabajo cooperativo en el equipo.
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EsATISFECHD
WMUY SATISFECHO
MTOTALMENTE SATISFECHOD

Nota: Se llega a observar que el 38.3% de los encuestados califican
Totalmente Satisfecho, el 36.2% Muy Satisfecho y el 25.5% Satisfecho, por lo tanto,
la mayoria de los colaboradores califican de muy satisfecho a su jefe ya que

promueve el trabajo cooperativo dentro del equipo.

Objetivo Especifico 2:
Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado,
Chiclayo 2020.

Tabla 22. ;Como califica el horario de atencion de Mibanco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 5 4,6 4,6
Satisfecho 18 16,7 16,7
Muy satisfecho 46 42,6 42,6
Totalmente satisfecho 39 36,1 36,1
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 18. Horario de atencion de la agencia
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ErPoco SATISFECHD

[l SATISFECHO

M MUY SATISFECHO

E TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 42,6% de los encuestados estan satisfechos
con el horario de atencion, el 36,1% esta totalmente satisfecho, el 16.7% satisfecho
y el 4.6% poco satisfecho, por lo tanto, los clientes tienen la perspectiva que estan

muy satisfechos el horario de atencion en la agencia Mibanco.

Tabla 23. ¢ Cémo califica el tiempo de espera para ser atendido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 11 10,2 10,2
Muy satisfecho 64 59,3 59,3
Totalmente satisfecho 33 30,6 30,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 19. Tiempo de espera en la agencia
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B SATISFECHO
MUY SATISFECHD
W TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 30,6% de los encuestados sienten totalmente
satisfechos, el 59,3% Muy Satisfechos y el 10.2% Satisfechos, por lo tanto, la
mayoria de los clientes estan totalmente satisfechos con el tiempo de espera para

ser atendido.

Tabla 24. ¢Usted cémo considera la comunicacion con el colaborador
que lo atendig?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 4 3,7 3,7
Satisfecho 27 25,0 25,0
Muy satisfecho 45 41,7 41,7
Totalmente satisfecho 32 29,6 29,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia
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Figura 20. Comunicacion con el colaborador

EPCCO SATISFECHD

W SATISFECHO

W MUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Se llega a observar que el 29,6% de los encuestados sienten totalmente
satisfechos con la comunicacion de los trabajadores, el 41,7% muy satisfechos, el
25% satisfecho y el 3.7% poco satisfecho con la comunicacién con el colaborador
que lo atendio.

Tabla 25. Con respecto a la informacion clara y precisa que debe usted

tener, ¢Como la califica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 1 9 9
Satisfecho 22 20,4 20,4
Muy satisfecho 46 42,6 42,6
Totalmente satisfecho 39 36,1 36,1
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 21. Informacion clara y precisa que brindan los colaboradores
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EPoco SATISFECHD

W SATISFECHO

BMUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De Un 36.1% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
informacion clara y precisa, el 42,6% muy satisfecho, el 20,4% satisfecho y el 0,9%

esta poco satisfecho con la informacién brindada.
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Tabla 26. ¢(Coémo califica usted las respuestas a sus dudas o

inquietudes por parte de los colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 2 1,9 1,9
Satisfecho 13 12,0 12,0
Muy satisfecho 59 54,6 54,6
Totalmente satisfecho 34 31,5 31,5
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 22. Calificacion de las respuestas las dudas e inquietudes de los
colaboradores.

EHPoco SATISFECHO
WSATISFECHOD

BMUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De Un 31.5% de los encuestados estan totalmente satisfechos con las
respuestas a sus dudas por parte de los colaboradores, el 54,6% muy satisfecho, el
12,0% satisfecho y el 1,9% esta poco satisfecho con las respuestas a sus dudas e

inquietudes.
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Tabla 27. ¢ CoOmo califica usted el tiempo de atencion para dar respuesta
a sus interrogantes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 3 2,8 2,8
Satisfecho 18 16,7 16,7
Muy satisfecho 54 50,0 50,0
Totalmente satisfecho 33 30,6 30,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 23. Tiempo para dar respuestas a las interrogantes de los clientes

Eroco SATISFECHD
WSATISFECHOD

MUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 30,6% de los encuestados estan totalmente satisfechos con el
tiempo de atenciéon para dar respuestas, donde el 50,0% esta muy satisfecho, el
16,7% esta satisfecho y el 2,8% esta poco satisfecho por el tiempo de atencion para

dar respuestas a sus interrogantes.
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Tabla 28. ¢ Cémo califica la atencion de los colaboradores para brindarle

un producto?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 2 1,9 1,9
Satisfecho 17 15,7 15,7
Muy satisfecho 52 48,1 48,1
Totalmente satisfecho 37 34,3 34,3
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 24. Atencién de los colaboradores para brindar un producto a los
clientes

EPoco SATISFECHD

W SATISFECHO

BMUY SATISFECHO
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 34,3% de los encuestados esta totalmente satisfecho con la
atencion de los colaboradores para brindarle un producto, donde el 48,1% muy
satisfecho, ademas de un 15,7% se sienten satisfechos, por otro lado, solo el 1,9%

poco satisfecho con la atencién para brindar un producto.
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Tabla 29. ¢ Cémo califica usted la ayuda de los colaboradores de
Mibanco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 1 9 9
Satisfecho 39 36,1 36,1
Muy satisfecho 46 42,6 42,6
Totalmente satisfecho 22 20,4 20,4
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 25. Calificacion de la ayuda de los colaboradores a los clientes

EPoCO SATISFECHD

W SATISFECHO

BMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 20,4% totalmente satisfechos con la ayuda de los colaboradores,
donde el 42.6% esta muy satisfecho, ademas el 36,1% satisfecho y el 0,9% poco

satisfecho con la ayuda de los colaboradores de Mibanco.



Tabla 30. Con respecto a la competencia ¢Como califica usted a Mibanco

como institucion financiera?

Frecuencia  Porcentaje P,o _rcentaje
valido
Poco Satisfecho 9 8,3 8,3
Satisfecho 40 37,0 37,0
Muy satisfecho 49 45,4 45,4
Totalmente Satisfecho 10 9,3 9,3
TOTAL 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 26. Calificacion a la institucion financiera

Eproco SATISFECHD

W SATISFECHD

WMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 9,3% de los encuestados, estos satisfechos con la entidad

financiera donde el 45,4% estd muy satisfecho, ademas de un 37,0% sienten

satisfechos, por otro lado, solo el 8,3% esta poco satisfecho con la institucién

financiera.
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Tabla 31. Respecto al colaborador que lo atendio ¢Como califica usted

su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 19 17,6 17,6
Muy satisfecho a7 43,5 43,5
Totalmente Satisfecho 42 38,9 38,9
TOTAL 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 27. Calificacion del trabajador por parte de los clientes

B sATISFECHD
MUY SATISFECHD
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 38,9% esta totalmente satisfecho con el colaborador en su

trabajo, un 43,5% se encuentra muy satisfecho y por otro lado el 17,6% esta

satisfecho con el trabajo del colaborador que los atendié.
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Tabla 32. ¢, Como califica el apoyo que le brindan los colabores al resolver

una consulta?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 1 9 9
Satisfecho 30 27,8 27,8
Muy satisfecho 44 40,7 40,7
Totalmente satisfecho 33 30,6 30,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 28. Calificacion del apoyo de los colaboradores para resolver
consultas de los clientes

Eproco SATISFECHD

W SATISFECHD

BMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 30,6% de los encuestados estan totalmente satisfechos con el
apoyo de los colaboradores, donde el 40,7% esta muy satisfecho, ademas de un
27,8% sienten satisfechos y por otro lado solo el 0,9% esta poco satisfecho con el

apoyo que le brindan los colaboradores al resolver una consulta.
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Tabla 33. (Como califica usted la disponibilidad de atencion por parte de los

colaboradores de Mibanco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 14 13,0 13,0
Muy satisfecho 58 53,7 53,7
Totalmente satisfecho 36 33,3 33,3
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 29. Disponibilidad de atencion de los colaboradores para los clientes

B SATISFECHD
EMUY SATISFECHD
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 33.3% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
disponibilidad de atencion que brindo el colaborador, donde el 53,7% esta muy
satisfecho y por otro lado solo el 13,0% estan satisfechos con la disponibilidad de

atencion por parte de los colaboradores de Mi banco.

80



Tabla 34. ;Como califica el desempeiio de los colaboradores para que

usted se encuentre satisfecho?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 6 5,6 5,6
Satisfecho 19 17,6 17,6
Muy satisfecho 52 48,1 48,1
Totalmente satisfecho 31 28,7 28,7
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 30. Calificacion del desempefio de los colaboradores

EProco SATISFECHO

W SATISFECHD

WUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 28,7% de los encuestados estan totalmente satisfechos con el
desemperio de los colaboradores, donde el 46,1% estan muy satisfechos, ademas
tienen 17,6% sienten satisfechos, por otro lado, solo el 5,6% estan pocos

satisfechos con el desemperio de los colaboradores.

Objetivo Especifico:
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Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado,

Chiclayo 2020.
Tabla 35. La amabilidad del colaborador, ¢Cémo lo califica segun la

atencién brindada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 19 17,6 17,6
Muy satisfecho 44 40,7 40,7
Totalmente Satisfecho 45 41,7 41,7
TOTAL 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 31. Amabilidad del colaborador para los clientes

B sATISFECHD
MUY SATISFECHD
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 41,7% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
amabilidad brindada por parte del colaborador, donde el 40,7% se encuentra muy
satisfechos, por otro lado, solo el 17,6% estan satisfechos con la amabilidad del

colaborador en la atencién brindada.

82



Tabla 36. ¢Al ingresar al banco como es la cortesia por parte de los

colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco Satisfecho 8 7,4 7,4
Satisfecho 32 29,6 29,6
Muy satisfecho 54 50,0 50,0
Totalmente Satisfecho 14 13,0 13,0
TOTAL 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 32. Cortesia de los colaboradores para los clientes.

EHPoco SATISFECHD

W SATISFECHO

BMUY SATISFECHO
ETCTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 13,0% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
cortesia de los colaboradores, donde el 50,0% estan muy satisfechos, ademas
tienen 29,6% sienten satisfechos, por otro lado, solo el 7,4% estan pocos

satisfechos con la cortesia de los colaboradores.
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Tabla 37. ¢Coémo califica usted los modales del colaborador que lo
atendio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 24 22,2 22,2
Muy satisfecho 38 35,2 35,2
Totalmente satisfecho 46 42,6 42,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 33. Calificacion de los modales del colaborador

B sATISFECHD
WMUY SATISFECHD
WTOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 42,6% de los encuestados estan totalmente satisfechos con los
modales del colaborador, donde el 35,2% se encuentra muy satisfechos, por otro
lado, solo el 22,2% estan satisfechos con los modales del colaborador en la

atencion.



Tabla 38. (Coémo califica usted el respeto brindado por parte de los

colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 9 8,3 8,3
Satisfecho 40 37,0 37,0
Muy satisfecho 49 45,4 45,4
Totalmente satisfecho 10 9,3 9,3
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 34. Calificacion del respeto que brindan los colaboradores

Eroco SATISFECHO

W SATISFECHOD

WMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 9,3% de los encuestados estan totalmente satisfechos con el

respeto por parte de los colaboradores, donde el 45,4% estan muy satisfechos,

ademas tienen 37,0% sienten satisfechos, por otro lado, solo el 8,3% se encuentra

pocos satisfechos con el respeto brindado por parte de los colaboradores.
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Tabla 39. ¢Los colaboradores le demuestran buena actitud hacia la

atencion brindada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 19 17,6 17,6
Muy satisfecho 47 43,5 43,5
Totalmente satisfecho 42 38,9 38,9
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 35. Actitud de los colaboradores en la atencion

B SATISFECHD
WUy SATISFECHD
B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 38,9% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
buena actitud del colaborador, donde el 43,5% se encuentra muy satisfechos, por
otro lado, solo el 17,6% estan satisfechos con la buena actitud hacia la atencion
brindada.



Tabla 40. (Cémo califica los equipos y el ambiente para su atencién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 1 9 9
Satisfecho 30 27,8 27,8
Muy satisfecho 44 40,7 40,7
Totalmente satisfecho 33 30,6 30,6
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 36. Calificacion de los equipos y ambiente para la atencion de los
clientes

Eroco SATISFECHO

W SATISFECHOD

WMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 30,6% de los encuestados estan totalmente satisfechos con los
equipos y el ambiente para su atencién, donde el 40,7% estan muy satisfechos,
ademas tienen 27,8% sienten satisfechos, por otro lado, solo el 0,9% se encuentra

pocos satisfechos con los equipos y el ambiente para su atencion.
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Tabla 41. Con respecto a la comodidad del ambiente de Mibanco ¢Como
lo califica usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 14 13,0 13,0
Muy satisfecho 58 53,7 53,7
Totalmente satisfecho 36 33,3 33,3
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 37. Comodidad del ambiente de la agencia

EsATISFECHD
WMUY SATISFECHO
MTOTALMENTE SATISFECHO

Nota: De un 33,3% de los encuestados estan totalmente satisfechos con la
comodidad del ambiente, donde el 53,7% se encuentra muy satisfechos, por otro
lado, solo el 13,0% estan satisfechos respecto a la comodidad del ambiente de

Mibanco.
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Tabla 42. ¢ Como califica usted el nivel de seguridad que le da trabajar con

Mibanco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Poco satisfecho 5,6 5,6
Satisfecho 17,6 17,6
Muy satisfecho 48,1 48,1
Totalmente satisfecho 28,7 28,7
Total 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 38. Nivel de seguridad de la agencia

EPoCco SATISFECHD

W SATISFECHD

WMUY SATISFECHD
ETOTALMENTE SATISFECHT

Nota: De un 28,7% de los encuestados estan totalmente satisfechos con el nivel de

seguridad, donde el 48,1% estan muy satisfechos, ademas el 17,6% sienten

satisfechos, por otro lado, solo el 5,6% se encuentra pocos satisfechos con el nivel

de seguridad de Mibanco.
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Tabla 43. De acuerdo a los equipos de seguridad de Mibanco (camaras,

extintores, etc.) ¢ Como lo califica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Satisfecho 19 17,6 17,8
Muy satisfecho 44 40,7 41,1
Totalmente satisfecho 44 40,7 41,1
Total 107 99,1 100,0

Nota: Elaboracién Propia

Figura 39. Equipos de seguridad de la agencia

B SATISFECHO
HEMUY SATISFECHO
BITOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Un 41,1% de los encuestados estan totalmente satisfechos con los
equipos de seguridad de la agencia, donde el 41,1% se encuentra muy satisfechos,
por otro lado, solo el 17,8% estan satisfechos respecto a los equipos de seguridad

de Mibanco.



Objetivo Especifico 3:
Proponer un plan para afianzar el clima organizacional en Mibanco Agencia
Chiclayo Cercado, 2020.

Para entrar en mayor detalle con este altimo objetivo, redactamos en el punto (3.3.

Aporte Practico) el cual se da a conocer este objetivo en su magnitud.

3.2. Discusion de los resultados
En este capitulo se desarrolla la discusion de la informacién recopilada en el

instrumento de recoleccion de datos aplicado al personal que labora en la empresa
y a los clientes de Mibanco.

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion clima organizacional
y calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020, se determiné
que la variable independiente influye en la variable dependiente con un nivel
significativa en el nivel del 0,01, en la correlacion de Pearson arrojo el 0.979 (Tabla
4). Este resultado se asemeja a la investigacion de Segura (2018) que manifiesta
que la variable del clima organizacional tiene una influencia con la variable de la
calidad de servicio con una correlacion de Pearson de 0,827.

Con respecto al primer objetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual de
clima organizacional en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020, se determiné
que en su dimension sobre el nivel individual en el cual se formuld la siguiente
pregunta, usted se siente satisfechos con sus labores de trabajo (Tabla 6), sus
resultados fueron altos siendo entre los que respondieron “Satisfechos” y “Muy
satisfechos” asciende a un total del 63,8%.

Esta satisfaccion con la labor que se desarrolla corresponde a la dimension
sefalada por Gobmez y Vicario, citado por Prado (2015) en su libro Clima y ambiente
organizacional, de esta manera queda evidenciado como fortalece el clima
organizacional.

De esta misma forma encontramos coincidencia con los resultados obtenidos
por Millan y Montero (2017) que considera que al tener la satisfaccion de los

colaboradores se va a tener un alto clima organizacional.
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Del resultado obtenido en la (Tabla 12), sobre la dimension del nivel
interpersonal, se tiene el siguiente item, existe una buena cooperacion y apoyo entre
los colaboradores, los resultados fueron altos ya que los que respondieron entre
“Satisfechos” y “Muy satisfechos” suma un total del 72,4% que consideran que la
relacion que tienen con sus compaferos es buena, esto hace que la entidad tenga
un buen clima laboral.

Esta cooperacion entre comparferos de trabajo corresponde sobre la
dimension mencionada por Gomez y Vicario, citado por Prado (2015) en su libro
Clima y ambiente organizacional, de esta manera queda evidenciado como se
consolida el clima organizacional.

Igualmente, en los resultados obtenidos por Baez et. (2017) manifiesta que
este es un factor muy fundamental para obtener un clima de paz que sea capaz de
reducir los conflictos.

Del resultado obtenido en la (Tabla 14), sobre la dimension del nivel
organizacional, se formula la siguiente interrogante, usted cree que su jefe
inmediato tiene un buen trato con todos los colaboradores, los resultados muestran
que los responden estar “Satisfechos” es del 36,2% y los que responden estar “Muy
satisfechos” es del 51,1% es un indice alto.

Esta relacidon entre el jefe y los colaboradores concierne sobre la dimension
mencionada por Gomez y Vicario, citado por Prado (2015) en su libro Clima y
ambiente organizacional, de esta manera queda evidenciado como se refuerza el
clima organizacional.

Asimismo, de los resultados obtenidos en la investigacion de Centurién (2019)
manifiesta que este punto es fundamental ya que, al tener este buen trato jefe
colaboradores, no habra tanto problema con el trabajo que laboran cada dia.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de calidad del
servicio en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020, se determiné que en su
dimension de confidencialidad se formuld la siguiente pregunta, usted como
considera la comunicacion con el colaborador que lo atendié (Tabla 24), sus
resultados fueron que los que respondieron entre “Satisfechos” y “Muy satisfechos”

suma un total del 66,7%.
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De la misma forma, los resultados obtenidos por Teran (2018) se tiene una
buena comunicacion con el cliente este factor es buen ya que al cliente se le crea
una solidez con la entidad.

Del resultado obtenido en la (Tabla 26), sobre la dimension de la capacidad de
respuesta, se planted la siguiente interrogante, como califica usted las respuestas
a sus dudas o inquietudes por parte de los colaboradores, los resultados muestran
que los que respondieron entre “Satisfechos” y “Muy satisfechos” suma un total del
66,6% que consideran que los colaboradores que responden a sus inquietudes eso
hace una fidelizacion del cliente con el colaborador.

Del mismo modo los resultados obtenidos en la investigacion de Rafael y
Ramirez (2019) manifiesta que la entidad se preocupa por capacitar al personal
para tener una buena informacién a los clientes.

Del resultado obtenido en la (Tabla 30), en la dimension de seguridad y
competencia, se tiene el siguiente item, con respecto a la competencia, como
califica usted a Mi Banco como institucién financiera, los resultados muestran que
los que respondieron entre “Satisfechos” y “Muy satisfechos” asciende a un total del
82,4% que consideran estar satisfechos con la entidad.

De igual forma, los resultados obtenidos en la investigacion de Segura (2018)
manifiesta que la entidad tiene un nivel alto con respecto a su competencia.

Del resultado obtenido en la (Tabla 38), en la dimensién de empatia, se tiene
la siguiente pregunta, como califica usted el respeto brindado por parte de los
colaboradores, los resultados muestran que los que respondieron entre
“Satisfechos” y “Muy satisfechos” asciende a un total del 82,4% que consideran que
los colaboradores si les brinda respeto cuando se dirigen a ellos, para esto los
colaboradores deben estar debidamente capacitados con el trato que se le brinda
al cliente.

Asimismo, los resultados obtenidos en la investigacion de Apaestegui y Arbildo
(2019) manifiestan que es un factor importante para poder captar a los clientes y no

se sientas insatisfechos.
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Del resultado obtenido en la (Tabla 40), en la dimension de los aspectos
tangibles, se menciona en el item, como califica los equipos y el ambiente para su
atencion, los resultados muestran que los que respondieron entre “Satisfechos” y
“Muy satisfechos” asciende a un total del 68,5% que consideran el ambiente cuando
se dirigen a MiBanco es agradable y es un ambiente limpio.

Igualmente, en los resultados obtenidos en la investigacion de Espinoza (2017)
manifiesta que, al tener ambientes agradables y equipos modernos para el cliente,

esto llama la atencion de los usuarios.
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3.3. Aporte Cientifico

Proponer un plan para afianzar el clima organizacional en Mibanco Agencia
Chiclayo Cercado, 2020
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Torres Ramos Danner Gustavo

Pimentel — Peru

2020
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3.2.1.Diagnostico

La presente propuesta se esta formulado en base a los resultados obtenidos
en la investigacion, en la cual se lleg6 aplicar los instrumentos del informe como lo
es, la encuesta, que fue aplicada a los 47 colaboradores de Mibanco Agencia
Chiclayo Cercado, que fue realizado en la entidad, la que nos pudo mostrar y dar a
conocer la realidad de la empresa, ademas identific6 no solo la necesidad de
plantear una propuesta, sino también optimizar la calidad de servicio que brinda la
entidad.

3.2.2. Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Proponer un plan para afianzar el clima organizacional en Mibanco Agencia
Chiclayo Cercado, 2020.

Objetivo Especifico
Realizar un analisis FODA de Mibanco Agencia Chiclayo Cercado, 2020
Aplicar un programa de capacitacion en habilidades blandas a los
colaboradores de Mibanco Agencia Chiclayo Cercado.
Realizar bonos de productividad a los colaboradores de Mibanco Agencia
Chiclayo Cercado, 2020
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3.2.3. Realizar un anélisis FODA de Mibanco Agencia Chiclayo Cercado, 2020

Tabla 44. FODA

Fortalezas

Oportunidades

F1: Personal con amplia experiencia en
el sector financiero.

F2: Tecnologia a la vanguardia.

F3: Linea de carrera en la institucion.

F4: Transparencia de la informacion.

O1: Decreto legislativo N°1455,
Programa Reactiva Per0.

0O2: Crecimiento de la conectividad
digital.

03: Expansion Internacional.

04: Crecimiento poblacién Urbano y

rural.

Debilidades

Amenazas

D1: Poca unién y apoyo entre

colaboradores.

D2: Falta de consideracion de
directivos
D3: Falta de actividades de integracion

laboral.

D4: Poca comunicacion asertiva.

Al: Incertidumbre en la economia.

A2: Pandemia

A3: Alza del tipo de cambio

A4: Insercidon de nuevas entidades

financieras en la zona.

Elaboracion Propia
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Tabla 45. MATRIZ FODA

F2: Tecnologia a la vanguardia.

F3: Linea de carrera en la

F1,F2,F4-01,04:
Generar eficiencia en el

OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1: Decreto legislativo | Al: Incertidumbre en la
N°1455, Programa | economia.
R iva Perq. .
eactiva Peru A2: Pandemia
O2: Crecimiento de la A3: Desercion d |
MATRIZ FODA conectividad digital. ' eserclo e s
colaboradores hacia la
0o3: Expansion | competencia.
I ional. .,
nternaciona A4: Insercion de nuevas
04: Crecimiento | entidades financieras en la zona.
poblacion Urbano vy
rural.
FORTALEZA - FORTALEZA - AMENAZA
FORTALEZAS OPORTUNIDAD
F1: Personal con amplia|F3 - 0O3: Brindar | F1- A3, A4: Realizar incentivos
experiencia en el sector | puestos de trabajo fuera | trimestrales a los mejores
financiero. del pais. colaboradores de la agencia

Chiclayo cercado.

colaboradores.

D2: Falta de consideracion de
directivos.

D3: Falta de actividades de
integracion laboral.

D4:
asertiva

Poca comunicacion

capacitacion a los

colaboradores en
generar compromiso
laboral con el
cumplimiento de las
normas y metas
establecidas por la
agencia Chiclayo
cercado.

L asesoramiento a los
institucion. :
clientes.
F4: Transparencia de la
informacion.
DEBILIDAD - DEBILIDAD - AMENAZA
DEBILIDADES OPORTUNIDAD
D1: Poca union y apoyo entre | D1 - 04: Brindar | D2,D3-A3: Realizar actividades

integradoras entre los
colaboradores.

D1,D4,D2-A1,A2: Realizar
capacitacibon debido a la
problematica actual para
generar mayor COMPromiso

entre jefes y subordinados.
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3.2.4. Propuesta de capacitacion para los colaboradores de Mibanco Agencia

Chiclayo Cercado

La propuesta de capacitacion debe contener como tema principal el manejo
de habilidades blandas, dirigida a los colaboradores de Mibanco, ya que en la
actualidad este tema es un punto muy importante, pues aporta el adecuado
rendimiento de las instituciones en cada uno de los equipos de trabajo, generando
asi mejores resultados para la empresa.

Actividades

+/ Buscar y seleccionar una consultora que brinde temas en habilidades

blandas.
v Aplicar capacitacion dirigida en habilidades blandas a través de talleres.

v Proponer la creacion de indicadores para la evaluacion de la

capacitacion.

La consultora que se propondra en la propuesta es Coaching Talento, ya que
brinda temas referentes a las habilidades blandas en una organizacion.

Tabla 46. Temario

OBJETIVO: Compresion de si mismo en el desarrollo de su rol y frente a

situaciones adversas

Temario:

- Conociendo habilidades blandas

- Paradigmas en el proceso de la administracion.

- Gestion correcta del personal.

- Gestion efectiva de tiempo.

- Eliminando malos habitos en las labores

- Manejo de la frustracion y control de incertidumbre
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- Creacion de espacio de confianza entre colaboradores.

- Automotivacion

- La comunicacién 360°

- Relaciones interpersonales entre colaboradores

Periodo: Marzo y octubre del 2021

Duracién: 4 Horas

Horario: 9:00 am a 1:00 pm

Nota: Elaboracion propia

3.2.5. Realizar bonos de productividad a los colaboradores de Mibanco

Agencia Chiclayo Cercado, 2020

En un cuadro de comisiones que beneficiara al colaborador, se incluira el punto
de calidad como una meta y asi activar un bono adicional, la cual estara disefiada
en obtener una nota del 90% al 100% la cual calificara los clientes, esto conllevara
a medir de manera mensual la calidad de atencién brindada por los colaboradores,
generando asi disminuir el indicador de insatisfaccion del cliente y con ello tener

una mejor imagen para Mibanco.

El bono por productividad del trabajo ser4 un incentivo adicional a su
acostumbrado bono por cumplimiento de la meta, este reconocimiento ira enfocado
en un indicador que ayudara a mejorar los puntos débiles encontrados, dependiendo
del desempefio de cada colaborador; este pago sera abonado de manera trimestral
por la empresa y sera reembolsado al colaborador si se alcanzan los objetivos

fijados 0 se superan las expectativas y se basara en los siguientes criterios:

1. Superar el objetivo: el enfoque de Mibanco sera poder obtener el 100% de

satisfaccion de los clientes por ello se medira a los colaboradores con calificacion
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de 80; 90 y 100 como buenos indicadores durante 3 meses, teniendo como objetivo
el 100%.

2. Satisfaccion del cliente: esto permite poder medir de manera mensual y
aleatoria con una breve calificacion que cliente colocara a la persona que lo atendio,

asi se obtendra un promedio ponderado por 3 meses de calificacion.

3. Al aumentar la productividad de la organizacion: poder medir que tan
identificado esta el cliente con Mibanco, teniendo el enfoque de recomendacién a
nuevos clientes para nuestra entidad, esto nos dara mayor colocaciéon de créditos y

ahorros.

Tabla 47. Bono de productividad

Bono

Calificacion Total 47

Trimestral Total Anual colaboradores

80% S/ 120.00 S/ 480.00 S/ 22,560.00
90% S/ 150.00 S/ 600.00 S/ 28,200.00
100% S/ 180.00 S/720.00 S/ 33,840.00

TOTAL AL 100% S/. 720.00 S/ 33,840.00

Nota: Elaboracién propia

3.2.6. Cronograma

Tabla 48. Cronograma

En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Agos. Set. Oct. Nov. Dic.

Analisis FODA H H

Capacitacion

Bonos

Nota: Elaboracion propia

101



3.2.7. Costo de la propuesta

El costo que se propone para el planteamiento de las presentes estrategias no
es elevado, asi que esto permitird que los colaboradores se sientan motivados al

realizar sus funciones.

Tabla 49. Costo de la propuesta

COSTO DE LA PROPUESTA

Realizar un andlisis FODA de Mibanco

Agencia Chiclayo Cercado, 2020 S/2,000.00

1° Estrategia

Aplicar un programa de capacitacion en
2° Estrategia habilidades blandas a los colaboradores de S/4,700.00
Mibanco Agencia Chiclayo Cercado

Realizar bonos de productividad a los

3° Estrategia colaboradores de Mibanco Agencia S/33,840.00
Chiclayo Cercado, 2020
TOTAL S/40,540.00

Nota: Elaboracion propia

El costo de la propuesta estara encargado del gerente de la empresa MiBanco-

Chiclayo Cercado en conjunto con el area de Recursos Humanos.
3.2.8. Relacion costo/beneficio

La empresa MiBanco para el afio 2020 ha tenido aproximadamente S/. 400 mil
soles, para finales del afio 2021 se estima un incremento del 20% considerando la

inversiéon de la propuesta con un total de S/. 40,540.00.
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Tabla 50. Beneficio de la propuesta

Descripcion Detalle
Ingreso total del afio 2020 S/. 400,000.00
Incremento esperado para el 2021 20%
Costo de propuesta S/. 40,540.00.
Incremento de los ingresos 20% S/. 80,000.00
Relacion B/C S/. 80,000.00 / S/. 40,540.00.
Relacion B/C 1.97

Segun lo que nos indica la tabla, el costo/ beneficio es de 1.97; lo que indica
gue la propuesta es viable, ya que su valor es superior a la unidad. Por lo tanto, se
puede afirmar que si la empresa MiBanco evalla y aplica la propuesta sera de

manera rentable y dard buenos resultados dentro del primer afio de ejecutarse.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
En nuestro objetivo general: Determinar la relacion clima organizacional y la

calidad del servicio en Mibanco Agencia Chiclayo Cercado 2020, podemos concluir
que, si existe una significativa relacion entre las variables de clima organizacional y
la calidad del servicio, con una correlacion de 0,979 siendo este un alto nivel y
contrastando asi la hipotesis que la variable independiente si influye de en la
variable dependiente.

Con respecto a nuestro primer objetivo especifico: Diagnosticar la situacion
actual de clima organizacional en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020, se
muestra que la dimension que se debe trabajar de inmediato es la de nivel
interpersonal, ya que se debe mejorar la comunicacion entre los colaboradores
como un primer circulo; y, de manera paralela, mejorar la comunicacion con el jefe
inmediato para que asi no se genere conflictos; ademas se pudo obtener que en la
dimension individual, los trabajadores quieren también expresar su opiniéon y que
esta sea valorada en las decisiones que la entidad toma, para que asi se sientan
participes de ella.

Con respecto a nuestro segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de
calidad del servicio en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020, se considera
gue la entidad tiene un alto nivel respecto a la calidad de servicio. Sin embargo, se
debe sefalar que la capacidad de respuesta en el indicador de atencion rapida y
expedita al cliente es la falencia mas resaltante, es por eso que la entidad tiene que
seguir mejorando en la calidad de servicio que se brinda, ya que si se sigue
aplicando de manera correcta se podra captar y fidelizar al cliente.

Y por ultimo en nuestro tercer objetivo especifico, podemos arribar a la
conclusion el clima organizacional en Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020,
comprendida en la propuesta elaborada.
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4.2. Recomendaciones
Se recomienda evaluar constantemente tanto a los clientes como

colaboradores, para saber como la entidad esta tratando a sus clientes, y si tienen
alguna deficiencia poder solucionarlo, para que tanto los colaboradores como
clientes estén a gusto con la entidad.

Como segunda recomendacion, se le pide a la entidad que se debe realizar
capacitaciones en habilidades blandas a todos los trabajadores de la entidad, ya
gue en el campo de la competitividad este punto es un factor muy importante para
generar trabajo en equipo y dar soluciones rapidas a los problemas, ademés de
gestionar correctamente el tiempo para que puedan reducir el estrés, entre otros
puntos que pueden reforzar, con esto podran tener una mejor relacion entre sus
colaboradores y con ello resultados positivos.

Como tercera recomendacion, que la entidad mejore la capacidad de
respuesta a los clientes, ya que, si esto no se realiza, puede presentarse la

insatisfaccion de los clientes, y estos pueden ir por la competencia.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

organizacional y
calidad del servicio
laboral en Mibanco

— Agencia
Cercado, Chiclayo
20207

actual de clima
organizacional en
Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.

Identificar el nivel de
calidad del servicio en
Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.

Propuesta para afianzar
el clima organizacional en
Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020

Organizacional

Problema Objetivos Variable Dimensiones Indicadores
. Satisfaccion de los
Objetivo general A nivel Individual | trabajadores
. Autonomia en el trabajo
Determinar la relacion . Relaciones sociales con sus
clima organizacional y . .
calidad del servicio en A nivel miembros
Mibanco — Agencia clim Interpersonal . Unién y apoyo entre los
Cercado, Chiclayo 2020. | ~'ma .
organizacional miembros
,Cualesla Obieti . . — —
- . etivo especifico
relacion que existe ] p . Consideracion de directivos
entre clima . . . L, : .~
Diagnosticar la situacion A nivel . Beneficios y recompensas

. Motivacién y esfuerzo

. Liderazgo de directivos

Calidad del

servicio

Confidencialidad

. Cumplimiento de horarios

establecidos

. Informacién clara y precisa

Capacidad de

respuesta

. Atencion rapida y expedita.
. Disposicién de los funcionarios
para resolver dudas e

inquietudes.
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Seguridad /

competencia

. Posesion de las competencias
por parte de los funcionarios
para ofrecer un servicio
adecuado.

. Competencia de funcionarios
para brindar ayuda a los

clientes.

Empatia

. Interés de los funcionarios por
las inquietudes planteadas por
los usuarios.

. Atencion y cortesia de los
funcionarios.

. Respeto de parte de los

funcionarios.

Aspectos

intangibles

. Estado de equipos e
instalaciones
. Nivel de seguridad de la

empresa
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Anexo 2. Formato del cuestionario o entrevista

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

Nombre del juez

Profesiéon

Especialidad

Experiencia en capacidad de afios

Cargo

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -
AGENCIA CERCADO, CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

Nombre - Medina Salazar Maynet Edith.
- Torres Ramos Danner Gustavo.
Especialidad Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario

Objetivo General

Determinar la relacién clima organizacional y calidad del servicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

Obijetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual de clima organizacional en Mibanco
— Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

- Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.

- Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco —

Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

ENCUESTA

A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfaccion con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
finalidad recolectar informacién para conocer la calidad del servicio que brindan. Esta
informacion sera totalmente anénima, por favor responda las siguientes preguntas con una (x).
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1 = Insatisfecho.
Femenino ( )

Genero Masculino ( )

3 = Satisfecho

2 = Poco satisfecho

4 = Muy satisfecho
5 = Totalmente Satisfecho

Puntaje del1a 5

item

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

Totalmente
Satisfecho

CALIDAD DEL SERVICIO

CONFIDENCIALIDAD

1

Para Usted. ¢ Como califica el horario de atencién
de Mibanco?

2

Cuando usted es citado a Mibanco ¢, Cémo califica
el tiempo de espera para ser atendido?

3

¢cUsted como considera la comunicacion con el
colaborador que lo atendi6?

4

Con respecto a la informacion clara y precisa que
debe usted tener, ¢ Como la califica?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5

¢, Como califica usted las respuestas a sus dudas 0
inquietudes por parte de los colaboradores?

6

¢, Como califica usted el tiempo de atencién para
dar respuesta a sus interrogantes?

7

¢, Como califica la atencion de los colaboradores
para brindarle un producto?

8

¢, Como califica usted la ayuda de los colaboradores
de Mibanco?

SE

GURIDAD Y COMPETENCIA

9

Con respecto a la competencia ¢ Como califica
usted a Mibanco como institucion financiera?

10

Respecto al colaborador que lo atendi6 ¢, Como
califica usted su trabajo?

11

¢,Como califica el apoyo que le brindan los
colabores al resolver una consulta?

12

¢, Como califica usted la disponibilidad de atencién
por parte de los colaboradores de Mibanco?

EMPATIA

13

¢, Como califica el desempefio de los colaboradores

para que usted se encuentre satisfecho?
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14

Con respecto a la amabilidad del colaborador,
¢, Como lo califica segun la atencion brindada?

15

¢Al ingresar al banco como es la cortesia por parte
de los colaboradores?

16

¢, Como califica usted los modales del colaborador
gue lo atendi6?

17

¢,Como califica usted el respeto brindado por parte
de los colaboradores?

18

¢ Los colaboradores le demuestran buena actitud
hacia la atencion brindada?

ASPECTOS TANGIBLES

19

¢, Como califica los equipos y el ambiente para su
atencion?

20

Con respecto a la comodidad del ambiente de
Mibanco ¢ Cémo lo califica usted?

21

¢, Como califica usted el nivel de seguridad que le
da trabajar con Mibanco?

22

De acuerdo a los equipos de seguridad de Mibanco
(camaras, extintores, etc.) ¢, Cémo lo califica?

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS
GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ EXPERTO
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Anexo 3. Validacion por Juicio de Expertos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

Profesion - Licenciado en administracion
Especialidad Doctor en administracion

“ 10 afios

: Docente de la EPA de administracion

AGENCIA CERCADO, CHICLAYQ - 2020

RELACION DEL CLIMA CRGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN Ml BANCO -

'DATOS DE LOS TESISTAS

Nombre © |- Medina Salazar Maynet Edith.
- Torres Ramos Danner Gustavo.

| Especialidad

L Administracion
Instrumento evaluado

| Cuestionario

................................................................. ijeﬂ_\f_o Genefa'

Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en

Objetivos especificos

OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020,

i Cercado. Chiclayo 2020.

Agencia Cercado, Chiclayo 2020,

ldentificar el nivel de calidad del sea‘vicioyibanco — Agencia

ENCUESTA

A continuacion, fe presento unas preguntas acerca de su satisfaccion con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lera y Cordero 747, teniendo como

| finalidad recolectar informacién para conocer la calidad del servicio que brindan. Esta

Diagnosticar la situacién actual de clima Wcional en |

- Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco —

| informacion sera totalmente anénima, por favor responda las siguientes preguntas con una (x).

i . Puntajedel 1a 5
| 1 = Insatisfecho.
Femenino ( )} | 2 = Foco satisfecho

| Masculino () | 3= Satisfecho

! | 4 = Muy satisfecho

i | 5 = Totalmente Satisfecho

Genero
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| item

 CONFIDENCIALIDAD

N

6

:
SEGURIDAD Y COMPETENCIA

|

i 10

|
{

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

Totalmente
Satisfecho

CALIDAD DEL SERVICIO

!

| Para Usted. 4 Como califica el horario de atencion
| de Mibanco?

3|

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5

| el tiempo de espera para ser atendido?
| ¢ Usted como considera la comunicacion con el
L% colaborador que o atendio?

| | debe usted tener, ¢ Como la califica?

| Cuando usted es citado a Mibanco ¢ Coémo califica

' Con respecto a la informacion clara y precisa que

£ Como califica usted las respuestas a sus dudas o
inquietudes por parte de los colaboradores?

¢ Como califica usted el tiempo de atencion para
dar respuesta a sus interrogantes?

¢ Como califica la atencién de los colaboradores
para brindarle un producto?

¢, Como califica usted la ayuda de los colaboradores
de Mibanco?

9|

5 usted a Mibanco como institucion financiera?

| Con respecto a la competencia ¢, Coémo califica

NN MY

Respecto al colaborador que lo atendié ¢ Como
califica usted su trabajo?
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bt

13

g
i

[

|

s, Como califica el apoyo que le brindan los
colabores al resolver una consulta?

¢, Como califica usted la disponibilidad de atencion
por parte de los colaboradores de Mibanco?

tMPATIA

¢, Como califica el desempefio de los colaboradores
para que usted se encuentre satisfecho?

(83}

¢ Al ingresar al banco como es la cortesia por parte
| de los colaboradores?

Con respecto a la amabilidad del colaborador,
; Como lo califica segln la atencién brindada?

16

¢ Como califica usted los modales del colaborador
gue lo atendié?

¢ Coémo califica usted el respeto brindado por parte
de los colaboradores?

‘18’

| ASPECTOS TANGIBLES

¢ Los colaboradores le demuestran buena actitud

| hacia la atencién brindada?

IO NN
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19

¢,Como califica los equipos y el ambiente para su
atencion?

20

Con respecto a la comodidad del ambiente de
Mibanco ¢ Cémo lo califica usted?

NB

21| ¢ Como califica usted el nivel de seguridad que le /
da trabajar con Mibanco?
22| De acuerdo a los equipos de seguridad de Mibanco /

(camaras, extintores, etc.) 4 Cémo lo califica?

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS
GENERALES

OBSERVACIONES

Juez Experto
DNI: 16451057
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

"Nombre del juez " Onésimo Mego Nunez

| Profesién B Licenciado en administracion o
| Especialidad Doctor en administracion

| Experiencia en capacidad de anos 10 afios
Docente de la EPA de administracion

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -
| AGENCIA CERCADO CHICLAYO - 2020

' DATQS DE LOS TESISTAS

Nombre |- Medina Salazar Maynet Edith
‘ ) - Torres Ramos Danner Gustavo
. Especialidad Admmlstracmn

| Instrumento evaluado Cuestionario
‘ | Objetivo General

Determinar la relacion clima organizacional y calidad ?z@rvicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Objetivos especificos

' OBJETIVOS DE LA| - Diagnosticar la situacién actual de clima organizacional en
INVESTIGACION /aC

Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020.
- ldentificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.
- Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco ~
Agencia Cercado, Chiclayo 2020. /

- A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfaccién con el servicio brindado
" en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
' finalidad recolectar informacion para conocer cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes.
| Esta informacion sera totalmente andnima, por favor responda las siguientes preguntas con
Luna (x).
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Puntajedel 1a 5
1 = Insatisfecho.
Femenino ( ) | 2 = Poco satisfecho
Masculino () | 3 = Satisfecho
4 = Muy satisfecho
5 = Totalmente Satisfecho

Genero

]
i

Q )
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CLIMA ORGANIZACIONAL
5__SATISFACC10N DE LOS TRABAJADORES
| 1 | | ¢ Usted se siente satisfechos con sus labores?

| ¢ Usted se encuentra satisfecho con las
| herramientas y/o equipos para realizar su trabajo?

AUTONOMIA EN EL TRABAJO

(JUsted puede planear libremente como realizar su
| trabajo cada dia?
C,Usted tiene la independencia de tomar decisiones

4

\\L S ™

i para solucionar problemas en sus labores?

|

1 RELACIONES SOCIALES
i LCree usted que existe una buena comunicacion

con el personal del banco?

" Cuando se integra un nuevo personal, ¢Le brindan

@ 1 la confianza y es integrado al grupo répidamente?

‘ UNION Y APOYO ENTRE SUS MIEMBROS
¢Exxste una buena cooperacion y apoyo entre los

SONN N NN

7

; coiaboradores?

! Para Usted, ¢ La colaboracion es constante entre
todos los colaboradores?
DERACION DE DIRECTIVOS

", Usted cree que su jefe inmediato tiene un buen

trato con todos los colaboradores?

| ¢ Usted esta percibiendo que su jefe inmediato le

i brinda apoyo para realizar sus actividades?
| BENEFICIOS Y RECOMPENSAS
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¢ Segun el puesto que desempefa cree usted que

11 | la organizacion es justa con el sueldo y/o bonos /
otorgados?
12 ¢ Ha recibido reconocimiento o elogio por el trabajo /

bien hecho en los Ultimos 3 meses?

MOTIVACION Y ESFUERZO

13

¢ Usted ha recibido retroalimentacién que lo

ayudado en su desarrollo profesional?

14

¢ Usted realiza sus actividades con agrado y
entusiasmo?

LIDERAZGO DE DIRECTIVOS

15

¢, Como califica usted el manejo y direccion de sus
jefes inmediatos para apoyarlo en sus tareas
diarias?

16

¢ Su jefe promueve el trabajo cooperativo dentro
del equipo?

TN NN

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

Juez Experto

DNI: 16451057
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

Nombre del juez Julio cesar Valera Aredo

Profesion Lic. en administracién

Especialidad Administracién de Negocios

Experiencia en capacidad de afios 35 afos

Cargo Docente asociado a tiempo completo en la
Uss

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -
AGENCIA CERCADO, CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

Nombre - Medina Salazar Maynet Edith.

- Torres Ramos Danner Gustavo.
Especialidad Administracién
Instrumento evaluado Cuestionario

Objetivo General

Determinar la relacién clima organizacional y calidad del servicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Objetivos especificos

- Diagnosticar la situaciéon actual de clima organizacional en

OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

- Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.
- Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco —

Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

ENCUESTA

A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfaccion con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
finalidad recolectar informacién para conocer la calidad del servicio que brindan. Esta
informacion sera totalmente anénima, por favor responda las siguientes preguntas con una (x).

Puntaje del 1a 5
1 = Insatisfecho.
Femenino ( ) |2 =Poco satisfecho
Masculino ( ) | 3 = Satisfecho
4 = Muy satisfecho
5 = Totalmente Satisfecho

Genero
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item

CALIDAD DEL SERVICIO

CONFIDENCIALIDAD

1 Para Usted. ;Cémo califica el horario de atencion /
de Mibanco?

Cuando usted es citado a Mibanco ¢ Cémo califica

2 el tiempo de espera para ser atendido?

¢ Usted como considera la comunicacién con el

2 colaborador que lo atendi6?

4 Con respecto a la informacion clara y precisa que
debe usted tener, ; Como la califica?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 ¢,Como califica usted las respuestas a sus duda;o/ '
inquietudes por parte de los colaboradores?

6 ¢,Como califica usted el tiempo de atencion para/

dar respuesta a sus interrogantes?

¢ Como califica la atencién de los colaboradores
para brindarle un producto?

¢, Coémo califica usted la ayuda de los colaborad%
de Mibanco?

SEGURIDAD Y COMPETENCIA

9 | Con respecto a la competencia ¢ Como califica/
usted a Mibanco como institucién financiera?

10| Respecto al colaborador que lo atendi6 é?ﬁo
califica usted su trabajo?

11| ¢ Coémo califica el apoyo que le brindan I(V
colabores al resolver una consulta?

12| ¢ Cémo califica usted la disponibilidad de atencion
por parte de los colaboradores de Mibanco?

EMPATIA

13| ¢ Cémo califica el desempefio de los colabo?dﬁes
para que usted se encuentre satisfecho?

14| Con respecto a la amabilidad del colaborador, /
.,Como lo califica seguin la atencién brindada?

15| ¢ Al ingresar al banco como es la cortesia por parte
de los colaboradores?

16| ¢ Cdémo califica usted los modales del colaborador

que lo atendié? ]
17| ¢ Cdémo califica usted el respeto brindado po6r parte
de los colaboradores? /

18| ¢ Los colaboradores le demuestran buer,a/%titud
hacia la atencién brindada?

ASPECTOS TANGIBLES
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19| ;Como califica los equipos y el ambiente para SV
atencion?

20| Con respecto a la comodidad del ambiente de /
Mibanco ,Cémo lo califica usted?

21| ¢ Cbémo califica usted el nivel de seguridad que le
da trabajar con Mibanco?

22| De acuerdo a los equipos de seguridad de Miba;co/
(camaras, extintores, etc.) s Coémo lo califica?

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS
GENERALES

OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

Nombre del juez

Julio cesar Valera Aredo

Profesiéon

Lic. en administracién

Especialidad

Administracién de Negocios

Experiencia en capacidad de afnos

35 afios

Cargo

Docente asociado a tiempo completo en la USS

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -

AGENCIA CERCADO, CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

Nombre - Medina Salazar Maynet Edith
- Torres Ramos Danner Gustavo
Especialidad Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario

Objetivo General

Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

OBJETIVOS DE LA - Diagnosticar la situacion actual de clima organizacional en

INVESTIGACION

Objetivos especificos

Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020.
- Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.
- Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco —

Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfaccion con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
finalidad recolectar informacién para conocer cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes.
Esta informacion sera totalmente andnima, por favor responda las siguientes preguntas con

una (x).

ENCUESTA

Femenino ( )

Genero Masculino ( )

Puntajedel1a 5
1 = Insatisfecho.
2 = Poco satisfecho
3 = Satisfecho
4 = Muy satisfecho
5 = Totalmente Satisfecho
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item

CLIMA ORGANIZACIONAL

SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES

1

¢ Usted se siente satisfechos con sus labores? /

2

¢ Usted se encuentra satisfecho con las V
herramientas y/o equipos para realizar su trabajo?

AUTONOMIA EN EL TRABAJO

3 ¢ Usted puede planear libremente como realizar SUM
trabajo cada dia?
¢ Usted tiene la independencia de tomar deciskys
4

para solucionar problemas en sus labores?

RELACIONES SOCIALES

5

.Cree usted que existe una buena comunicaciéy

con el personal del banco?

6

Cuando se integra un nuevo personal, ¢Le brindan
la confianza y es integrado al grupo répidamente?/

UNION Y APOYO ENTRE SUS MIEMBROS

7

¢ Existe una buena cooperacion y apoyo entre V
colaboradores?

8

Para Usted, ¢ La colaboracion es constante entre
todos los colaboradores?

CONSIDERACION DE DIRECTIVOS

9

¢ Usted cree que su jefe inmediato tiene un buen
trato con todos los colaboradores? /

10

¢ Usted esta percibiendo que su jefe inmediato Ie/
brinda apoyo para realizar sus actividades?

BENEFICIOS Y RECOMPENSAS

¢ Segun el puesto que desempeiia cree usted que

11 | la organizacion es justa con el sueldo y/o bonos /
otorgados?
12 ¢ Ha recibido reconocimiento o elogio por el trablzy/
bier] hecho en los ultimos 3 meses?
MOTIVACION Y ESFUERZO
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13

¢ Usted ha recibido retroalimentacion que lo
ayudado en su desarrollo profesional? /

14

¢ Usted realiza sus actividades con agrado y V
entusiasmo?

LIDERAZGO DE DIRECTIVOS

;. Como califica usted el manejo y direccién de sus

15 | jefes inmediatos para apoyarlo en sus tareas /
diarias?
16 +Su jefe promueve el trabajo cooperativo dentro /

del equipo?

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

/{ﬁ%/d!ézﬁ C/
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

Nombre del juez

i e | 2z .
L (len fPcac tHe (roverry Oecerrq

Profesion

"[ic. ADpisTeLaCioN

Especialidad

Hag. ADhIWTRACON 4 Qj&icciov DT BAP

Experiencia en capacidad de afios

2 ovios

Cargo

Docewit VSS

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -
AGENCIA CERCADO, CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

Nombre - Medina Salazar Maynet Edith.
- Torres Ramos Danner Gustavo.
Especialidad Administracion

Instrumento evaluado

Cuestionario

Objetivo General

Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacién actual de clima organizacional en Mibanco

OBJETIVOS DE LA — Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

INVESTIGACION

- Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020.
Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco
Agencia Cercado, Chiclayo 2020.

ENCUESTA

A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfaccion con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
finalidad recolectar informacion para conocer la calidad del servicio que brindan. Esta
informacion sera totalmente anénima, por favor responda las siguientes preguntas con una (x).

Genero

Puntajedel1a5

1 = Insatisfecho.
Femenino ( ) |2 = Poco satisfecho
Masculino ( ) | 3 = Satisfecho

4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente Satisfecho
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Total

Insati | Poco : Mu ment
item sfech | satisf 2:;"? satiysf e
o echo echo | Satisf
echo
CALIDAD DEL SERVICIO
CONFIDENCIALIDAD
1 Para Usted. ;Cémo califica el horario de atenciér/
de Mibanco?
2 Cuando usted es citado a Mibanco ¢ Cémo califica
el tiempo de espera para ser atendido?
3 ¢ Usted como considera la comunicacion con el /
colaborador que lo atendio?
4 Con respecto a la informacién clara y precisa que

debe usted tener, ;,Como la califica?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5

L
¢, Como califica usted las respuestas a sus dudas/é
inquietudes por parte de los colaboradores?

6

¢ Como califica usted el tiempo de atencion para
dar respuesta a sus interrogantes?

¢, Como califica la atencion de los colaboradores
para brindarle un producto?

¢ Coémo califica usted la ayuda de los colaboradorgs
de Mibanco? /e

GURIDAD Y COMPETENCIA

Con respecto a la competencia ,Cémo califica
usted a Mibanco como institucion financiera?

10

Respecto al colaborador que lo atendié ¢ Cémo
califica usted su trabajo?

1

¢, Como califica el apoyo que le brindan los
colabores al resolver una consulta?

12

¢, Coémo califica usted la disponibilidad de atencion
por parte de los colaboradores de Mibanco?

EMPATIA

13

/
¢,Cémo califica el desemperio de los colaboradoyés
para que usted se encuentre satisfecho?

14

Con respecto a la amabilidad del colaborador,
¢, Coémo lo califica segun la atencién brindada?

15

¢Alingresar al banco como es la cortesia por parte
de los colaboradores?

16

¢,Coémo califica usted los modales del colaborador
que lo atendi6?

17

¢,Cdémo califica usted el respeto brindado por 9érte
de los colaboradores?

18

¢ Los colaboradores le demuestran buena actitud

hacia la atencion brindada?

ASPECTOS TANGIBLES
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2

19

¢ Cémo califica los equipos y el ambiente para s;/
atencion?

20

Con respecto a la comodidad del ambiente de
Mibanco ¢, Como lo califica usted?

21

i
¢ Coémo califica usted el nivel de seguridad que/le/
da trabajar con Mibanco?

22

De acuerdo a los equipos de seguridad de Mibanco
(camaras, extintores, etc.) ;Cémo lo califica?

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIOS
GENERALES

OBSERVACIONES

AN

‘JUEZ EkP TO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

2
Nombre del juez Mellen CicerWe 0 bewrry Becorra
Profesion ‘ %c. ADH{MISTRAC DM
Especialidad | Maq. ADMudsTRACIM y DWRCCioN OF EMPRESAS
Experiencia en capacidad de anos ; T P adus
Cargo | Do cerme USS

RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN MI BANCO -
AGENCIA CERCADO, CHICLAYO - 2020

DATOS DE LOS TESISTAS
Nombre - Medina Salazar Maynet Edith
- Torres Ramos Danner Gustavo
Especialidad - Administracion
Instrumento evaluado ' Cuestionario

Objetivo General

Determinar la relacion clima organizacional y calidad del servicio en
Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020

Objetivos especificos

OBJETIVOS DE LA - Diagnosticar la situacion actual de clima organizacional en
INVESTIGACION Mibanco — Agencia Cercado, Chiclayo 2020. /’r
- Identificar el nivel de calidad del servicio en Mibanco — Agencia
Cercado, Chiclayo 2020. /
Propuesta para afianzar el clima organizacional en Mibanco —
Agencia Cercado, Chiclayo 2020. /
ENCUESTA

A continuacion, le presento unas preguntas acerca de su satisfacciéon con el servicio brindado
en Agencia Chiclayo Cercado-Mibanco ubicada en Calle Lora y Cordero 747, teniendo como
finalidad recolectar informacion para conocer cual es el nivel de satisfaccion de los clientes.
Esta informacién sera totalmente anénima, por favor responda las siguientes preguntas con
una (x).




Genero

1 = Insatisfecho.
Femenino( ) | 2 = Poco satisfecho
Masculino ( ) | 3 = Satisfecho

4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente Satisfecho

Puntajedel1a5

Poc Total
Insa 0 Sati| Muy | ment
item tisfe| sati| sfec| satisf e
cho| sfec| ho echo | Satisf
ho echo
CLIMA ORGANIZACIONAL

SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES

1

¢ Usted se siente satisfechos con sus labores?

2

L<g

¢ Usted se encuentra satisfecho con las
herramientas y/o equipos para realizar su trabajo?

AUTONOMIA EN EL TRABAJO

¢ Usted puede planear libremente como realizay’su

3 | trabajo cada dia?
¢ Usted tiene la independencia de tomar decisiones
“ para solucionar problemas en sus labores?
RELACIONES SOCIALES Y
¢ Cree usted que existe una buena comunicacié
S con el personal del banco? /
Cuando se integra un nuevo personal, ¢ Le brindan
6 la confianza y es integrado al grupo rapidamente?
UNION Y APOYO ENTRE SUS MIEMBROS o
¢ Existe una buena cooperacion y apoyo entre lo
7 colaboradores? /{
8 Para Usted, ¢ La colaboracion es constante entre

todos los colaboradores?

CONSIDERACION DE DIRECTIVOS

9

¢ Usted cree que su jefe inmediato tiene un buen

trato con todos los colaboradores?

10

¢ Usted esta percibiendo que su jefe inmediatc{ le
brinda apoyo para realizar sus actividades?

BENEFICIOS Y RECOMPENSAS




Anexo 4. Carta de aceptacion para el informe de investigacion
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SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRE SARIALES

RE $OLUCKIN H? 0T85-FACEM-U 5 5-2020

AUTOR(S]
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MILAGADS VIRGY
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MCNICA FATLA
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CALIDAD DE SERWICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EM

GESTION EMPRESARIAL
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Anexo 6. Formato T1

FORMATO T1

L% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N® T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
{LICENCIA DE USO)

Pimentel, 12 de octubre del 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacidon
Universidad Seflor de Sipin
Presente.-

El suscrito:

Medina Salazar Maynet Edith , con DNI 73781803 y Torres Ramaos Danner Gustavo , con DNI
46421779 En mi calidad de autor exclusive de 3 investigacidn titulada: Relacidn chima
organizacional y calidad del servicio en M®anco - Agencia Cercado, Chiclayo 2020 presentado
y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar el titulo de LICENCIADO (A) EN
ADMINISTRACION, Facultad de GCiencias Empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de
investigacion de la Universidad Sefior de Sipdn para que, en desarrolio de la presente licencia de
uso total, pueda ejercer sobre mi {nuestro) trabajo y muestre al mundo 13 produccidn intelectual
de 13 Universidad representado en este trabajo de grado, a través de 1a visibllidad de su
comenido de la siguiente manera;

* Lot usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través ded
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
hutp://repositorio,uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del externor.

« Se permite k3 consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacién, 3 s usuaros imeresados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacidn y a su autor,

De conformidad con la Jey sobre el derecho de autor decreto legislativo N? 822. En efecto, I
Universidad Seior de Sipdn esta en |a obligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia

Medina Salazar Maynet Eth | 73781803 /’&7&

Torres Ramos Danner Gustave | 46421779 —.
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Anexos 7. Fotos
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Anexos 8. Turnitin

MOBMEAE DEL THARAID

RELACIHIM DEL CLIMA ORGAMNIZACIONA
LY CaLIaAD DEL SERVICID EM MIBAMC
0 - AGEMCIA CERCADD, CHICLAYO - 20

HECLUENTO DE PALABRAS
16613 Words

AECLUENTD IDE PAGIMNAS

90 Pages

FECHA DE ENTREGA
Dec 12, 2027 S244 P GMT-5

® 11% de similitud general

El toial combinado de iodas |as cointidencias, incluidas |&s Feenles Ssuperpeesias, pars cada base

= 1% Base de dabos de Inlermel
= Base de datos de Crossnel
» T Base de datos de rabajos entregadas

& Excluir del Reporte de Similitwed

+ Material biliogralheo
+ Coincidencia baga (menos de B palabras)

Reporte de similitud

AUTOR
Maynet Edith Medina Salazar

RECUENTO DE CARACTERES
903268 Characters

Tasa Rt DEL ARCHNG
1.1MB

FECHS DEL |MFOSME
Dec 12, 2022 5:45 PM GMT-5

= 1% Baze de datos de publicacionses

= Base de dalos de conlenido publicado de Crossi

= Material citado

Resuman
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Anexos 9. Acta de originalidad

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yowera, Coordinador de Inwestigacidn vy
Responsabilidad. Social de la Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la
investigacién aprobada mediante Resolucidn M® 0786-FACEM-UB B-2020, presentado por
elfla Bachiller, Medina Salazar Maynat Edith v Danner Gustavo Torres Ramos, con su
tesis Titulada RELACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
EN MIBANCO = AGENCIA CERCADO, CHICLAYO = 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 11% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURKNITIM.

Por lo que =& concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacién, aprobada mediante Resolucién de directoric N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 22 de Diciembre de 2022

— YT
it W[ |

Il -\\ __,l'l_;ll: P I._'\J":- I".I
Dr. Abraham Jns&kﬁ;ﬁuam

DMI N* BD2T0D538
Escuela Académico Profesional de Administraciédn.
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