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RESUMEN

A nivel empresarial, las organizaciones enfrentan diversos de-
safíos de carácter tecnológico, estructural y humano que deben 
ser superados. Para ello, resulta necesario instaurar una cultura 
organizacional que proporcione un entorno favorable para el lo-
gro de los objetivos, además de promover el empoderamiento de 
los colaboradores mediante programas de formación continua, 
lo cual se refleja en la calidad del servicio ofrecido al cliente. 
La investigación tuvo como propósito medir la relación entre el 
comportamiento organizacional —entendido como un compendio 
de saberes orientado al estudio del comportamiento humano en 
el entorno laboral— y la calidad de servicio, concebida como el 

juicio o percepción del consumidor respecto a su excelencia. El 
estudio se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, con alcance 
correlacional, lo que permitió analizar el nivel de relación entre 
las variables. La población y muestra estuvieron conformadas 
por 245 colaboradores de una institución financiera. La técnica 
utilizada fue la encuesta y el instrumento aplicado, un cuestio-
nario estructurado.Los resultados evidenciaron una relación sig-
nificativa entre el comportamiento organizacional y la calidad 
de servicio, configurándose como una estrategia sistémica que 
favorece que la organización se mantenga a la vanguardia de 
los cambios actuales, con los colaboradores como eje central.
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conocimiento constituye un recurso es-
tratégico, cuyo uso adecuado aporta va-
lor a los bienes y servicios ofrecidos y 
permite a las organizaciones mantenerse 
competitivas, orientándose principalmen-
te hacia la satisfacción del cliente 
(Trujillo et al., 2021). Dicho recurso es 
proporcionado por el capital humano, el 

cual atraviesa procesos de selección rigu-
rosos diseñados para responder a las ne-
cesidades de las empresas; de esta inte-
racción surge el concepto de comporta-
miento organizacional, que integra estos 
elementos y promueve su difusión en to-
dos los niveles de la organización 
(Alvez, 2023).

Introducción

entro del sector empresa-
rial, las organizaciones, 
independientemente del 
rubro en el que operen, 
buscan diferenciarse en-

tre sí (Elias et al., 2024). Actualmente, el 
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Para el cumplimiento de 
los objetivos organizacionales es indispen-
sable el liderazgo efectivo. Los cambios 
de contexto y acontecimientos como la 
pandemia o las crisis sanitarias globales 
obligan a replantear las prioridades, en 
particular la asignación de recursos finan-
cieros (Vilcarromero-Ruiz et al., 2022). 
Diversas investigaciones señalan que, más 
allá de las compensaciones económicas, 
las personas buscan entornos laborales 
que favorezcan la satisfacción personal y 
profesional, les permitan alcanzar metas y 
expectativas, y logren un equilibrio entre 
la vida laboral y personal (Rojas-Martínez 
et al., 2020). En este sentido, es funda-
mental proporcionar espacios de trabajo 
que promuevan la integración, la motiva-
ción y la estabilidad laboral, a fin de pre-
venir la alta rotación de personal y los 
efectos negativos en la calidad de los pro-
cesos (Rodríguez-Sánchez, 2020).

En el contexto latinoa-
mericano, un estudio de Ernst & Young 
Global Limited (2022) sobre el trabajo re-
imaginado indica que el 68% de los cola-
boradores perciben un aumento en la pro-
ductividad durante la crisis sanitaria y ma-
nifiestan interés en mantener esta tenden-
cia. Asimismo, el estudio identifica 
factores que estimulan la creatividad en el 
entorno laboral: el 90% de los colabora-
dores destaca la modalidad híbrida de tra-
bajo; el 44%, el empoderamiento de los 
equipos; el 41%, la necesidad de mejorar 
la tecnología en el lugar de trabajo, inclu-
yendo herramientas ergonómicas y soft-
ware avanzado, lo que genera nuevas va-
cantes y favorece el crecimiento del nego-
cio; y el 34% señala la importancia de in-
vertir en servicios presenciales 
(Madero-Gómez et al., 2023). Estos ha-
llazgos proporcionan un panorama de las 
estrategias adoptadas por las empresas 
para optimizar las condiciones laborales, 
mejorando el desempeño y fortaleciendo 
el comportamiento organizacional.

En cuanto a la rotación 
laboral, Perú se posiciona entre los paí-
ses con los índices más altos en América 
Latina, alcanzando un 20,7% de trabaja-
dores que dejan sus empleos en un perio-
do determinado (Oruna et al., 2023). 
Este indicador evidencia que los trabaja-
dores buscan de forma continua mejores 
oportunidades y que las empresas deben 
ofrecer incentivos que trasciendan el sa-
lario para garantizar la permanencia a 
largo plazo. Según la consultora Dench, 
el 46% de los peruanos que busca un 
nuevo empleo lo hace debido a la falta 
de reconocimiento, mientras que solo el 
15% lo hace en procura de un mejor sa-
lario (Oruna et al., 2023).

El análisis de los datos 
permite inferir que la inversión en la sa-
tisfacción del colaborador es un factor crí-
tico para el crecimiento económico de la 
organización y el logro de los objetivos 
institucionales. Esta inversión favorece el 
desarrollo de habilidades y conocimientos 
del personal, incrementa la motivación, 
promueve la retención de talento y genera 
un entorno organizacional en el que se 
propicia el reconocimiento del desempeño, 
el acceso a oportunidades de desarrollo 
profesional, la existencia de un clima la-
boral saludable, la flexibilidad en las con-
diciones de trabajo, así como la participa-
ción y autonomía de los colaboradores, 
contribuyendo a un equilibrio adecuado 
entre la vida personal y laboral.

En el sector financiero, 
un análisis de reputación digital realizado 
por Infobae (2023) sobre las cinco princi-
pales entidades bancarias del Perú eviden-
ció que el 30,81% de los clientes mani-
fiestan insatisfacción con los servicios di-
gitales, señalando fallas en aplicaciones y 
cobros indebidos. Además, el 36,5% de 
los clientes prioriza la atención personali-
zada frente a otras estrategias implementa-
das por los bancos. Entre las principales 
quejas también se incluyen los tiempos de 
espera prolongados en oficinas, la falta de 
información clara por parte del personal y 
el hostigamiento para la venta de produc-
tos financieros. Estos hallazgos indican 
que los usuarios no perciben una atención 
de alta calidad, lo que plantea para las en-
tidades financieras la necesidad de imple-
mentar mejoras que les permitan diferen-
ciarse de la competencia y ampliar su par-
ticipación en el mercado.

En este contexto, el 
comportamiento organizacional constituye 
un elemento esencial para incrementar la 
productividad y la eficiencia de las em-
presas. Estudios recientes sostienen que 
las instituciones que promueven un com-
portamiento organizacional saludable ge-
neran mayor confianza y resultan más 
atractivas para profesionales calificados, 
aumentando la probabilidad de retención 
de talento (Arista-Cancino y Colina-Ysea, 
2024; Madero-Gómez et al., 2023).

Por ello, resulta impres-
cindible la implementación de estrategias 
orientadas a la mejora de la calidad de 
atención al cliente en las instituciones fi-
nancieras. De no hacerlo, las organizacio-
nes se exponen a la pérdida de clientes, 
el deterioro de su reputación por expe-
riencias negativas, la disminución de in-
gresos y la reducción en la contratación 
de servicios adicionales (p.ej., inversio-
nes, préstamos, tarjetas de crédito). Ello 
impactaría la imagen ética de la entidad y 

podría generar costos adicionales por la 
necesidad de resolver quejas y cumplir 
con las normativas de protección al con-
sumidor y estabilidad del sistema finan-
ciero. En este marco, la investigación 
planteó como problema general: ¿Cuál es 
el nivel de relación entre el comporta-
miento organizacional y la calidad de ser-
vicio en el área comercial de una institu-
ción financiera?. Asimismo, se definió 
como objetivo general medir dicha rela-
ción y se formuló la hipótesis de que el 
comportamiento organizacional se asocia 
de manera significativa con la calidad de 
servicio en el área comercial de la insti-
tución financiera analizada.

Antecedentes y Fundamentación 
Teórica

En el contexto interna-
cional, Alwedyan et al. (2023) destacan 
que la participación activa de los em-
pleados en iniciativas de mejora constitu-
ye un factor clave para garantizar la cali-
dad del servicio, la cual representa una 
prioridad estratégica en las organizacio-
nes. Para ello, es indispensable la capaci-
tación del capital humano, favoreciendo 
su involucramiento en la toma de deci-
siones y estimulando la generación de 
propuestas para optimizar procesos. Este 
enfoque incrementa la probabilidad de 
compromiso del personal y la obtención 
de resultados de alta calidad, especial-
mente en el sector bancario.

Asimismo, Hernández et 
al. (2024) sostienen que la satisfacción la-
boral es determinante para el desempeño 
de los trabajadores en el sector financiero, 
ya que influye en la efectividad con que 
realizan sus funciones, lo que se traduce 
en un mejor rendimiento y en mayores ni-
veles de motivación.

En esta misma línea, 
Veluthedan y Kiran (2024) identifican la 
capacitación del personal como un pilar 
fundamental para mejorar la productivi-
dad institucional, dado que posibilita la 
toma de decisiones más eficientes, reduce 
los tiempos de operación y minimiza los 
errores, incrementando la productividad 
tanto individual como organizacional. De 
igual modo, Rivas et al. (2020) resaltan 
que el rol de los colaboradores en la 
prestación de servicios de calidad es deci-
sivo, ya que su desempeño, actitud y ha-
bilidades inciden directamente en la per-
cepción del cliente. Entre los factores que 
resultan esenciales para ofrecer un servi-
cio de excelencia se encuentran: la capa-
citación continua en habilidades técnicas, 
la comunicación efectiva, la empatía, la 
amabilidad, la generación de confianza y 
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la capacidad de resolución eficiente de 
quejas y problemas.

A nivel nacional, Oruna 
et al. (2023) evidencian la existencia de 
una relación estrecha entre comportamien-
to organizacional y calidad de servicio, ya 
que este último promueve la motivación 
del personal y el desempeño óptimo de 
sus funciones, generando lealtad, fideliza-
ción y percepción de seguridad por parte 
de los clientes (Valastegui et al., 2024). 
Estos efectos son potenciados mediante la 
comunicación asertiva y la empatía de los 
colaboradores. Perdigón y Pérez (2020) 
subrayan que la capacitación del personal, 
la orientación al cliente, la innovación 
constante y la adopción de estrategias de 
responsabilidad social constituyen factores 
clave que las organizaciones deben gestio-
nar de manera sistemática para optimizar 
la calidad del servicio.

Finalmente, Pazos-
Nunura et al. (2024) enfatizan que la 
mejora de las prácticas de gestión admi-
nistrativa, componente esencial del com-
portamiento organizacional, repercute de 
manera positiva en la calidad del servicio 
al incluir mejoras en infraestructura, for-
mación del personal y el fomento de una 
cultura organizacional empática. 
Asimismo, recomiendan dirigir esfuerzos 
a fortalecer las áreas de atención directa 
al público para garantizar experiencias de 
servicio que satisfagan las expectativas 
de los clientes. Ramírez-Asís et al. 
(2020) complementan señalando que la 
satisfacción de los clientes depende no 
solo de la eficiencia del servicio, sino 
también de la existencia de relaciones 
personalizadas y de confianza entre cola-
boradores y usuarios.

Comportamiento organizacional

En relación con la varia-
ble de comportamiento organizacional, 
Punnett y Anyanje (2022) lo definen 
como el estudio de los recursos humanos 
en entornos organizacionales, incorporan-
do el análisis de la psicología, la antropo-
logía y la economía de las organizaciones. 
Este concepto busca explicar por qué los 
individuos y/o grupos adoptan determina-
das conductas dentro de una organización.

Por su parte, Robbins y 
Judge (2009) señalan que este campo de 
estudio contempla tres determinantes prin-
cipales: los individuos, los grupos y los 
sistemas organizacionales, los cuales de-
ben analizarse para diseñar estrategias de 
mejora continua orientadas a los colabora-
dores (Otoo, 2024). En cuanto a los ele-
mentos individuales, Robbins y Judge 
(2009) enfatizan que la conducta de cada 

persona dentro de la organización depende 
de sus competencias técnicas, interperso-
nales y conceptuales, así como de caracte-
rísticas biográficas —como género, edad y 
habilidades— y de factores psicológicos 
que determinan su respuesta frente al en-
torno (Jara-Valverde et al., 2023). A ello 
se suman percepciones, actitudes, valores, 
emociones, estados de ánimo, motivación 
y comportamiento ético, todos esenciales 
para comprender el desempeño en el con-
texto organizacional (Kotler et al., 2017).

Respecto a los elementos 
grupales, estos influyen en la dinámica de 
equipos de trabajo e incluyen las normas 
y expectativas, formales o implícitas, que 
regulan la conducta compartida; los roles 
que desempeñan los miembros; la posi-
ción o rango dentro del grupo; el grado 
de cohesión y afinidad entre sus integran-
tes; y el impulso colectivo para permane-
cer en el grupo (Geraldo et al., 2020). 
Estos factores son cruciales para compren-
der el funcionamiento de los grupos y 
permiten diseñar estrategias de gestión 
orientadas a mejorar el rendimiento y la 
satisfacción de sus integrantes.

Por último, los elemen-
tos del sistema organizacional se refieren 
a los componentes y procesos que confi-
guran la estructura y funcionamiento de 
la organización. Esto incluye la estructura 
jerárquica, los departamentos y relaciones 
de  autoridad;  la cultura organizacional 
—con sus valores, creencias y normas 
compartidas—; el entorno laboral, que 
abarca factores económicos, tecnológicos, 
legales y socioculturales; los recursos hu-
manos, financieros y materiales disponi-
bles; los sistemas de información destina-
dos a recolectar, procesar y distribuir da-
tos; y los mecanismos de control y eva-
luación que permiten monitorear el 
desempeño organizacional y de sus 
miembros. Estos elementos interactúan de 
manera dinámica, conformando un siste-
ma complejo que define la forma en que 
la organización opera y se adapta a su 
entorno (Cantú et al., 2023; Martínez y 
Fierro, 2018).

Calidad de servicio

En relación con la va-
riable calidad de servicio, Rojas-
Martínez et al. (2020) señalan que un 
servicio de calidad debe orientarse a sa-
tisfacer las necesidades del cliente, faci-
litando el cumplimiento de sus expectati-
vas y buscando generar la mejor expe-
riencia posible para convertirse en su 
primera elección. De acuerdo con Kadir 
et al. (2023), un servicio de excelencia 
no solo debe cubrir las necesidades del 

cliente, sino también generar vínculos de 
lealtad, confianza y satisfacción.

La calidad de servicio 
comprende, además, la capacidad de res-
puesta, entendida como la disposición y 
voluntad de los colaboradores para aten-
der de manera oportuna y brindar un ser-
vicio ágil con actitud cordial (Fernández, 
2000). Incluye la rapidez en la atención 
de solicitudes y consultas, así como la ha-
bilidad para resolver problemas de manera 
eficiente (Vargas y Aldana, 2014). Una 
alta capacidad de respuesta contribuye 
significativamente a una percepción positi-
va del servicio.

Otra dimensión relevante 
es la fiabilidad, que implica cumplir de 
forma consistente y precisa con las pro-
mesas hechas a los clientes, proporcionan-
do un servicio libre de errores y fallas, lo 
que genera confianza y permite el estable-
cimiento de relaciones duraderas (Aldás et 
al., 2011).

Finalmente, la dimensión 
de seguridad hace referencia a la protec-
ción y garantía del servicio, asegurando la 
integridad física, emocional y financiera 
de los clientes, así como la protección de 
sus datos personales y confidenciales. Esta 
dimensión es crítica para fortalecer la 
confianza en la organización, al garantizar 
que los servicios se entreguen de forma 
segura y sin riesgos (Syarif, 2019).

Metodología de la Investigación

La investigación se desa-
rrolló bajo un pEl estudio se desarrolló 
bajo un enfoque cuantitativo, lo que per-
mitió comprobar hipótesis y teorías me-
diante análisis estadísticos y mediciones 
numéricas (Hernández-Sampieri y 
Mendoza, 2018). El diseño fue no experi-
mental, ya que no hubo manipulación de 
variables ni asignación aleatoria de los su-
jetos. Se trató de un estudio de corte 
transversal, al recolectarse los datos en un 
único momento, y con alcance correlacio-
nal, con el objetivo de analizar la relación 
entre las variables comportamiento organi-
zacional y calidad de servicio (Hernández-
Sampieri y Mendoza, 2018).

La población estuvo 
constituida por 243 colaboradores que 
desempeñan funciones de ventas de segu-
ros, tarjetas de crédito, préstamos persona-
les y cuentas de inversión, con edades en-
tre 25 y 45 años y formación profesional 
en administración, marketing, economía y 
comunicaciones. Todos los participantes 
tenían una antigüedad laboral superior a 
dos años.

La muestra fue de tipo 
censal, dado que se incluyó a todos los 
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sujetos accesibles para los investigadores. 
La técnica de recolección de datos fue la 
encuesta y el instrumento un cuestionario 
validado por juicio de expertos en el área, 
quienes confirmaron su pertinencia y vali-
dez. La confiabilidad se calculó mediante 
el coeficiente alfa de Cronbach, obtenién-
dose un valor de 0,787, lo que indica un 
nivel alto de consistencia interna.

Para la contrastación de 
hipótesis se aplicó la prueba de normali-
dad de Kolmogorov-Smirnov, dado el tipo 
de muestreo utilizado. Durante el desarro-
llo del estudio, se garantizó la confiden-
cialidad de la organización participante, 
respetando sus derechos, autonomía y dig-
nidad. Asimismo, se informó a los partici-
pantes sobre los fines de la investigación 
y se obtuvo su consentimiento, protegien-
do sus datos personales.

Resultados

Análisis de correlaciones entre variables 
y dimensiones

De acuerdo con los re-
sultados presentados en la Tabla I, la hi-
pótesis general obtuvo un coeficiente de 
correlación Rho de Spearman de 0,744, lo 
que indica una relación positiva conside-
rable (Hernández y Fernández, 2018). El 
nivel de significancia fue de 0,000 (< 
0,05), por lo que se concluye que el com-
portamiento organizacional se relaciona de 
manera directa y estadísticamente signifi-
cativa con la calidad de servicio en el 
área comercial de la institución financiera 
analizada. En consecuencia, se acepta la 
hipótesis alternativa (H1) y se rechaza la 
hipótesis nula (H0).

Estos hallazgos permiten 
afirmar que una gestión adecuada del 
comportamiento organizacional contribuye 

a elevar la calidad del servicio, mejora la 
efectividad de los colaboradores y optimi-
za el entorno laboral, lo que se traduce en 
una mejor atención a los clientes, mayor 
percepción de calidad y reducción de los 
niveles de insatisfacción.

En relación con la hipó-
tesis específica 1, se obtuvo un coeficien-
te de correlación de 0,643, con un nivel 
de significancia de 0,000 (< 0,05), lo que 
indica una relación positiva y significati-
va entre los elementos individuales de la 
organización y la calidad de servicio. 
Esto resalta la importancia de contar con 
personal capacitado en competencias téc-
nicas y habilidades blandas, ya que se re-
fleja en un mejor trato al cliente, mayor 
capacidad de resolución de problemas y, 
en consecuencia, una mejora en la calidad 
del servicio.

La hipótesis específica 2 
presentó un coeficiente de correlación de 
0,651 y un nivel de significancia de 0,002 
(< 0,05), confirmando una relación positi-
va considerable entre los elementos grupa-
les de la organización y la calidad de ser-
vicio. Cuanto mayor sea el grado de cohe-
sión y satisfacción de los grupos de traba-
jo, mayor será la innovación y 
creatividad, lo que se traduce en incre-
mento de la productividad tanto individual 
como organizacional.

Por su parte, la hipóte-
sis específica 3 obtuvo un coeficiente 
de correlación de 0,648 y un nivel de 
significancia de 0,000 (< 0,05), lo que 
evidencia una relación positiva signifi-
cativa entre los elementos del sistema 
organizacional y la calidad de servicio. 
Se concluye que una adecuada gestión 
de los procesos, la cultura organizacio-
nal y la tecnología fortalece el funcio-
namiento de la empresa y eleva la cali-
dad del servicio.

Discusión

El análisis de los resulta-
dos permite concluir que existe un nivel 
de relación significativo y relevante entre 
el comportamiento organizacional y la ca-
lidad de servicio en la entidad financiera 
evaluada. Esto implica que, a medida que 
se optimiza la gestión del comportamiento 
organizacional, se incrementa la calidad 
de servicio, lo que se traduce en colabora-
dores más comprometidos, productivos y 
satisfechos, y en clientes con mayor nivel 
de confianza y acceso a servicios rápidos 
y seguros.

Estos hallazgos coinci-
den con lo reportado por Perdigón y 
Pérez (2020), quienes sostienen que el 
comportamiento organizacional se refleja 
directamente en la calidad de la atención, 
impactando la percepción de los clientes y 
su nivel de satisfacción, factores cruciales 
para la fidelización y captación de nuevos 
usuarios en el sector bancario. Asimismo, 
Jara-Valverde et al. (2023) resaltan que la 
capacitación, motivación y compromiso 
del personal tienen un impacto directo en 
los servicios ofrecidos, pues los emplea-
dos se sienten valorados, fortaleciendo su 
compromiso con la organización y el 
cumplimiento de sus funciones.

En cuanto a la hipótesis 
específica 1, los resultados confirman que 
los elementos individuales desempeñan un 
papel determinante en la consecución de 
la calidad de servicio. El desarrollo de las 
competencias de cada colaborador contri-
buye a brindar un servicio más eficiente, 
lo que coincide con lo planteado por 
Cantú et al. (2023), quienes destacan que 
las organizaciones actuales valoran los ac-
tivos intangibles, como el talento y las ha-
bilidades individuales, considerándolos 
factores clave de ventaja competitiva y 

TABLA I
CORRELACIÓN ENTRE LAS VARIABLES COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE               

SERVICIO. DIMENSIONES
Tipo de     

Hipótesis Var. 1 Var. 2
Rho         

Spearman
Nivel de 

significancia Interpretación

Hipótesis general Comportamiento 
organizacional

Calidad de servicio 0,744 0,000 Correlación positiva 
considerable

Dimensiones Var. 2
Rho         
Spearman

Nivel de. 
significancia Interpretación

Hipótesis 
específicas

Elementos 
individuales

Calidad de    
servicio

0,643 0,000 Positiva considerable

Elementos grupales 0,651 0,002 Positiva considerable
Elementos del     
sistema de la 
organización 

0,648 0,000 Positiva considerable

a Coeficiente de correlación, * Correlación significativa en el nivel 0,01 (bilateral) entre las variables y dimensiones del estudio.
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agregación de valor al servicio. Además, 
Alwedyan et al. (2023) enfatizan que el 
empoderamiento de los colaboradores es 
esencial para el logro de objetivos estraté-
gicos, impulsando la innovación y la pro-
ductividad. Valastegui et al. (2024) añaden 
que las prácticas efectivas de capacitación, 
motivación y retención de empleados ge-
neran eficiencia operativa y mejoran la 
experiencia del cliente, factores que deter-
minan el éxito empresarial.

Respecto a la hipótesis 
específica 2, el estudio evidencia que la 
comunicación y colaboración entre grupos 
de trabajo tiene un impacto positivo en la 
calidad del servicio. Estos resultados se 
alinean con Otoo (2024), quien indica 
que el trabajo en equipo en las institucio-
nes financieras eleva la coordinación y la 
eficiencia, generando experiencias más 
satisfactorias para los clientes. Además, la 
conformación de equipos multidisciplina-
rios permite combinar habilidades y cono-
cimientos para ofrecer servicios especiali-
zados. Hernández et al. (2024) agregan 
que los equipos de trabajo fomentan un 
entorno seguro en el que los colaborado-
res pueden compartir conocimientos, lo 
que fortalece la cohesión, la comunica-
ción asertiva y la creatividad para la re-
solución de problemas, generando mejo-
ras en la satisfacción laboral y el rendi-
miento organizacional.

En relación con la hipó-
tesis específica 3, los hallazgos demues-
tran que la estructura, procesos y cultura 
organizacional están directamente relacio-
nados con la calidad del servicio, consti-
tuyendo pilares para la efectividad em-
presarial. Veluthedan y Kiran (2024) des-
tacan que las prácticas de gestión finan-
ciera y la adopción de tecnologías de 
información son fuentes de ventaja com-
petitiva, contribuyendo a la productividad 
y competitividad de las instituciones. De 
igual modo, Pazos-Nunura et al. (2024) 
subrayan que la gestión estratégica —
como componente del comportamiento 
organizacional— integra elementos tangi-
bles e intangibles (infraestructura, equi-
pos, tecnología, cultura organizacional, 
capacidad de respuesta y fiabilidad) que 
fortalecen la percepción de calidad por 
parte de los clientes.

Finalmente, la inversión 
en tecnologías digitales como banca mó-
vil, cajeros automáticos y terminales de 
puntos de venta, así como en sistemas de 
información, ha demostrado mejorar la 
productividad y la calidad del servicio, 
permitiendo a las instituciones responder 
de manera más eficiente a las necesidades 
del cliente y mantenerse competitivas en 
un mercado dinámico.

Conclusiones 

Se confirma que el com-
portamiento organizacional constituye una 
estrategia sistémica que promueve el em-
poderamiento de los colaboradores y de la 
organización, fortaleciendo el compromiso 
con las funciones desempeñadas y contri-
buyendo a la prestación de un servicio de 
alta calidad. Ello se refleja en mayores ni-
veles de satisfacción y fidelización de los 
clientes, aspectos que resultan esenciales 
para el crecimiento y la sostenibilidad de 
las empresas.

La mejora en la gestión 
del comportamiento organizacional se aso-
cia de manera directa con la optimización 
de la calidad de servicio, incrementando 
la rentabilidad, la lealtad de los clientes y 
la satisfacción laboral. Por tanto, resulta 
prioritario implementar estrategias que fa-
vorezcan entornos laborales saludables, ta-
les como la distribución equitativa de ta-
reas, el diseño de espacios ergonómicos y 
la promoción de un equilibrio entre la 
vida personal y profesional.

Asimismo, la inversión 
en programas de formación continua es 
indispensable, incluyendo tanto el desarro-
llo de competencias técnicas como habili-
dades blandas —empatía, comunicación 
efectiva y resolución de problemas— que 
capaciten al personal para responder de 
manera eficiente a las demandas de los 
clientes y mejorar la percepción de cali-
dad del servicio.

De igual manera, es re-
comendable revisar y optimizar la estruc-
tura organizacional, los procesos internos 
y las prácticas de gestión, incorporando 
tecnologías avanzadas, sistemas de infor-
mación actualizados y procedimientos in-
novadores. Una gestión eficiente de estos 
elementos constituye la base para ofrecer 
servicios alineados con las expectativas de 
los clientes y fortalecer la competitividad 
de la institución financiera.
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ment or perception of consumers regarding its excellence. 
The study was carried out using a quantitative, correlation-
al approach, which made it possible to analyze the degree of 
relationship between the variables. The population and sam-
ple consisted of 245 employees of a financial institution. The 
technique applied was a survey, and the instrument used was 
a structured questionnaire. The results showed a significant 
relationship between organizational behavior and service 
quality, constituting a systemic strategy that allows the orga-
nization to remain at the forefront of current changes, with 
employees as its central axis.

ORGANIZATIONAL BEHAVIOR AND SERVICE QUALITY IN THE COMMERCIAL AREA OF A            
FINANCIAL INSTITUTION
Yanara Maritrini Morante-Palacios, Indira Hayli Salazar-Urrutia, Félix José Colina-Ysea, Alfredo Alejandro Martinez-Sirit,     
Raúl Vilcarromero-Ruiz and Juan Carlos Garcia-Benites

SUMMARY

At the business level, organizations face various tech-
nological, structural, and human challenges that must be 
overcome. To this end, it is necessary to establish an orga-
nizational culture that provides a favorable environment for 
achieving objectives, as well as to promote the empowerment 
of employees through continuous training programs, which is 
reflected in the quality of service offered to customers. The 
purpose of this research was to measure the relationship 
between organizational behavior—understood as a body of 
knowledge oriented toward the study of human behavior in 
the workplace—and service quality, conceived as the judg-
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gamento ou a percepção dos consumidores quanto à sua exce-
lência. O estudo foi desenvolvido sob uma abordagem quanti-
tativa, de caráter correlacional, o que permitiu analisar o grau 
de relação entre as variáveis. A população e a amostra foram 
compostas por 245 colaboradores de uma instituição financeira. 
A técnica utilizada foi a pesquisa e o instrumento aplicado, um 
questionário estruturado.Os resultados evidenciaram uma rela-
ção significativa entre o comportamento organizacional e a qua-
lidade do serviço, configurando-se como uma estratégia sistêmi-
ca que favorece que a organização se mantenha na vanguarda 
das mudanças atuais, tendo os colaboradores como eixo central.

COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL E QUALIDADE DE SERVIÇO NA ÁREA COMERCIAL DE UMA 
INSTITUIÇÃO FINANCEIRA
Yanara Maritrini Morante-Palacios, Indira Hayli Salazar-Urrutia, Félix José Colina-Ysea, Alfredo Alejandro Martinez-Sirit, 
Raúl Vilcarromero-Ruiz e Juan Carlos Garcia-Benites
RESUMO

No âmbito empresarial, as organizações enfrentam diversos 
desafios de caráter tecnológico, estrutural e humano que pre-
cisam ser superados. Para isso, é necessário instaurar uma cul-
tura organizacional que proporcione um ambiente favorável ao 
alcance dos objetivos, além de promover o empoderamento dos 
colaboradores por meio de programas de formação continuada, 
o que se reflete na qualidade do serviço oferecido aos clientes.
O objetivo desta pesquisa foi medir a relação entre o compor-
tamento organizacional — entendido como um corpo de sabe-
res voltado ao estudo do comportamento humano no ambiente
de trabalho — e a qualidade do serviço, concebida como o jul-


