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RESUMEN
El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestidn
administrativa y la calidad del servicio percibida por los usuarios del Banco de la Nacion,
sucursal llave, provincia de El Collao — 2025. En cuanto al método, la investigacion se
enmarco dentro de un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal y
correlacional. Se empleé como técnica la encuesta, y se aplicaron dos cuestionarios
estructurados, uno para cada variable del estudio, los cuales fueron administrados a 23
trabajadores y 291 usuarios de la entidad bancaria. Para el procesamiento de los datos,
se emplearon los softwares SPSS v26 y Microsoft Excel, aplicando técnicas de
estadistica descriptiva e inferencial. Dado que las poblaciones evaluadas fueron distintas,
se elaboré una base de datos emparejada con 23 casos, lo cual permitid aplicar la
correlacion de Spearman, dado que los datos no presentaron distribucién normal. En los
resultados de la variable gestion administrativa, se observé que el 44.57% de los
trabajadores, considerd que es regular, mientras que un 39.13% la calificé como buena y
el 16.30% como mala, estos datos reflejan que la mayoria percibe un nivel aceptable en
los procesos administrativos. Respecto a la variable calidad del servicio, el 44.74% de los
usuarios encuestados manifesté que la atencion recibida fue regular, el 35.53% la califico
como buena, y el 19.73% indicé que fue mala. Finalmente, se concluyé que existe una
relacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en el Banco de la Nacion, sucursal llave, se hallé un coeficiente

de correlacion de Spearman = 0.869 con una significancia de p = 0.000.

Palabras clave: Calidad del servicio, Gestion administrativa.
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ABSTRACT
The present study aimed to determine the relationship between administrative
management and service quality perceived by users of the Banco de la Nacion, llave
branch, El Collao province - 2025. Regarding the method, the research was framed within
a quantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional, and correlational
design. The survey technique was used, and two structured questionnaires were
administered, one for each study variable, to 23 employees and 291 users of the bank.
Data processing software SPSS v26 and Microsoft Excel were used, applying descriptive
and inferential statistical techniques. Since the populations evaluated were diverse, a
paired database with 23 cases was created, which allowed for the application of
Spearman's correlation, since the data did not present a normal distribution. Regarding
the administrative management variable, it was observed that 44.57% of employees
considered it to be average, while 39.13% rated it as good and 16.30% as poor. These
data reflect that the majority perceive an acceptable level of administrative processes.
Regarding the service quality variable, 44.74% of surveyed users stated that the service
received was average, 35.53% rated it as good, and 19.73% indicated that it was poor.
Finally, it was concluded that there is a very strong and statistically significant positive
relationship between administrative management and service quality at the Banco de la
Nacion llave branch. A Spearman correlation coefficient of 0.869 was found, with a

significance level of p = 0.000.

Keywords: Service quality, Administrative management.
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INTRODUCCION

La exploracién de la interrelacion entre la administracion y la calidad del servicio en el
ambito bancario se basa en una variedad de teorias administrativas y contables que
elucidan cémo la eficiencia organizativa incide en la satisfaccién del cliente. En el
contexto de la contabilidad, la implementacion de las Normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF) asegura una administracion transparente y eficaz de los
recursos, lo cual incide en la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio.
Este estudio posee una importancia practica significativa, dado que sus descubrimientos
tienen el potencial de contribuir a la optimizacion de los procesos administrativos en el
Banco de la Nacién y en otras entidades financieras con atributos analogos. La deteccion
de deficiencias en la planificacion, organizacion y supervision de la gestion administrativa
facilitara la formulacion de estrategias destinadas a disminuir los periodos de espera,
optimizar la asignacion del personal y mejorar la experiencia del usuario.

Desde una perspectiva contable, este estudio facilitara la evaluacion de cémo una
administracion 6ptima de la informacion financiera y la adhesion a las regulaciones
contables pueden optimizar la funcionalidad bancaria. La mejora de los registros
contables y la digitalizacion de los procesos administrativos tienen el potencial de
disminuir los errores en las transacciones, incrementar la eficiencia del servicio y
consolidar la confianza de los clientes en la entidad. Dentro de este marco, los hallazgos
de la investigacién podrian constituir el fundamento para la toma de decisiones en
relacion con la mejora continua del servicio bancario en la region.

Desde una perspectiva metodolégica, este estudio reviste importancia dado que facilita la
implementacién de un enfoque cuantitativo y cualitativo para examinar la correlacién entre
la gestién administrativa y la calidad del servicio en el ambito bancario. Se utilizaran
encuestas dirigidas a los usuarios, junto con técnicas de observacion y analisis de

documentos administrativos y contables.
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Adicionalmente, el estudio se fundamentara en modelos estadisticos para establecer la
correlacion entre las variables, lo que facilitara la generacion de datos objetivos que
puedan ser aplicados en investigaciones futuras en el ambito financiero. Adicionalmente,
la administracién contable y administrativa es esencial para asegurar la viabilidad y
expansion del sector financiero. Un banco meticulosamente gestionado y con
procedimientos contables eficaces tiene la capacidad de optimizar los recursos, minimizar
los errores y potenciar su competitividad en el mercado. Asimismo, este estudio no solo
facilitara la identificacion de problemas presentes, sino que también propondra mejoras
tangibles que resulten beneficiosas tanto para la institucién como para sus clientes.

La presente investigacion se estructura en cuatro capitulos. El Capitulo | comprende el
planteamiento del problema, los antecedentes y los objetivos de la investigacion, en
donde se describe la situacion problematica, se presentan estudios previos relacionados
y se establecen los objetivos que se pretenden alcanzar. El Capitulo Il desarrolla el marco
tedrico, conceptual e hipdtesis del estudio, incorporando las teorias y conceptos que
fundamentan el trabajo, asi como la formulacién de las hipotesis que seran sometidas a
contraste. En el Capitulo Ill se detalla la zona de estudio, el tamafio de la muestra, los
métodos y técnicas empleadas en la recoleccion de datos, asi como la identificacion de
las variables y las técnicas estadisticas utilizadas para el analisis de resultados.
Finalmente, el Capitulo IV expone de manera detallada los resultados obtenidos,
complementados con tablas y figuras, y se presentan las conclusiones vy

recomendaciones correspondientes, incluyendo ademas los anexos respectivos.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion administrativa y la calidad del servicio son pilares fundamentales en el sector
bancario a nivel global, donde la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario estan
directamente relacionadas. La adecuada planificacion, organizacion y direccion dentro de
las instituciones financieras permite optimizar los recursos y mejorar la experiencia del
cliente (Silva et al., 2021). Organismos internacionales como el Banco Mundial (BM) y el
Fondo Monetario Internacional (FMI) han promovido politicas que incentiven la
modernizacion administrativa y la digitalizacién de los servicios bancarios, buscando
mejorar la atencién al usuario y fortalecer la confianza en el sistema financiero (Diaz &
Salazar, 2021).

Desde la perspectiva contable, el International Accounting Standards Board (IASB) ha
establecido las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), las cuales
garantizan la transparencia y uniformidad en la presentacién de los estados financieros
(Bueno & Jacome, 2021). Una contabilidad eficiente dentro de la gestion administrativa
permite a los bancos reducir errores, prevenir riesgos financieros y cumplir con
regulaciones internacionales. Estos factores influyen directamente en la calidad del

servicio, ya que una administracion financiera eficiente repercute en la capacidad del
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banco para ofrecer mejores productos y tiempos de atencion reducidos a sus clientes
(Zabala et al., 2021).

En Latinoamérica, la gestion administrativa de las entidades bancarias ha evolucionado
significativamente en las ultimas décadas, impulsada por la digitalizacién y la necesidad
de mejorar la calidad del servicio. Sin embargo, aun existen desafios como la burocracia,
la falta de acceso a servicios financieros en zonas rurales y la necesidad de mayor
capacitacion del personal. Organismos como la Federacion Latinoamericana de Bancos
(FELABAN) han promovido estrategias para fortalecer la administracién bancaria,
incentivando la automatizacion de procesos y la reduccion de tramites innecesarios para
mejorar la experiencia del usuario (Armas et al., 2024).

En Peru, el sector bancario ha experimentado importantes avances en su gestion
administrativa, con la implementacion de herramientas digitales y estrategias orientadas a
la optimizacion de procesos. La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) regula
la administracion de las entidades financieras, asegurando que operen con eficiencia y
brinden servicios de calidad a los ciudadanos (Alburqueque et al., 2024). Sin embargo,
persisten problemas como la demora en la atencién, la centralizacion de servicios en las
ciudades principales y la limitada accesibilidad en zonas rurales, lo que afecta la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio (Cumpa & Huachaca, 2024).

En el ambito contable, la correcta gestion de los recursos financieros y la aplicacion de
normativas contables permiten mejorar la administracion de los bancos y, en
consecuencia, la calidad del servicio (Boza, 2023). La digitalizacion de registros contables
y la automatizacion de reportes financieros han facilitado la optimizacion operativa de las
entidades bancarias. Sin embargo, los errores en la administracién financiera, la falta de
actualizaciéon de software contable y la poca capacitacion del personal pueden generar
problemas como la lentitud en los tramites y la insatisfaccion del cliente. (Molina &

Chuque, 2024)
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En la region de Puno, particularmente en la provincia de El Collao y la ciudad de llave, la
gestion administrativa de las instituciones bancarias enfrenta retos significativos debido a
factores como la geografia, el acceso limitado a tecnologia y la alta demanda de servicios
(Flores, 2021). La administracion eficiente de los recursos y la adecuada distribucién del
personal son aspectos clave para mejorar la calidad del servicio en esta zona, donde los
usuarios suelen experimentar largas esperas y tramites burocraticos (Lupaca, 2024).

En la sucursal llave del Banco de la Nacién, se ha identificado una problematica
recurrente relacionada con la gestion administrativa y su impacto en la calidad del servicio
brindado a los usuarios. Durante un periodo de observacion, se detectd que la falta de
una planificacion eficiente en la distribucion del personal y la organizacion de los
procesos administrativos ha generado demoras significativas en la atencién al cliente, lo
que afecta negativamente la percepcién de la calidad del servicio.

Uno de los principales problemas observados es la saturacién en la atencidon en
ventanilla, especialmente en fechas de pago de programas sociales y tramites de
jubilacion. La limitada cantidad de cajeros y la asignacién inadecuada de funciones han
generado largas colas, tiempos de espera excesivos y frecuentes quejas por parte de los
usuarios. Ademas, se evidencidé que los procedimientos administrativos carecen de una
adecuada supervision y seguimiento, o que ha ocasionado errores en la ejecucion de
operaciones financieras, afectando la confianza de los clientes en la institucion.

Desde el punto de vista contable, se identificd que la gestidon administrativa del banco no
ha optimizado el registro y control de las transacciones diarias, generando inconsistencias
en los reportes financieros internos. Esto ha impactado en la eficiencia operativa, pues los
empleados deben realizar correcciones manuales, lo que retrasa aiin mas los procesos y
aumenta la insatisfaccion de los clientes. La falta de actualizacién en los sistemas
contables y administrativos también ha contribuido a la ralentizacién del servicio,

afectando la calidad y la experiencia del usuario.
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1.1.1. PROBLEMA GENERAL

¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicios de los

usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao - 20257

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ; Qué relacion existe entre la planificacion de la gestiéon administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El
Collao - 20257

e ;Qué relacion existe entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El
Collao - 20257

e ;Qué relacion existe entre la direccion de la gestiébn administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El
Collao - 20257

e ,;Qué relacion existe entre el control de la gestién administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacidn, sucursal llave, provincia de El
Collao - 20257

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. ANTECEDENTES NACIONALES

Chumpitaz (2023), realizé una investigacién con el objetivo de discernir la correlacion

existente entre la variable gestién administrativa y la calidad de los servicios. Se ha

elaborado debido a que el método cuantitativo utiliza un modelo que opera de manera

correlacionada, con el objetivo de identificar las variables pertinentes en el presente

estudio. Para redactar la tesis, primero se ha recopilado informacion vy, luego, se ha

elaborado una brujula que permita vincular las variables detectadas. Con la colaboracion

de 242 clientes y empleados, se llevé a cabo una encuesta para recolectar sus puntos de

vista sobre las variables analizadas. La adopcién de la herramienta estadistica ha
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requerido la utilizacion de tablas, graficos y figuras estadisticas para desentranar los
descubrimientos obtenidos en este estudio. De igual manera, se determin6 la
confiabilidad y validez de las variables utilizando la técnica de Alfa de Cronbach,
concluyendo que la gestion administrativa y la excelencia del servicio tienen una conexion
notable.

Martinez (2022), llevé a cabo su estudio con la finalidad de caracterizar la administracion
de la agencia Villa Rica del Banco de la Nacién durante el periodo 2019-2021, tipo 3, con
el propédsito de optimizar su rendimiento mediante una proponen de mejora.
Fundamentada en datos pertinentes que detallan el proceso administrativo, que se inicia
con la etapa inicial de planificacion, sigue con la organizacion, prosigue con la direccion y
culmina en el control. He desempefado multiples funciones en el sector empresarial,
particularmente con la entidad del Banco de la Nacion, y en la actualidad ocupo el puesto
de administrador de la agencia Villa Rica del Banco de la Nacion. Este documento detalla
mi experiencia. Asi, se enfatiza la descripcion de las diversas funciones dependiendo del
puesto, asi como el cumplimiento de las politicas institucionales, metas y objetivos.
Finalmente, se exponen las contribuciones realizadas y se propone una recomendacion
de mejora para la administracion.

Tulumba (2020), efectué una investigacion con la finalidad de discernir la correlacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Banco de la Nacion de
Pucallpa, en el afo 2019. El grado y modalidad de investigaciéon adoptado fue el
descriptivo, con un disefio correlacional transeccional. La muestra se compuso de 15
empleados y 85 clientes. Los hallazgos indicaron que el 80% de los empleados percibe
un alto nivel de gestion administrativa, mientras que el 56% de los clientes percibe una
calidad del servicio proporcionado. La prueba de hipotesis revela una correlacion negativa
extremadamente baja (-0.13) y no significativa (0.42) entre la administracion y la calidad

del servicio. Esto implica que las medidas de planificacién, organizacién, gestién y
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supervision implementadas por el Banco no facilitan la consecucién de una relacion
positiva y significativa con la calidad del servicio.

Duenas (2022), llevo a cabo un estudio con la finalidad de establecer la interrelacion entre
la administracion y la calidad del servicio en el Banco de la Nacién Agencia Il
Huancavelica durante el afio 2021. El desarrollo se fundament6 en la modalidad de
investigacion basica y correlacional, y el disefio implementado fue el no experimental de
naturaleza transicional. Los hallazgos obtenidos subrayan la presencia de una correlacion
positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. El estadistico Chi
Cuadrado = x2 se utilizé para evaluar las hipétesis propuestas, resultando en el valor V¢
=x2 = 154.412, superior al valor Vt = 9.488. En consecuencia, se corroboro la hipotesis
propuesta en el estudio. Ademas, para la gestién administrativa, el resultado indica que el
nivel de productividad es percibido como frecuente por el 49.48% de los usuarios,
mientras que para la calidad de atencién, los usuarios perciben el nivel comun con un
61.46%.

Alcas & Llacqua (2022), llevaron a cabo un estudio con la finalidad de establecer el nivel
de correlaciéon entre la gestién administrativa y la calidad del servicio. En lo que respecta
a la metodologia, la orientacién adoptada fue cuantitativa y de tipo basico; ademas, el
disefio adoptado fue descriptivo correlativo. La poblacion fue seleccionada mediante
encuestas; por lo tanto, la muestra se conformé de 50 individuos. El procedimiento para la
recoleccién de datos se concretd mediante preguntas, y la herramienta empleada fue el
cuestionario, creado por las investigadoras. Igualmente, para el tratamiento estadistico,
se empled el software SPSS ver 26. En resumen, los hallazgos obtenidos establecieron
un factor de correlacion positivo promedio (Rho=0,583) y un valor de importancia
(sig.=0,00). En otras palabras, se corrobor6 la veracidad de la hipétesis alternativa, que

asegura una correlacion relevante entre la gestion administrativa y la calidad del servicio.
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Cabanillas & Yauri (2020), llevaron a cabo un estudio para examinar la correlacién entre
la gestién administrativa y la calidad del servicio en los usuarios del Banco Pichincha en
Comas, Lima, en 2020. Este estudio se ejecutdé mediante un enfoque hipotético
deductivo, un enfoque académico, un disefio no académico y un extension
descriptivo-correlacional. El propésito primordial fue establecer el nivel de correlacion
entre la gestion empresarial y la calidad del servicio, segun los usuarios. Con una
poblacion de 328 usuarios de la entidad bancaria y una muestra de 56 usuarios, se
implementaron técnicas estadisticas de diferenciacion. La investigacion revel6 una
correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio percibido
por los usuarios (Rho = 0.694). Este hallazgo permite inferir que una gestion
administrativa optimizada por los gerentes o directivos mejorara la percepcién de la nivel
de servicio del servicio financiacién por parte de los usuarios.

Cortez etal. (2022), efectuaron una investigacion con el propésito de establecer la
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio prestado a los usuarios
en la corporacion GLM & LOSEACER S.A.C., ubicada en Lima, 2022. Los recursos
empleados consistieron en cuestionarios en escala de Likert para las siguientes variables:
Administracién de Empresas y Calidad del Servicio. Estos instrumentos fueron sometidos
a los respectivos analisis de fiabilidad y validez, los cuales confirmaron la aplicabilidad de
los cuestionarios. El enfoque de investigacion adoptado fue hipotético deductivo, con un
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental y un nivel de correlacion. La metodologia
utilizada para la recopilacion de datos se basd en la encuesta, y los instrumentos de
recoleccion de datos consistieron en cuestionarios. Estos fueron respaldados por
expertos y su veracidad fue confirmada por el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.
La relacion estadisticamente significativa, alta positiva y directamente proporcional, entre
la Gestidon administrativa y la Calidad del servicio en la organizacion (rs= 0,953, p=0,000

<0,05).
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Curo & Malo (2023), Curo & Malo (2023) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de
discernir como la calidad del servicio incide en la satisfaccion del cliente de una entidad
perteneciente al Sistema Financiero de Perd. En el presente estudio, se emple6 una
metodologia de investigacion descriptiva, con un nivel correlacional y se adoptdé un
enfoque de estudio cuantitativo. Para la recoleccién de datos, se utilizé un instrumento de
encuesta compuesto por 18 preguntas aplicadas a la muestra total. Este instrumento
permitié examinar la correlacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, corroborando que la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente en el sector financiero. De este modo, se llego a la conclusion de
que la implementacion de un cuadro de mando integral, que tenga en cuenta aspectos
como perspectivas, finanzas, clientes, procesos internos y aprendizaje, puede funcionar
como un instrumento de control de gestién, contribuyendo a la estrategia corporativa en
consonancia con las areas implicadas.

1.2.2. ANTECEDENTES REGIONALES

Flores (2021), llevé a cabo un estudio con la finalidad de establecer los indicadores de
calidad del servicio asociados con la satisfaccion de los clientes de Mibanco, agencia
Bellavista Puno, durante el periodo de pandemia por coronavirus. El estudio se llevo a
cabo mediante un enfoque cuantitativo, correlacional y transversal, utilizando un
instrumento de encuesta de 28 preguntas. Los hallazgos sugieren que los siete
indicadores satisfacen las expectativas del cliente, proporcionando una satisfaccién
adecuada. Estos atributos inciden en el porcentaje de clientes satisfechos que superan el
67% del total de la muestra estudiada. El analisis se corroboré6 mediante andlisis de
regresion, correlacion y de Chi-Cuadrado, que corroboran la hipétesis. Se concluye que
existe una correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente
(R= 0,82), lo que sugiere que un incremento en la calidad del servicio conlleva un

incremento en la satisfaccion del cliente, o en sentido contrario.
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Lupaca (2024), efectu6é una investigacion con el propésito de establecer la correlacion
entre la administracion y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de El Collao
- llave, durante el afio 2024. El método seleccionado fue el deductivo, utilizando un
enfoque cuantitativo y descriptivo de disefio no experimental - transversal y un nivel de
correlacion significativo. Los hallazgos obtenidos sefialan que el 36,07% de los
participantes en la encuesta sefiala un nivel de planificacion regular, un 6,01% sefala un
nivel de organizacion deficiente, un 14,21% sefnala un nivel de direccién deficiente y un
37,70% senala un nivel de control apropiado. El 35,52% de los participantes en la
encuesta indica que la calidad del servicio es regular, el 31,69% de los encuestados
sefialan que el nivel de confiabilidad es bueno, el 19,67% sefialan que la capacidad de
respuesta es buena y el 51,91% indican que el nivel de seguridad es bueno. En
consecuencia, se establecid una correlacién significativa entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio, con un nivel de correlacién positivo (Rho 0.759 y p=0.000). Esto
fue expuesto por los participantes en la encuesta..

Mamani (2023), llevd a cabo una investigaciéon con el objetivo de establecer la correlacion
entre la administracion y la calidad del servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao llave
2023. Por consiguiente, se adopt6é una metodologia cuantitativa y aplicada, adoptando un
disefio no experimental y descriptivo correlacional. La poblacion de estudio comprendio
45 empleados pertenecientes a la gerencia, y la metodologia implementada fue la
encuesta, empleando como herramienta un cuestionario. Las conclusiones alcanzadas
indicaron un coeficiente de correlaciéon de 0,662 y un nivel de significancia de 0,000.
Adicionalmente, se registré un valor de Tau-b de Kendall de 0,542 y un p-valor de 0,000,
lo que evidencia una correlacion significativa entre ambas variables. En consecuencia, se

deduce que la gestion administrativa esta vinculada con la calidad del servicio al usuario.
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En otras palabras, la gestion llevada a cabo tiene un impacto directo en la calidad del

servicio proporcionado a los usuarios.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios de los

usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar la relacién entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El
Collao - 2025.

e |dentificar la relacién entre la organizacion de la gestién administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El
Collao - 2025.

e |dentificar la relacién entre la direccion de la gestiébn administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El
Collao - 2025.

e |dentificar la relacion entre el control de la gestién administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El

Collao - 2025.

23

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

CAPITULO II

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. GESTION ADMINISTRATIVA
La administracién es un proceso sistematico que facilita la estructuracion eficaz de los
recursos dentro de una entidad con el fin de lograr metas previamente definidas. La
gestion se compone de cinco funciones fundamentales: planificacion, organizacion,
direccién, coordinacion y control. Dentro del contexto bancario y financiero, la
administraciéon se enfoca en la optimizacién de los procesos internos, la garantia de
eficiencia operativa y la mejora de la experiencia del cliente mediante una gestion efectiva
de los recursos humanos, financieros y tecnolégicos (Meléndez & Bardales, 2020).
La administracién no se limita a la toma de decisiones estratégicas, sino que también
persigue la optimizaciéon constante en las operaciones cotidianas, garantizando que las
acciones dentro de una organizacion sean eficaces y eficientes. Este aspecto es esencial
en entidades como las entidades bancarias, donde una adecuada planificacion y
distribucién de tareas tiene un impacto directo en la calidad del servicio proporcionado a
los clientes (Gonzalez et al., 2020).
2.1.1.1. IMPORTANCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
La administracion desempefia un papel crucial en el éxito y la sostenibilidad de cualquier
entidad organizativa. Dentro del ambito bancario, su importancia se fundamenta en los

siguientes elementos:
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AN CARLOS

Optimizacion de recursos: Facilita una administracion eficaz de los recursos
economicos, tecnoldgicos y humanos para asegurar una operatividad éptima de la

entidad financiera (Vasquez, 2022).

Mejora en la calidad del servicio:Una gestién eficaz disminuye los tiempos de
espera, acelera los procesos y optimiza la atencién al cliente, ejerciendo un impacto

positivo en la satisfaccion del usuario.

Mitigacidon de gastos operacionales: Una gestion administrativa eficiente reduce la
disipacion de recursos y previene gastos superfluos vinculados a la ineficiencia

organizativa.

Adaptabilidad y reaccion inmediata: Promueve la instauracion de estrategias en
respuesta a las fluctuaciones en el mercado financiero y a las demandas cambiantes

de los clientes.

Transparencia y adhesion a las regulaciones: Asegura el cumplimiento de las

regulaciones y normativas establecidas por la organizacion, lo que contribuye a la

reduccion de riesgos legales y financieros (Soledispa et al., 2022).

2.1.1.2. OBJETIVOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Los objetivos primordiales de la administracion en una entidad bancaria comprenden:

1. La planificacion y coordinacion de actividades internas es fundamental para asegurar
un flujo eficaz de operaciones (Anchelia et al., 2021).

2. Se propone optimizar la estructuracion del personal y sus roles, garantizando una
distribucion equitativa de responsabilidades.

3. Asegurar la eficiencia operativa mediante la implementacion de procesos
administrativos digitales.

4. Optimizar la calidad del servicio al cliente a través de tacticas que disminuyan los

tiempos de espera y potencien la satisfaccion del usuario.
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5. Garantizar la observancia de regulaciones contables y financieras, asegurando la
transparencia y fiabilidad en la administracién de recursos.

6. La evaluaciéon y supervision continua de los procesos administrativos, mediante la
implementacién de mecanismos de control y auditoria, con el objetivo de identificar y
rectificar deficiencias (Castillo et al., 2021).

2.1.1.3. DIMENSIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

La administracion se articula en cuatro dimensiones esenciales: la planificacion, la

organizacion, la direccién y el control (Ramirez et al., 2017). A continuacion, se detallan

cada una de ellas:

e Planificacion: La planificacion constituye la funcion primordial y fundamental en la
administracion, dado que establece los objetivos y establece las estrategias para su
consecucion. La planificacion conlleva la definicion de trayectorias de accién futuras
y la distribucién de recursos con el fin de alcanzar los objetivos organizativos. En el
ambito bancario, la planificacion se manifiesta en la formulacion de estrategias
operativas, la organizacion de horarios de servicio, la asignacion de personal a
diversas areas y la formulacion de politicas de crédito y financiamiento. Una
planificacion eficiente favorece la optimizacion de la experiencia del usuario,
previniendo retrasos innecesarios en los procedimientos y optimizando la
administracion financiera de la entidad (Mendoza, 2020).

e Organizacion: La organizacion se refiere a la disposicion sistematica de recursos y
actividades con el fin de alcanzar los objetivos delineados en la planificacion. Una
organizacién adecuada asegura una distribucion eficaz de la labor, establece los
roles y responsabilidades y establece jerarquias precisas dentro de una entidad.
Dentro del ambito bancario, una estructura eficaz garantiza que cada departamento
cumpla con sus responsabilidades especificas, previniendo la duplicacion de tareas y

optimizando el flujo de trabajo. Esto conlleva la correcta distribucion de personal en
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ventanillas, asesorias financieras y otros departamentos esenciales (Yauripata,
2023).

e Direccién: La direccién se define como la aptitud para dirigir, estimular y coordinar al
personal con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales. La direccion conlleva
una comunicaciéon eficaz, un liderazgo estimulante y la adopcion de decisiones
precisas para dirigir las iniciativas del equipo de trabajo. En una entidad bancaria,
una gestion eficaz se manifiesta en la administracién del capital humano, la
promocion de un entorno laboral positivo y el liderazgo de los directivos para
asegurar un servicio al cliente de alta calidad. Un lider en el sector bancario debe
poseer la capacidad de motivar a su equipo, resolver disputas y cultivar una cultura
organizacional orientada hacia la excelencia (Casas, 2023).

e Control: La funcion de control es la que posibilita la evaluacién del rendimiento
organizacional y la correccion de desviaciones en relacién con los objetivos
preestablecidos. El control comprende la supervision de actividades, la evaluacion de
resultados y la implementacion de modificaciones cuando sea requerido. En una
institucion bancaria, la supervision es esencial para garantizar la adhesién a las
regulaciones financieras, prevenir actos fraudulentos y asegurar la transparencia en
las transacciones. Los mecanismos de auditoria interna y supervision son
fundamentales para identificar anomalias y optimizar de manera constante la
administracién administrativa (Hoyos, 2023).

2.1.2. CALIDAD DE SERVICIO

Un servicio puede ser conceptualizado como una actividad o secuencia de acciones que,

a pesar de poseer una estructura especifica, se ejecutan de forma mas o menos precisa.

Estas medidas emergen de la interaccién establecida entre el cliente y el personal que

ofrece el servicio, y también implican la utilizacion de recursos fisicos, activos y/o

sistemas que el proveedor del servicio proporciona (Vilca et al., 2021).
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El objetivo primordial de este procedimiento es tratar y resolver las variadas
complicaciones o problemas que el consumidor pueda enfrentar. Con frecuencia, un
servicio proporcionado a los consumidores conlleva algun tipo de interacciéon o
comunicacion con el individuo o entidad que suministra dicho servicio. Sin embargo,
existen circunstancias particulares en las que el cliente no establece una vinculo directa e
intima con el proveedor de productos, circunstancia que puede afectar la dinamica del
servicio proporcionado (Vizcarra, 2021).

La mejora de la calidad del servicio requiere una transformacion en la mentalidad y
actitud; requiere la instauracion de principios tales como la puntualidad, la honestidad, la
franqueza y la responsabilidad, junto con un compromiso con los usuarios y la sociedad.
El servicio de alta calidad requiere empleados con una mayor competencia, formacion y
compromiso. Por lo tanto, la aptitud personal emerge como un elemento esencial. Para
prevenir que el cliente experimente procedimientos onerosos, esperas prolongadas,
servicio insuficiente o rigidez, es imperativo que cada trabajador comprenda sus
responsabilidades y las cumpla de manera eficaz. La actitud del personal constituye el
factor mas determinante en la calidad del servicio. El equipo debe ejercer un esfuerzo
exhaustivo para optimizar la calidad del servicio prestado (Muriel et al., 2021).

La variable calidad del servicio fue establecida y evaluada mediante la combinacion de
sus tres aspectos para este andlisis (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia), o que
permitié evaluar la calidad del servicio en el centro de atencion al aportante y identificar
deficiencias, irregularidades o efectividades con el objetivo de rectificarlas, mejorarlas o
superarlas. El procedimiento que una entidad implementa para comprender las
necesidades y perspectivas de sus clientes, fundamentado en un servicio accesible, util,
confiable y seguro, incluso ante circunstancias imprevistas, asegurando la satisfaccion del
cliente mediante eficiencia y compromiso, lo que resulta en una generacién de ingresos

superiores y una disminucion en los gastos para la empresa (Velthuis, 2019).
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AN CARLOS

2.1.2.1. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Al debatir sobre la importancia y trascendencia de la calidad en los servicios

proporcionados, el propdsito primordial y esencial es lograr altos grados de satisfacciéon

entre los consumidores. Adicionalmente, se persigue la creacién y desarrollo de

productos que verdaderamente aporten valor y beneficios palpables a los consumidores o

usuarios finales en su experiencia. Para una evaluacién eficaz de la calidad de un

servicio, resulta esencial realizar una comparativa entre las expectativas iniciales del
usuario y su valoracion o percepcion respecto al resultado final que ha obtenido del

servicio prestado (Contreras, 2021).

Este analisis revela las discrepancias existentes en relacion con la calidad del servicio, un

concepto intrincado que engloba multiples dimensiones. Estas discrepancias se originan

a partir de la contrastacion entre las expectativas de los consumidores y su percepcion

del nivel de servicio que recibieron en el preciso momento de la adquisicion del producto.

La fidelidad de un cliente se garantiza eficazmente al cumplir plenamente con todas sus

necesidades y expectativas (Aldaz & Valdera, 2023).

2.1.2.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE CALIDAD

Se deben cumplir diversas caracteristicas fundamentales para asegurar la provision de un

servicio de alta calidad, las cuales son las siguientes:

e FEl artefacto o sistema en cuestion debe cumplir con su propésito original y
fundamental, es decir, debe operar de acuerdo con el disefio y la concepcién para los
cuales fue concebido y elaborado inicialmente.

e Es fundamental que proporcione los resultados solicitados para poder avanzar en el
proceso.

e Es fundamental que se esfuerce al maximo para lograr alcanzar y cumplir de manera

exitosa todos los objetivos que se ha propuesto.
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) Debe encontrar una manera efectiva de resolver las necesidades presentes en la
situacion actual.
) Debe ser absolutamente apropiado y completamente adecuado para el propésito
especifico al que se destina su uso (Pillaca, 2022).

Existen una amplia variedad de caracteristicas especificas que son absolutamente
fundamentales y recaen en la responsabilidad exclusiva de los empleados dentro de las
instituciones, ya que constituyen habilidades de una relevancia indiscutible. Estas
cualidades y atributos son especialmente relevantes en lo que se refiere a la
comunicacion directa y el trato personalizado con los clientes. Entre todas las opciones
disponibles en este momento, se encuentran las siguientes alternativas: Iniciativa, la cual
se refiere a la capacidad de ser dinamico y proactivo, mostrando una tendencia natural a
actuar de manera efectiva en diversas situaciones y reaccionar con prontitud vy
determinacion ante los problemas que puedan surgir, demostrando asi un alto grado de
responsabilidad y compromiso en cada tarea emprendida. Por otro lado, también estéa la
cuestién de la formalidad, la cual implica mostrar honestidad y transparencia en cada una
de las acciones que se llevan a cabo, asi como el compromiso de abordar los asuntos
con la seriedad y la integridad necesarias. Esto garantiza un comportamiento adecuado y
respetuoso en el entorno laboral (Morillo et al., 2011).

2.1.2.3. PRINCIPIOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

El principio fundamental esencial relacionado con la atencion al cliente establece que, en
ultima instancia y de acuerdo con la perspectiva del cliente, es el propio cliente quien
determina y asigna el valor que tiene la calidad del servicio de atencion que recibe.
Cualquier tipo de recomendacion o sugerencia que se pueda brindar es de suma
importancia, dado que aporta de manera significativa a nuestra meta de progresar en

diversos aspectos y areas de nuestra vida. Cualquier accién que se lleve a cabo durante
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la prestacion del servicio debe ser minuciosamente dirigida y enfocada hacia el propésito
de alcanzar la completa satisfaccion del cliente (Garcia, 2024).

La adecuada y oportuna satisfaccién de las necesidades y requerimientos del cliente
debe ser siempre asegurada y priorizada por las empresas. Esto implica no solo
garantizar la ¢6ptima cantidad y calidad del producto o servicio ofrecido, sino también
asegurar un precio justo y competitivo, asi como cumplir de manera puntual y eficiente
con los plazos de entrega acordados previamente. Las necesidades y las expectativas del
consumidor son aspectos fundamentales que la empresa debe considerar al momento de
definir su estrategia de produccion y comercializacion de sus productos y servicios en el
mercado. Es crucial que la organizacion esté en sintonia con las demandas del cliente
para poder satisfacerlas de manera efectiva y mantener su competitividad en el mercado
actual. El proceso de desarrollo y disefio de este servicio requiere satisfacer una variedad
de necesidades especificas que resultan fundamentales para garantizar la plena
satisfaccion del cliente (Tabares & Hernandez, 2021).

Es crucial garantizar que la compania no solo satisfaga las expectativas del publico, sino
que también se mantenga estable y relevante en el mercado contemporaneo. Las
companias deben minimizar al maximo las divergencias entre las variadas demandas de
los clientes, las realidad del mercado y las particularidades unicas de cada cliente. El
cliente goza de la plena potestad de recibir informacién minuciosa y exhaustiva sobre
cada rincon del servicio que la compainiia le brinda (Chilet, 2021).

2.1.2.4. CALIDAD DEL SERVICIO BANCARIO

Desde los afios noventa, la atencién y el interés hacia la relevancia de brindar un servicio
de calidad han experimentado un notable aumento. Los servicios y productos brindados
no solo deben cumplir con la funciéon asignada, sino que también es crucial que, al
menos, igualen las expectativas y la percepcién que los clientes tienen de ellos. La labor

de un servicio bancario engloba todas las maniobras y maniobras que realizan las
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entidades financieras, actuando como corporaciones especializadas en brindar una

variedad de servicios. Cada iniciativa que se lleva a cabo busca primordialmente

satisfacer las demandas y exigencias de los destinatarios (Torres & Luna, 2017).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

e Atencion individualizada al cliente: Denota el procedimiento a través del cual una
entidad modifica sus servicios y comunicaciéon para proporcionar una atencion
individualizada a cada usuario, teniendo en cuenta sus requerimientos, expectativas
y caracteristicas especificas (Alcas & Llacqua, 2022).

e Banco: Se trata de una entidad financiera que funciona mediante la captacion de
recursos publicos a través de depdsitos y su posterior analisis para la obtencién de
préstamos e inversiones. Adicionalmente, proporciona una variedad de productos
financieros, incluyendo cuentas de ahorro, préstamos, transferencias, entre otros
(Tulumba, 2020).

e Calidad del servicio: Se refiere al grado de excelencia con el que una entidad
proporciona sus servicios, basandose en el acatamiento de los estandares
establecidos y las expectativas de los usuarios. La felicidad y la fidelidad del cliente
dependen de factores como la confiabilidad, la empatia, la rapidez, los elementos
palpables y la habilidad para responder (Silva et al., 2021).

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la capacidad de una entidad para responder
con prontitud, eficiencia y eficacia a las peticiones, preocupaciones o problemas
planteados por los usuarios (Oviedo & Loor, 2021).

e Comprender las necesidades del cliente: Implica la identificacion y analisis de las
expectativas, deseos y requerimientos del usuario con el objetivo de disefiar y
proporcionar servicios que efectivamente cumplan con sus requerimientos (Perez

et al., 2022).
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e Conocimiento para responder las preguntas:Se refiere al grado de formacion
técnica y profesional del personal responsable de la prestacion de servicios, lo que le
permite proporcionar asistencias claras, oportunas y precisas a las interrogantes de
los usuarios (Rojas et al., 2020).

e Control: Se trata de una funcién administrativa que facilita la supervision, evaluacion
y correccidon de las actividades organizacionales, con el propésito de asegurar la
consecucion de los objetivos establecidos. Mediante el control se detectan
desviaciones, se implementan acciones correctivas y se optimiza el rendimiento
institucional mediante la mejora del rendimiento institucional (Zamora, 2022).

e Cortesia y amabilidad: Se refiere a las actitudes y conductas respetuosas, calidas y
empaticas que el personal manifiesta hacia los clientes durante el proceso de
atencion

e Direccion: Funcién administrativa que conlleva la orientacién, coordinacion y
motivacién del personal en la consecucién de los objetivos empresariales. El
liderazgo, la toma de acuerdos, la conversacion y la administracion del talento laboral
dentro de la organizacion son aspectos que involucran a la entidad (Peralta et al.,
2023).

e Eficacia: Se refiere a la habilidad para lograr los resultados previstos o cumplir con
los objetivos establecidos, sin tener en cuenta la utilizacion de recursos. Una entidad
eficiente logra su objetivo de forma puntual y satisfactoria (Flores, 2022).

e Elementos tangibles: Los elementos fisicos del servicio, tales como
infraestructuras, mobiliario, equipos, archivos, uniformes y sefializacion, ejercen una
influencia directa en la evaluacién del usuario respecto al habilidad y atencién
(Rodriguez et al., 2023).

e Empatia: Se alude a la habilidad del personal para comprender y compartir las

emociones del cliente, proporcionando un trato humano, cercano y empatico. La
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empatia robustece la relacion intima y optimiza de manera considerable la vivencia
del usuario (Tenesaca & Teodoro, 2022).

e Fiabilidad: Se refiere a la habilidad de la entidad para proporcionar el servicio de
forma segura, exacta y coherente, cumpliendo con las obligaciones adquiridas. Un
servicio de alta fiabilidad propicia la confianza y la confiabilidad entre los clientes
(Arteaga, 2021).

e Gestion administrativa: Se trata de un conjunto de procedimientos dirigidos a la
planificacion, organizacion, direccion y supervision de los recursos humanos,
financieros y materiales de una entidad, con el objetivo de lograr metas
institucionales de forma eficiente y efectiva (Salguero & Garcia, 2018).

e Nivel de coordinacién: Se refiere al nivel de integracion entre diversas areas o
unidades de una entidad para colaborar de manera conjunta y arménica, previniendo
duplicidades y garantizando la fluidez en los procesos (Panduro et al., 2020).

o Nivel estratégico: Se refiere al estrato superior de una entidad, en el que se adoptan
decisiones de largo alcance, se formulan politicas institucionales, se establecen
metas generales y se guia la vision y mision de la entidad (Panduro et al., 2020).

e Nivel operativo: Se trata del nivel en el que se llevan a cabo las tareas especificas y
rutinarias directamente vinculadas a la provision del servicio al usuario. Durante este
grado, se implementan los procedimientos preestablecidos y se establece una
interaccion directa con el cliente (Fasabi & Bardales, 2020).

e Organizacion: Se refiere a la estructura tanto formal como informal a través de la
cual una entidad organizacional distribuye funciones, recursos, procesos y personal
con el objetivo de alcanzar sus objetivos. Una organizacién adecuada facilita la
optimizacion laboral y la consecucion de resultados eficientes (Mendoza et al., 2018).

e Planeacién: Se refiere al procedimiento a través del cual se establecen objetivos, se

formulan estrategias y se establecen los recursos requeridos para cumplir con los
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objetivos de una entidad dentro de un periodo especifico. Una planificacion apropiada
disminuye la incertidumbre y optimiza el proceso de toma de decisiones (Margoth
et al., 2021).

e Rapidez de servicio: Se refiere al periodo requerido por una organizacion para
atender y solucionar las peticiones de los usuarios. Una prestacion de servicios
agiles potencia la opinion de eficiencia y contento del cliente (Ramos, 2023).

e Recursos financieros: Se refiere a los recursos financieros disponibles que una
entidad emplea para llevar a cabo sus actividades y lograr sus metas establecidas.
Incorporan presupuestos, ingresos auténomos, subvenciones y otros recursos
financieros (Pacheco, 2023).

e Recursos humanos: Se refiere al colectivo de individuos integrantes de una entidad,
cuyas competencias, conocimientos, experiencias y actitudes facilitan la ejecucion de
las responsabilidades organizacionales (Aguilar et al., 2020).

e Recursos materiales: Se refiere a los recursos materiales empleados por la entidad
para desempefiar sus responsabilidades, tales como equipos, insumos, mobiliario,
herramientas, entre otros. La disponibilidad y estado de la misma inciden en la
calidad del servicio proporcionado (Yauripata, 2023).

e Recursos tecnologicos: Se refiere a los sistemas, programas, aplicaciones y
aplicaciones a digital que optimizan la administracién institucional, la comunicacion,
el procesamiento de datos y la provision de servicios profesionales (Hoyos, 2023).

e Satisfaccion: Se deriva del contraste entre las objetivos del usuario y la opinién del
servicio proporcionado. Una satisfaccién elevada sugiere que la entidad ha
conseguido satisfacer o exceder las expectativas del cliente (Arteaga, 2021).

e Seguridad: Se refiere a las disposiciones, protocolos y protocolos establecidos por la
entidad con el objetivo de salvaguardar la integridad fisica, psicolégica y de la

informacion de los usuarios (Bernabé, 2021).
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e Tomar decisiones: Se refiere al procedimiento por el cual se selecciona una
alternativa entre multiples alternativas viables, basandose en objetivos, criterios,
datos existentes y analisis (Heyen, 2023).

e Trabajadores preparados para responder: El término alude al personal
debidamente formado, competente y con una actitud apropiada para satisfacer las
demandas del usuario de manera profesional, puntual y eficaz, aportando asi a la
incremento de la reputacion organizacional (Salguero & Garcia, 2018).

e Usuarios: Se refiere a los individuos que se aprovechan o hacen uso de los
productos proporcionados por una entidad. Son el nucleo fundamental de cualquier
entidad, por lo que la comprension de sus requerimientos y objetivos es esencial para
proporcionar un servicio de alta calidad (Castillo & Marleny, 2022).

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicios de los

usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Existe relacidon significativa entre la planificacién de la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia
de El Collao - 2025.

e Existe relacién significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia
de El Collao - 2025.

e Existe relacion significativa entre la direccion de la gestién administrativa y la calidad
de servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El

Collao - 2025.
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e Existe relacion significativa entre el control de la gestion administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El

Collao - 2025.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO
El estudio de investigacidon se realizdé en el Banco de la Nacion de la ciudad de llave,
ubicado en Jr. Independencia N° 206 del distrito de llave, provincia de El Collao del
departamento de Puno.
El Banco de la Nacion se configura como la entidad financiera que opera en nombre del
Estado Peruano, colaborando en una variedad de transacciones comerciales tanto en el
sector publico como en el empresarial. Esta relevante entidad funciona sin distincion, ya
sea en el ambito nacional dentro de las fronteras peruanas o en operaciones que implican
el contexto internacional. Esta entidad es un organismo integrante del Ministerio de
Economia y Finanzas, una entidad gubernamental responsable de la administracion
econdmica y fiscal de la nacion.
3.2. TAMANO DE MUESTRA
3.2.1. POBLACION
La poblaciéon del estudio estuvo conformada por dos grupos: por un lado, los trabajadores
del Banco de la Nacion, sucursal llave, quienes participaron en la gestion administrativa;
y, por otro lado, los usuarios atendidos en la ventanilla de la entidad bancaria. Para
evaluar la gestion administrativa, se encuesto a los 23 trabajadores del banco.
En cuanto a la calidad del servicio percibida, la poblacién estuvo conformada por los

usuarios que realizaron al menos una operacién de retiro o depédsito por ventanilla
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durante el mes de febrero del afio 2025. Durante dicho mes, la entidad bancaria atendio
un total de 1200 usuarios. La informacion fue proporcionada por los propios trabajadores
del Banco de la Nacion, sucursal llave, mediante comunicacion directa durante la etapa
de recopilacion de datos para el estudio.

3.2.2. MUESTRA

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por dos grupos claramente
definidos:

Trabajadores del Banco de la Nacion: Debido al reducido tamafio de este grupo (23
trabajadores), se empledé un muestreo no probabilistico por conveniencia, encuestando
al total de los trabajadores involucrados en la gestion administrativa.

Tabla 01: Distribucién de los trabajadores segun sus areas de trabajo

) N° de
Area del Banco Justificaciéon Breve
Trabajadores
Area clave para el soporte operativo y logistico
Operaciones 4
diario.
Atencion al Cliente Mayor personal por atencién directa y constante
7
(ventanilla) al usuario.
Administrativa 4 Importancia en la planificacion y gestion interna.
Area especializada en gestion del talento
Recursos Humanos 2
humano.
Supervision 2 Controla y supervisa las operaciones y atencion.
Responsable directa del manejo financiero y
Caja y Tesoreria 4
efectivo.
Total de trabajadores considerados para el
Total 23

estudio.
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Usuarios atendidos en la ventanilla: Para evaluar la percepcion de calidad del servicio,
se aplicdé un muestreo probabilistico aleatorio simple, considerando una poblacion
constituida por los 1200 usuarios atendidos en ventanilla. A partir de esta poblacién, se

determin6 una muestra representativa mediante la formula correspondiente.

N+Zi+p+q

TR (N—D+ZZrprg

Donde:

- N =tamano de la poblacién = 1200 usuarios

- Za = nivel de confianza = 1.96

- p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 0.5
- g = probabilidad de fracaso = 0.5

- d = precision (Error maximo admisible) = 0.05
Reemplazando valores de la férmula se tiene:

_ (1.96)°(0.5)(0.5)(1200)
(0.05) (1200—-1)+(1.96) *(0.5)(0.5)

Para obtener conclusiones con una seguridad del 95% y un error no mayor del 5%, la
muestra fue de 291 clientes.

3.3. METODOS Y TECNICAS

3.3.1. TECNICAS

En el presente estudio, la metodologia empleada fue la encuesta, dado que facilitd la
recolecciéon estructurada de datos y la obtencién de datos cuantificables acerca de la
gestién administrativa y la calidad del servicio en la sucursal del Banco de la Nacion en
llave.

3.3.2. INSTRUMENTO

Se emplearon dos cuestionarios, uno para medir la gestion administrativa y otro para

evaluar la calidad del servicio. Ambos instrumentos fueron disefiados bajo la escala de
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Likert y organizados por dimensiones, lo cual permitié una medicion precisa y ordenada

de las variables del estudio.

e CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA (ANEXO 02): Este cuestionario
fue elaborado por Tulumba (2020). Consta de 28 preguntas, organizadas en cuatro
dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y control. Su objetivo es evaluar la
eficiencia de la gestion administrativa dentro del Banco de la Nacion, sucursal llave.

e CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO (ANEXO 03): El cuestionario
utilizado para evaluar la calidad del servicio fue elaborado por Ariza (2023). Su
propodsito es identificar el nivel de calidad percibida por los usuarios del Banco de la
Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao, en el afio 2024. Este instrumento
cuenta con 25 preguntas y 5 dimensiones, estructuradas bajo la escala de Likert.

Confiabilidad y validez: El instrumento fue elaborado por Ariza (2023) y Tulumba

(2020), en su trabajo académico titulado, se presenta una argumentaciéon en la que se

expone que la confiabilidad de los instrumentos de investigacion esta respaldada por el

Alfa de Cronbach. En relacién a la variable que se refiere a la calidad de atencion, se

observa que el valor del coeficiente se encuentra por encima de 0.868.
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3.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

Tabla 02: Operacionalizacion de Variables

. Definiciéon . . . .
Variable Dimensiones Indicadores Escala Barometro
conceptual

Nivel 30
Conjunto de ivel estratégico

procedimientos Planificacion Nivel de coordinacion

Nunca: 1
que abarcan la Nivel operativo
e punto
) planificacion, ) Buena: 105
Variable Recursos humanos  Casi Nunca:
) estructuracion, - 140
Independien 14 irol Recursos tecnolégicos 2 puntos )
e gestion y control 5 4anizacion | | Aveces: 3 puntos
dentro de una Recursos financieros Regular: 70
] puntos
. entidad, con el Recursos materiales ) - 104
Gestion o Casi
o ] objetivo de ) puntos
administrati Metas siempre: 4
optimizar los Mala: 28 -
va Direccién Tomar decisiones puntos
recursos y . 69 puntos
. Siempre: 5
mejorar la Delegar funciones
o puntos
eficiencia Gestién Financiero
; Control
operacional. . .
P ! Operaciones Calidad
La percepcion Equipos
del usuario Elementos Instalaciones fisicas
respecto a la :
tangibles Materiales de
eficiencia, la
comunicacion Nunca: 1
seguridad, la
confiabilidad y el Interés en solucionar . p.u,\r:to
asi Nunca:
Variable trato recibido en problemas Buena: 92 -
Fiabilidad 2 puntos
dependiente la provision de Satisfaccion 125 puntos
o A veces: 3 Reqular: 59
un servicio se S egular:
Eficacia puntos
valora mediante ) o ) - 91 puntos
Rapidez de servicio Casi
Calidad del ~ dimensiones _ 4 Mala: 25 -
. : siempre:
servicio tales como Capacidad de Informar al cliente t 58 puntos
puntos
elementos respuesta  Trghajadores preparados
Siempre: 5
tangibles, para responder
o puntos
fiabilidad, Cortesia y amabilidad
capacidad de
respuesta, Seguridad Conocimiento para
seguridad y responder las preguntas
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empatia. Inspira confianza
Comprensién

Atencidn individualizada

Empatia al cliente

Comprender las

necesidades del cliente

3.5. METODO O DISENO ESTADISTICO

TIPO DE INVESTIGACION: El presente estudio se enmarcé dentro de una investigacion
de tipo descriptivo-correlacional, cuyo propdsito fue examinar la correlacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la sucursal llave del Banco de la Nacién.
De acuerdo con Hernandez et al. (2014), los estudios descriptivos tuvieron como objetivo
cuantificar o recolectar datos relativos a las variables objeto de estudio, facilitando asi la
caracterizacion de su comportamiento en un contexto especifico.

Por otro lado, los estudios correlacionales tuvieron como propésito analizar la
interrelacion entre dos o mas variables dentro de un contexto determinado. En el presente
caso, el estudio se centr6 en establecer el nivel de correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio percibido por los usuarios de la entidad bancaria.
No se busco alterar ninguna variable, sino examinar y analizar su interrelacion en su
contexto real.

ENFOQUE DE LA INVESTIGACION: El estudio adopté un enfoque cuantitativo, ya que
se baso en la recoleccion y analisis de datos numeéricos para medir la relacion entre las
variables. Segun Hernandez et al. (2014), la metodologia cuantitativa se distingue por su
objetividad en la cuantificacion de fendmenos, empleando instrumentos estadisticos para
el analisis de los datos recolectados.

En este contexto, la investigacién se efectu6 a través de encuestas aplicadas a los

usuarios de la sucursal llave del Banco de la Nacion, con el objetivo de cuantificar su

43

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?Km8aHh
https://www.zotero.org/google-docs/?csEPRr

repositorio.upsc.edu.pe

percepcion acerca de la calidad del servicio y evaluar su correlacion con la productividad
de la gestion administrativa. Los datos recolectados fueron sometidos a un analisis
estadistico correlacional, con el fin de discernir el nivel de asociacion entre ambas
caracteristicas.
DISENO DE INVESTIGACION: De acuerdo con Hernandez et al. (2014), en un disefio no
experimental, las variables no fueron manipuladas de manera intencional, sino que se
manifestaron en su condicion natural. En el presente estudio, se examind la gestién
administrativa y su repercusién en la calidad del servicio sin alterar la operatividad del
banco. Ademas, el analisis fue de tipo transversal o transeccional, ya que la recoleccion
de informacién se llevdé a cabo en un solo instante temporal. Esto permitié capturar con
nitidez la relacién entre la administracién y la excelencia del servicio en la entidad
bancaria durante el periodo de analisis.
TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS: Para el procesamiento y analisis de los datos
recolectados en el presente estudio, se emplearon los softwares Microsoft Excel y IBM
SPSS Statistics version 26. Excel fue utilizado para la organizacién inicial de la base de
datos, tabulacion y calculo de promedios. Por su parte, SPSS permitio realizar analisis
estadisticos mas avanzados, tanto descriptivos como inferenciales, facilitando una
interpretacion precisa de los resultados.
Con el propésito de cumplir rigurosamente los objetivos de investigacién, se aplicaron dos
tipos de analisis:
e Estadistica descriptiva, para presentar frecuencias absolutas y relativas, promedios y
niveles de evaluacion de cada variable.
e Estadistica inferencial, mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion de
Spearman, para determinar la existencia de una relacion entre la gestion

administrativa y la calidad del servicio.
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Dado que las variables se evaluaron en poblaciones distintas (trabajadores para la
gestion administrativa y usuarios para la calidad del servicio), se construyé una base
emparejada con 23 casos, asignando a cada trabajador un promedio representativo de
la percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios. Este procedimiento
permiti6 comparar ambas variables dentro de una misma unidad de analisis (trabajador),
justificando asi la aplicacién del coeficiente de Spearman, el cual es adecuado para
variables en escala ordinal y datos no paramétricos.

Prueba de normalidad:

Antes de aplicar el analisis correlacional, se realizé una evaluacion de la distribucion de
las variables mediante las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk. Los
resultados se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 03: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov a Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 0,105 23 ,000 ,090 23 ,000
Calidad del Servicio 0,220 23 ,000 ,139 23 ,000

En ambas pruebas estadisticas, los valores de significancia (p) fueron menores a 0.05
para las dos variables. Esto indica que no se cumple el supuesto de normalidad, por lo
tanto, las distribuciones no son normales.

Como consecuencia de esta prueba de normalidad, se optd por aplicar la correlaciéon de
Spearman, que es una prueba no paramétrica adecuada para datos no normales y para
variables medidas en escala ordinal, como es el caso de los promedios derivados de las

escalas tipo Likert utilizadas en los instrumentos de ambas variables.
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CAPITULO IV
EXPOSICION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
4.1.1. RESULTADOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
Tabla 04: Nivel de gestion administrativa en los trabajadores del Banco de la Nacion,

sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Gestion Administrativa Frecuencia Porcentaje
Buena 9 39,13%
Regular 10 44,57%
Mala 4 16,30%
Total 23 100,00%
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Gestion Administrativa

Regular,

Regular 4457%-
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Figura 01: Nivel de gestion administrativa en los trabajadores del Banco de la Nacion,
sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Los resultados muestran que el 44.57% de los trabajadores del Banco de la Nacion,
sucursal llave, provincia de El Collao — 2025, perciben que la gestion administrativa es
regular, lo cual indica que existen aspectos de la administracién institucional que
requieren mejora en eficiencia, organizacion o supervision. Esto evidencia que la gestion
actual no esta cumpliendo plenamente con las expectativas del personal, lo cual podria
afectar directa o indirectamente el clima laboral y el desempefio de los trabajadores.
Asimismo, el 39.13% considera que la gestidn es buena, lo que demuestra que una parte
significativa reconoce esfuerzos favorables en la administracién, aunque todavia no
predominan como para consolidar un nivel 6ptimo. Por otro lado, el 16.30% de los
trabajadores califica la gestibn como mala, lo que confirma la existencia de percepciones
negativas dentro del equipo, posiblemente vinculadas a deficiencias en planificacion,

direccidn o control administrativo.
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4.1.2. RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
Tabla 05: Niveles por dimension de la gestion administrativa en los trabajadores del

Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Dimensiones de la Gestién Buena Regular Mala Total
Administrativa Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
Planificacién 7 3043% 11 47,83% 5 21,74% 23 100%
Organizacién 12 5217% 7 30,43% 4 17,39% 23 100%
Direccion 8 34,78% 13 56,52% 2 8,70% 23 100%
Control 9 39,13% 10 43,48% 4 17,39% 23 100%

Dimensiones de la Gestion Administrativa

mMala % Regular % m®Buena %

I Control, 17.39%
Control Control, 43.48%
I,  Control, 39.13%

I Dircccicn, 8.70%
Direccién Direccién, 56.52%

N Direccion, 34.78%

I, Organizacion, 17.39%
Organizacion Organizacién, 30.43%
Organizacién, 52.17%

I P '=nificacicn, 21.74%
Planificacién Planificacién, 47.83%

I Planificacion, 30.43%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Figura 02: Niveles por dimension de la gestion administrativa en los trabajadores del
Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.
Planificacion: El 47.83% de los trabajadores percibe la planificacion como regular, lo que

indica que esta dimensién se desarrolla con cumplimiento parcial de metas, programacion
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y objetivos. El 30.43% la califica como buena, lo que demuestra que existe organizacion
anticipada en el desarrollo de las actividades. Un 21.74% la valora como mala, lo que
confirma la percepcién de baja efectividad en esta dimension.

Organizacioén: El 52.17% considera que la organizacion es buena, lo que afirma que la
asignacion de funciones, recursos y responsabilidades esta bien definida para la mayoria.
El 30.43% la evalua como regular, reflejando que dicha distribucion se percibe
medianamente clara. El 17.39% la califica como mala, lo que indica que en algunos casos
no se perciben estructuras organizativas eficientes.

Direccion: El 56.52% de los encuestados califica esta dimensién como regular, lo que
sefala que los procesos de direccidon cumplen parcialmente con orientar y coordinar al
personal. ElI 34.78% la percibe como buena, lo que confirma que existe conduccion
efectiva del equipo de trabajo. Solo el 8.70% la considera mala, indicando baja frecuencia
en la percepcion negativa.

Control: El 43.48% de los trabajadores percibe el control como regular, lo que revela
cumplimiento intermedio en los mecanismos de evaluacion y seguimiento. El 39.13% lo
califica como bueno, indicando que existe supervision sistematica en gran parte de los
procesos. El 17.39% lo considera malo, mostrando una minoria con percepcion

desfavorable en esta dimension.
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4.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
4.2.1. RESULTADOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Tabla 06: Nivel de calidad del servicio percibido por los usuarios del Banco de la Nacién,

sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Calidad del Servicio Frecuencia Porcentaje
Buena 103 35,53%
Regular 130 44,74%
Mala 57 19,73%
Total 291 100,00%

Calidad del Servicio

Regular,

Regular 44 74%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Figura 03: Nivel de calidad del servicio percibido por los usuarios del Banco de la Nacion,
sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.
Los resultados muestran que el 44.74% de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal

llave, provincia de El Collao — 2025, perciben que la calidad del servicio es regular, lo que
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indica que el nivel de atencion, cumplimiento y experiencia percibida no supera las
expectativas, pero si cumple de manera aceptable con lo requerido. El 35.53% de los
usuarios considera que la calidad del servicio es buena, lo que demuestra que una parte
significativa de los encuestados recibié una atencion satisfactoria, con eficiencia en los
procesos y adecuadas condiciones en la prestacion del servicio. Por otro lado, el 19.73%
califica la calidad del servicio como mala, lo que afirma que existe un grupo de usuarios
que percibe deficiencias en la atencion, lo cual afecta su satisfaccion con los servicios
brindados.

4.2.2. RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla 07: Niveles por dimension de la calidad del servicio percibido por los usuarios del

Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Dimensiones de la Calidad Buena Regular Mala Total

del Servicio Fr. % F. % Fr. % Fr. %
Elementos tangibles 109 37,46% 128 43,99% 54 18,56% 291 100%
Fiabilidad 115 39,52% 132 45,36% 44 1512% 291 100%
Capacidad de respuesta 90 30,93% 130 44,67% 71 24,40% 291 100%
Seguridad 131 45,02% 120 41,24% 40 13,75% 291 100%
Empatia 72 24,74% 141 48,45% 78 26,80% 291 100%
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Dimensiones de la Calidad del Servicio

mMala % Regular % mBuena %

I  Empatia, 26.80%
Empatia Empatia, 48.45%
e Empatia, 24.74%

) ., Scguridad, 13.75%
Seguridad Seguridad, 41.24%
e oeguriaad, 42.02%

= Capacidad de -
Capacidad de respuesta respuesta, 24.40% Capacidad de

e, ~oedadde | respuesta, 44.67%
respuesta, 30.93%

I I Fizbilidad, 15.12%
Fiabilidad Fiabilidad, 45.36%
1 Fiabilidaq, 59.0270

S, F'ementos tangibles, -
Elementos tangibles 18.56% Elemente Elemezg’zgizg'bles'
T :
37.a407
0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Figura 04: Niveles por dimension de la calidad del servicio percibido por los usuarios del
Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Elementos tangibles: El 43.99% de los usuarios considera esta dimension como regular,
lo que indica que las condiciones fisicas, infraestructura y equipamiento son aceptables
pero no Optimas. El 37.46% la percibe como buena, evidenciando una valoracién
favorable en los aspectos visibles del entorno de atencion. El 18.56% la califica como
mala, lo que confirma la existencia de percepciones negativas en cuanto a la
presentacion fisica del servicio.

Fiabilidad: El 45.36% de los encuestados califica esta dimension como regular, lo que
demuestra que el cumplimiento de lo prometido y la precision en el servicio presentan
resultados intermedios. El 39.52% la considera buena, lo que refleja confianza por parte
de los usuarios en la atencion recibida. El 15.12% la valora como mala, mostrando una
menor proporcidn de usuarios con experiencias insatisfactorias.

Capacidad de respuesta: El 44.67% percibe esta dimensién como regular, indicando
que el tiempo y la disposicién del personal para atender solicitudes se encuentra en un

nivel moderado. El 30.93% la califica como buena, lo que evidencia que una parte
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significativa considera oportuna la atencion. El 24.40% la considera mala, lo que afirma
que existe una proporcion importante de usuarios con percepciones negativas sobre la
rapidez de respuesta.

Seguridad: El 45.02% de los usuarios percibe esta dimensién como buena, lo que indica
que se sienten protegidos y confiados durante la atencion. El 41.24% la considera regular,
lo que representa una percepcion media respecto a la capacidad del personal para
generar confianza. El 13.75% la califica como mala, lo que refleja un menor porcentaje de
insatisfaccion en este aspecto.

Empatia: El 48.45% de los usuarios considera que esta dimension es regular, lo que
muestra una percepcion neutral respecto a la atencion personalizada y comprension por
parte del personal. El 26.80% la califica como mala, lo que evidencia una alta proporcion
de usuarios que no se sienten comprendidos o valorados. Solo el 24.74% la percibe como

buena, lo que indica un bajo reconocimiento de atencién empatica.
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4.3. PROCESO DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS
4.3.1. HIPOTESIS GENERAL
Tabla 08: Relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicios de los usuarios

del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Correlaciones

Gestion Calidad del

Administrativa Servicio

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 .869**
Spearman Administrativa Sig. (bilateral) _ 0
N 23 23
Calidad del Coeficiente de correlaciéon .869** 1.000

Servicio Sig. (bilateral) 0
N 23 23

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Comprobacion de hipétesis general:

Hipotesis Nula (Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de
El Collao - 2025.

Hipétesis Alterna (Ha): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de
El Collao - 2025.

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.869 con un
nivel de significancia de 0.000. Este resultado indica que existe una relacién positiva muy
fuerte y estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio en el Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao — 2025. La
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direccién positiva de la correlacién implica que, a medida que mejora la gestion
administrativa dentro de la institucién, también se incrementa la percepcion favorable de
los usuarios sobre la calidad del servicio recibido.

Debido a que el valor de p (0.000) es menor al nivel de significancia establecido (a =
0.01), se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), confirmando
que si existe una relacién significativa entre ambas variables en estudio.

Disolucion: Diversas investigaciones realizadas en bancos, cajas, municipalidades y
empresas han demostrado que la gestibn administrativa se relaciona de manera
significativa con la calidad del servicio. No obstante, la intensidad de esta relacién varia
segun el tipo de institucion y las condiciones en las que se desarrollan los procesos
administrativos.

En el contexto de las entidades bancarias, Tulumba (2020) documenté una correlacion
negativa extremadamente baja (Rho = -0.13) y no significativa (p = 0.42) entre la
administracién y la calidad del servicio en el Banco de la Nacion de Pucallpa. Esto
indicaria una ejecucion insuficiente de las funciones administrativas —tales como la
planificaciéon, organizacion, direccion y control—, lo que obstaculizaria la generacion de
una percepcion favorable del servicio entre los usuarios.

Alcas & Llacqua (2022), en una investigacién llevada a cabo en la sede Arenales del
Banco Scotiabank, identificaron una correlacion media positiva (Rho = 0.583, p = 0.000),
lo que corrobora la estrecha correlacion entre ambas variables. Con la optimizacion de la
administracion, se incrementa simultdneamente la calidad del servicio percibido, lo que
facilitoé el rechazo de la hipétesis nula y la confirmacion de la hipétesis alterna.

Cabanillas & Yauri (2020) identificaron una correlacion positiva (Rho = 0.694) entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en el Banco Pichincha de Comas, Lima. La
investigacion subraya que una direccion eficaz y una administracién estratégica

apropiada ejercen una influencia directa en la satisfaccion del cliente bancario.
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En contraste, Duenas (2022) realizé6 un analisis de esta correlaciéon en la Agencia Il
Huancavelica del Banco de la Nacion, y evidencié una correlacion positiva mediana (Rho
= 0.694, p = 0.000), respaldada por una prueba de chi cuadrado (X2 = 154.412 > Vit =
9.488), lo que permitié validar la hipotesis del estudio y corroborar que la gestion
administrativa influye en la calidad del servicio.

En consonancia con los descubrimientos previamente mencionados, Chumpitaz (2023)
identific6 en su estudio, llevado a cabo con usuarios del Banco de la Naciéon, una
correlacion positiva significativamente alta (Rho = 0.872**, p < 0.01) entre ambas
variables. No obstante, se identificaron deficiencias internas, tales como la ausencia de
programas de formacion, la falta de empatia en la atencion y deficiencias estructurales
que restringen el impacto positivo de la gestion.

En el contexto de las administraciones locales, Lupaca (2024) realizé un analisis de esta
correlacion en la Municipalidad Provincial de El Collao — llave, concluyendo que se
presenta una correlacién positiva significativa (Rho = 0.759, p = 0.000) entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio prestado. Los hallazgos indican que la mayoria de
los participantes en la encuesta valordé los procesos administrativos como apropiados,
aunque se identificaron elementos que aun requieren mejoramiento.

En el ambito corporativo, Cortez et al. (2022) examinaron esta correlacion en la entidad
GLM & LOSEACER S.A.C., ubicada en Lima, y descubrieron una correlacion
significativamente alta (rs = 0.953, p = 0.000), lo que evidencia que una administracion
eficiente propicia una mejora significativa en la calidad del servicio proporcionado. Esto
corrobora que una organizacién administrativa meticulosamente estructurada y operativa

tiene un impacto positivo en la percepcion del usuario o cliente final.
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4.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICA 1
Tabla 09: Relacion entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de

servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao -

2025.
Correlaciones
Calidad del
Planificacion Servicio
Rho de Planificacion ~ Coeficiente de correlacion 1.000 .832**
Spearman Sig. (bilateral) . 0
N 23 23
Calidad del Coeficiente de correlacion .832** 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 0
N 23 23

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Comprobacion de hipétesis especifica 1:

Hipétesis Nula (Ho): No existe relacion significativa entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Hipétesis Alterna (Ha): Existe relacién significativa entre la planificacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Interpretacion: El analisis de correlaciéon de Spearman arrojé un coeficiente de 0.832 con
un nivel de significancia de 0.000, lo cual indica que existe una relacién positiva muy
fuerte y estadisticamente significativa entre la planificacion de la gestién administrativa y

la calidad del servicio en el Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao —
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2025. Esto implica que a mayor nivel de planificacién dentro de la gestion administrativa,
los usuarios perciben una mejor calidad del servicio, evidenciando una conexion directa
entre una adecuada organizacion anticipada de procesos y la satisfaccion del usuario
final.

Dado que el valor de significancia (p = 0.000) es menor al nivel alfa establecido (a =
0.01), se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), confirmando
la existencia de una relacion significativa entre ambas variables.

Disoluciéon: En distintos contextos organizacionales, diversos autores han determinado
que la dimension planeacion de la gestion administrativa guarda una relacién significativa
con la calidad del servicio, aunque con distintos niveles de intensidad. En primer lugar,
Cortez et al. (2022) reportaron una correlacién muy alta entre el planeamiento de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la empresa GLM & LOSEACER S.A.C.,
Lima, con un coeficiente de Spearman de rs = 0.783 y un nivel de significancia p = 0.000
< 0.05, lo cual demuestra que una adecuada planeacién estratégica repercute
directamente en el nivel de atencion percibido por los usuarios.

Lupaca (2024) también detectd una correlacion significativa (Rho = 0.696, p = 0.000)
entre la planificacion y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de El Collao —
llave. En el presente escenario, un 53.55 % de los participantes en la encuesta consideré
que la planificacibn era adecuada y satisfacia las necesidades necesarias para la
implementacién de actividades. No obstante, un 10.38 % indico la ausencia de un plan
operativo institucional actualizado, mientras que un 36.07 % sefialé que las acciones
especificas para alcanzar los objetivos solo se implementaban ocasionalmente.
Cabanillas & Yauri (2020) identificaron igualmente una correlacién positiva significativa
(Rho = 0.652) entre la dimension de planificacion y la calidad del servicio en el Banco

Pichincha ubicado en Comas, Lima. Sostienen que una administracion fundamentada en
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una planificacion apropiada por parte de los ejecutivos puede propiciar una mejora
significativa en la calidad del servicio bancario.

Chumpitaz (2023) identifico una correlacion positiva entre la planificacion y la calidad de
los servicios en el Banco de la Nacién, corroborada mediante el test de Spearman (sig.
bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.642**). No obstante, se detectaron deficiencias en la
planificacion, tales como la falta de indicadores en las estrategias implementadas y la
ausencia de supervision de las actividades. Adicionalmente, en relacién con la calidad del
servicio, los usuarios indicaron que la resoluciéon de sus problemas no se realizaba de
manera adecuada, lo cual generaba malestar.

En una investigacion adicional, Duefas (2022) corrobord una correlacién mediana
positiva entre la dimension planificacion y la calidad del servicio en la Agencia |l
Huancavelica del Banco de la Nacion. El coeficiente de Spearman, Rho, alcanzé un valor
de 0.518, con un nivel de significancia de 0.000. Adicionalmente, se determiné que X2 =
113.079, superior al valor critico Vt = 9.488, lo que facilité la aceptacién de la hipotesis y
la consecucion del objetivo especifico propuesto.

Contrariamente a los resultados anteriormente mencionados, Tulumba (2020) identificd
una correlacion negativa minima (-0.300) y no significativa (p = 0.138) entre la
planificacién y la calidad del servicio en el Banco de la Nacién de Pucallpa. El autor llego
a la conclusion de que la entidad no estaba administrando de manera eficiente los niveles
estratégicos, de coordinacién y operativos de la planificacion, lo cual restringia su

influencia en la percepcion del servicio.
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4.3.3. HIPOTESIS ESPECIFICA 2
Tabla 10: Relacion entre la organizacién de la gestién administrativa y la calidad de

servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao -

2025.
Correlaciones
Calidad del
Organizacion Servicio
Rho de Organizacion  Coeficiente de correlacion 1.000 .740**
Spearman Sig. (bilateral) . 0
N 23 23
Calidad del Coeficiente de correlacion .740** 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 0
N 23 23

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Comprobacion de hipétesis especifica 2:

Hipétesis Nula (Ho): No existe relacidon significativa entre la organizacion de la gestidon
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Hipétesis Alterna (Ha): Existe relacion significativa entre la organizacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Interpretacion: El analisis de correlaciéon de Spearman arrojé un coeficiente de 0.740 con
un nivel de significancia de 0.000, lo que indica que existe una relacién positiva fuerte y
estadisticamente significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la

calidad del servicio en el Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao —
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2025. Esta relacidén sugiere que a medida que se fortalecen los mecanismos de
organizacién interna como la distribucion adecuada de funciones, recursos y
responsabilidades, se percibe una mejora en la calidad del servicio por parte de los
usuarios.

Debido a que el valor de p (0.000) es menor al nivel de significancia establecido (a =
0.01), se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), concluyendo
que si existe una relacion significativa entre las variables analizadas.

Disoluciéon: En diversos estudios se ha confirmado que existe una relacion significativa
entre la dimension organizacién de la gestion administrativa y la calidad del servicio,
aunque con niveles distintos de correlacion. En primer lugar, Cabanillas & Yauri (2020)
identificaron una relacién fuerte (Rho = 0.813) entre la dimension organizacion y la
calidad de servicio en el Banco Pichincha, agencia Comas, Lima. De acuerdo con sus
hallazgos, cuanto mejor se ejerce el proceso de organizacion desde la gestion
administrativa, mayor es la calidad del servicio bancario percibido por los usuarios, lo que
pone en evidencia la relevancia de una estructura organizativa eficiente y funcional.
Chumpitaz (2023) identificé un nivel significativamente positivo de correlacién entre la
organizacién y la calidad de los servicios en el Banco de la Nacion, respaldado por la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.855**). Sin embargo, se
identificaron deficiencias en esta dimension, como la ausencia de comunicacion interna y
la insuficiente inversion en el capital humano. En relacion con la calidad del servicio, se
constaté que los empleados persistian en la promocién de productos sin proporcionar
explicaciones pertinentes, lo cual generaba descontento entre los usuarios.

En su investigacion realizada en la Municipalidad Provincial de El Collao — llave, Lupaca
(2024) identificé una correlacion significativa entre la organizacion y la calidad del servicio
(Rho = 0.737, p = 0.000). EI 68.31 % de los participantes en la encuesta considerd que la

estructura organizativa de la entidad es adecuada para el desempefio de sus funciones.
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Sin embargo, un 6.01% indicé una falta de coordinacion con otras areas y un 25.68 %
afirmé que los funcionarios raramente se organizan ante cambios gubernamentales, lo
que evidencia vulnerabilidades estructurales a pesar del elevado grado de correlacién.
Duenas (2022) corroboré de manera estadistica una correlacién positiva mediana entre la
organizacion administrativa y la calidad del servicio en la Agencia Il Huancavelica del
Banco de la Nacion. El coeficiente de Spearman resulté ser Rho = 0.591 con p = 0.000,
resultando en un valor de chi cuadrado de X2 = 124.195, superior al valor critico de
9.488, lo que facilité la aceptacion de la hipotesis alternativa y la validacion del logro del
objetivo especifico propuesto.

Alcas & Llacqua (2022) concluyeron que existe una correlacion significativa entre ambas
variables, con un coeficiente de Spearman Rho = 0.463 (positivo débil) y un nivel de
significancia p = 0.001 < 0.05. Estos datos resultaron suficientemente robustos para
descartar la hipétesis nula y corroborar la correlacidon entre la organizacién y la calidad del
servicio en el referido sector bancario.

Por otra parte, Tulumba (2020) evidencié una correlacion extremadamente baja (0.011) y
no significativa (p = 0.484) entre la dimension organizativa y la calidad del servicio en el
Banco de la Nacion de Pucallpa. De acuerdo con el autor, esta deficiencia se atribuye a
una administracion deficiente de los recursos humanos, tecnolégicos, financieros y
materiales, 1o que restringe el impacto positivo de la organizaciéon en la percepcion del

servicio.
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4.3.4. HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Tabla 11: Relacion entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicios

de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Correlaciones

Calidad del
Direccion Servicio
Rho de Direccion Coeficiente de correlacion 1.000 .844**
Spearman Sig. (bilateral) . 0
N 23 23
Calidad del Coeficiente de correlacion .844** 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 0
N 23 23

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Comprobacion de hipétesis especifica 3:

Hipétesis Nula (Ho): No existe relacion significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacioén, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Hipoétesis Alterna (Ha): Existe relacion significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de 0.844, con un
nivel de significancia de 0.000, lo cual indica que existe una relacion positiva muy fuerte y
estadisticamente significativa entre la direccién de la gestion administrativa y la calidad
del servicio en el Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao — 2025. Este

resultado sugiere que cuanto mayor es la eficacia en la direccién administrativa entendida
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como la capacidad para orientar, motivar y supervisar al personal, mayor es la percepcién
de los usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido.

Dado que el valor de significancia (p = 0.000) es inferior al nivel de confianza establecido
(a = 0.01), se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha),
confirmando que si existe una relacion significativa entre las variables en analisis.
Disolucion: Diversos estudios evidencian que la dimensién direccion de la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la calidad del servicio, aunque con
distintos niveles de correlacion. Cortez et al. (2022) reportaron una correlacién muy alta
entre direccién y calidad del servicio en la empresa GLM & LOSEACER S.A.C., Lima, con
un coeficiente rs = 0.849 y un valor de significancia p = 0.000 < 0.05, confirmando que un
liderazgo firme y orientado al cumplimiento de metas impacta directamente en la
satisfaccion del cliente.

Chumpitaz (2023) identificé una correlacion significativamente positiva entre la dimension
de direccion y la variable de calidad de servicios en el Banco de la Nacién, con un valor
de Rho = 0.798* y una significancia bilateral de 0.000 < 0.01. No obstante, se
identificaron deficiencias significativas, tales como la falta de claridad en los objetivos,
una orientacion al cliente insuficiente y un personal poco proactivo e invisible ante los
usuarios, factores que impactan negativamente en la percepcién del servicio.

Cabanillas & Yauri (2020) identificaron también una correlacion significativa entre la
direccién y la calidad del servicio (Rho = 0.703). Los autores llegan a la conclusion de que
cuando se implementa de manera eficaz el proceso de direccién, es decir, con un
liderazgo definido, una supervision oportuna y una motivacion constante, se alcanza una
mejora en la percepcion de los usuarios bancarios.

Lupaca (2024) revel6 una correlacion significativamente positiva (Rho = 0.685, p = 0.000)
entre la direccion y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de El Collao -

llave. El 46.45 % de los participantes en la encuesta sefialé que la direccién es 6ptima
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debido al liderazgo democratico prevalente. Sin embargo, un 14.21% indicé que no se
lleva a cabo una supervision constante, y un 46.45 % afirmé que el personal
frecuentemente se siente motivado para un rendimiento 6ptimo, lo que restringe el
impacto positivo de la administracion.

Duenas (2022) identificd un vinculo positivo medio entre la gestién administrativa y la
calidad del servicio en la Agencia Il Huancavelica del Banco de la Nacion. El coeficiente
de resonancia magnética fue Rho = 0.592, con p = 0.000. El valor calculado en la prueba
de chi cuadrado fue X2 = 135.216, superando el valor critico Vt = 9.488. Esto facilité la
aceptacion de la hipotesis propuesta, corroborando la correlacion estadistica entre ambas
variables.

Alcas & Llacqua (2022) identificaron una correlacion positiva débil (Rho = 0.383, p =
0.006) entre la integracion (como equivalente a direccion) de la gestion administrativa y la
calidad del servicio proporcionado. Pese a su nivel reducido, los hallazgos evidenciaron
significatividad estadistica, lo que permiti6 descartar la hipdtesis nula y aceptar la
hipétesis alternativa.

Tulumba (2020), en contraste, identifico una correlacion extremadamente baja y no
significativa (Rho = 0.148, p = 0.299) entre la dimension direccién y la calidad del servicio
en el Banco de la Naciéon de Pucallpa. De acuerdo con el autor, esto evidencia una
deficiencia en la articulacion coherente de objetivos, una participacion insuficiente de los
empleados en la toma de decisiones y una delegacioén inapropiada de responsabilidades,

factores que impiden una mejora en la percepcioén del servicio.
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4.3.5. HIPOTESIS ESPECIFICA 4
Tabla 12: Relacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad de servicios de

los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao - 2025.

Correlaciones

Calidad del
Control Servicio
Rho de Control Coeficiente de correlacion 1.000 731
Spearman Sig. (bilateral) . 0
N 23 23
Calidad del Coeficiente de correlacion 731** 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 0
N 23 23

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Comprobacion de hipétesis especifica 4:

Hipétesis Nula (Ho): No existe relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacioén, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal
llave, provincia de El Collao - 2025.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de 0.731, con un
nivel de significancia de 0.000, lo que indica una relacidon positiva fuerte y
estadisticamente significativa entre el control de la gestion administrativa y la calidad del
servicio en el Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de El Collao — 2025. Este

resultado permite concluir que a medida que se mejora el control dentro de la gestion
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administrativa es decir, el seguimiento, evaluacion y supervision de los procesos, también
se eleva la percepcion favorable de los usuarios sobre la calidad del servicio recibido.
Dado que el valor de p (0.000) es menor que el nivel de significancia establecido (a =
0.01), se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), confirmando
que si existe una relacion significativa entre las variables analizadas.

Disolucion: En distintos escenarios institucionales, se ha evidenciado que la dimensién
control de la gestién administrativa guarda una relacién significativa con la calidad del
servicio, aunque con distintos niveles de correlacion. Chumpitaz (2023) reporté una
correlacion positiva muy fuerte entre la dimension control y la calidad de servicios en el
Banco de la Nacién, con un coeficiente de Spearman de Rho = 0.864** y un valor p =
0.000 < 0.01. Sin embargo, se identificaron deficiencias relevantes, como la falta de
monitoreo y la ausencia de indicadores de evaluacién para los funcionarios, asi como el
trato diferenciado hacia los usuarios, lo cual afecta negativamente la equidad en la
atencion.

Cortez et al. (2022) identificaron igualmente una correlacion significativamente alta (rs =
0.778, p = 0.000 < 0.05) entre el control de la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la corporacion GLM & LOSEACER S.A.C., ubicada en Lima. Este hallazgo
evidencia que una adecuada implementacién de los procesos de supervisidén y evaluacion
conduce a una mejora significativa en la percepcién del servicio.

Lupaca (2024) detecté una correlacion significativa entre la gestién y la calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de El Collao — llave (Rho = 0.740, p = 0.000). El
37.70 % de los participantes en la encuesta consideré que el control era apropiado,
atribuible a la vigilancia continua de las funciones administrativas. Sin embargo, un 16.94
% afirmé que no se lleva a cabo una evaluacion constante del rendimiento del personal,
mientras que un 4536 % indicé que la formacidn en gestibn es escasamente

proporcionada, lo que restringe la mejora continua del servicio.
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Cabanillas & Yauri (2020) corroboraron igualmente una correlacién positiva significativa
entre la dimension control y la calidad del servicio en el Banco Pichincha de Comas,
Lima, con un coeficiente de resonancia magnética Rho = 0.673. En su investigacion, se
determind que la calidad del servicio bancario percibido por los usuarios se incrementa
proporcionalmente con la eficacia del proceso de control implementado desde la gestiéon
administrativa.

Duenas (2022) corrobord de manera estadistica una correlacién positiva mediana (Rho =
0.536, p = 0.000) entre el control administrativo y la calidad del servicio en la Agencia |l
Huancavelica del Banco de la Nacion. Adicionalmente, se registr6 un valor de chi
cuadrado de X2 = 87.481, superior al valor critico establecido en 9.488, lo que facilité la
aceptacion de la hipotesis alternativa y la consecucién del objetivo especifico propuesto.
Alcas & Llacqua (2022) detectaron una correlacién positiva débil (Rho = 0.448, p = 0.001)
entre el control de la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Banco
Scotiabank, sede Arenales. Pese al nivel de correlacion reducido, se consiguio descartar
la hipotesis nula y corroborar la presencia de una relacion estadisticamente significativa.
Por otro lado, Tulumba (2020) evidencié una correlacién positiva extremadamente baja
(Rho = 0.063) y no significativa (p = 0.412) entre la dimension control y la calidad del
servicio en el Banco de la Nacion de Pucallpa. De acuerdo con el autor, estos datos
evidencian una ausencia de control efectivo en las areas de administracion financiera,
operaciones y calidad, lo cual disminuye la eficiencia del servicio proporcionado a los

usuarios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicios de los usuarios del Banco de la Nacién, sucursal llave, provincia de El Collao —
2025. Esta conclusidon se sustenta en el coeficiente de correlacion de Spearman igual a
0.869, con un nivel de significancia de p = 0.000, lo cual indica que la relacién es muy
fuerte y estadisticamente significativa. Esto demuestra que, a medida que mejora la
gestion administrativa, también se eleva de forma proporcional la percepcién positiva
sobre la calidad del servicio. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula.

SEGUNDA: Existe relacién significativa entre la planificacion de la gestiéon administrativa
y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia
de El Collao — 2025. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.832 con una
significancia de p = 0.000, indicando una relacion positiva muy fuerte y significativa, lo
que evidencia que una adecuada planificacion institucional se vincula con una mejor
percepcion del servicio recibido. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza
la hipdtesis nula.

TERCERA: Existe relacion significativa entre la organizacién de la gestién administrativa
y la calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia
de El Collao — 2025. Este resultado se respalda en el coeficiente de Spearman de 0.740 y

una significancia de p = 0.000, lo cual demuestra que una estructura organizativa clara y

69

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

funcional esta asociada con una mayor calidad del servicio percibida por los usuarios. Por
lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipodtesis nula.

CUARTA: Existe relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de
El Collao — 2025. La correlaciéon de Spearman alcanzé un valor de 0.844, con p = 0.000,
lo que indica una relacion positiva muy fuerte y permite concluir que una conduccién
efectiva del personal repercute favorablemente en la percepcion del servicio. Por lo tanto,
se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

QUINTA: Existe relacién significativa entre el control de la gestion administrativa y la
calidad de servicios de los usuarios del Banco de la Nacion, sucursal llave, provincia de
El Collao — 2025. El coeficiente de Spearman fue de 0.731 con un nivel de significancia
de p = 0.000, evidenciando una relacién positiva fuerte y estadisticamente significativa.
Esto confirma que el seguimiento y evaluacion de los procesos administrativos estan
directamente vinculados a una mejora en la calidad del servicio brindado. Por lo tanto, se

acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: A la Jefatura Administrativa del Banco de la Nacion, sucursal llave, se
recomienda reforzar la integracion de los procesos administrativos con los objetivos
institucionales de atencién al publico. Una gestion administrativa soélida, orientada al
cumplimiento eficiente de funciones, permite establecer las condiciones necesarias para
una prestacion de servicios de mayor calidad, tanto a nivel interno como en la atencién
directa a los usuarios.
SEGUNDA: A la oficina de Planificacién y Recursos Humanos del Banco de la Nacion,
sucursal llave, se recomienda optimizar la formulacién, programacion y seguimiento de
actividades institucionales, garantizando que cada trabajador cuente con una hoja de ruta
clara respecto a sus funciones. Una planificacion adecuada permite al personal organizar
su tiempo, priorizar actividades y responder con mayor precisiéon a las demandas del
servicio.
TERCERA: A la unidad de Operaciones del Banco de la Nacion, sucursal llave, se
recomienda fortalecer la estructura organizacional mediante la definicion clara de
responsabilidades, funciones y jerarquias. Una organizacién coherente facilita el flujo de
trabajo, reduce duplicidad de esfuerzos y permite atender a los usuarios con mayor
efectividad, contribuyendo asi a mejorar la percepcién del servicio recibido.
CUARTA: A la area de Supervision del Banco de la Nacién, sucursal llave, se
recomienda implementar practicas de liderazgo orientadas a la coordinacién efectiva del

equipo de trabajo, con énfasis en la toma de decisiones oportunas y la comunicacion
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asertiva. Una direccion eficiente permite al personal responder con orden y cohesion ante
las necesidades institucionales y de los usuarios.

QUINTA: A la oficina de Caja y Tesoreria del Banco de la Nacion, sucursal llave, se
recomienda intensificar los procesos de control interno mediante el uso de mecanismos
de supervisién, monitoreo y evaluacion continua del cumplimiento de funciones. El control
sistematico de las actividades permite garantizar el orden administrativo, prevenir errores

y asegurar que la atencién brindada sea precisa, transparente y confiable.
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Anexo 02: Encuesta | - Variable independiente
CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Presentacion: Estimado/a trabajador este cuestionario forma parte de un estudio cuyo
propdsito es recopilar informacién sobre la "Gestion administrativa". Su opinion personal
desempefa un papel crucial en nuestra investigacion.

Indicaciones: Al contestar las preguntas, marque con una "X" en un solo recuadro segun
su opinion, seleccionando la opcidon que mejor refleje o describa su percepciéon del

sistema de informacioén de la institucion.

s

Ite Variable Independiente: Gestion Casi| A Casi | Siempr
. . . Nunca .
m Administrativa nunca|veces | siempre e

Dimension 1: Planificacion

El banco tiene establecidos sus objetivos de

1
manera clara.

5 ¢, Conoces los objetivos del banco y cémo
influyen en tu trabajo?

3 Las tareas que realizas contribuyen al logro de
los objetivos del banco.

4 El banco logra acuerdos y compromisos con los
trabajadores para alcanzar sus objetivos.

5 El banco cuenta con estrategias definidas para
lograr sus objetivos.

6 El banco realiza una planificacion anual de
actividades y metas.

7 Se realizan reuniones periodicas para evaluar si

se estan cumpliendo los objetivos.

Dimension 2: Organizacion

Las areas de trabajo, las lineas de mando y
8 |funciones dentro del banco estan bien
definidas.

Los trabajadores del banco tienen Ilas
competencias necesarias para sus funciones.

La tecnologia utilizada en el banco ayuda a

10 o . e
optimizar los procesos y tiempos de atencion.

Los recursos financieros del banco son
11 |gestionados adecuadamente para cumplir los
objetivos.

La infraestructura, los equipos y materiales del
12 |banco permiten realizar el trabajo de manera
eficiente.

13 |Las tareas dentro del banco estan bien
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distribuidas y organizadas.

Existen procedimientos claros para agilizar la

14 - )
atencion a los clientes.

Dimension 3: Direccion

Las politicas del banco fomentan Ia

15 . L
transparencia en la gestion.

Los directivos del banco motivan y apoyan a los

16 trabajadores en sus funciones.

El banco selecciona y contrata personal

17 capacitado para cada puesto.

Los directivos respetan y valoran los

18 conocimientos y habilidades del personal.

La informacién que brinda el banco a los

19 trabajadores es clara y precisa.

La comunicacién entre los directivos y los

20 trabajadores es efectiva y constante.

o1 El banco promueve capacitaciones para
mejorar el desempefio del personal.
Dimension 4: Control

29 El banco supervisa el trabajo que realizas de
manera adecuada.

23 El banco cuenta con un sistema de supervision
que facilita la deteccién de errores y mejoras.

o4 Las metas establecidas ayudan a realizar un

control eficiente de las actividades.

Las acciones de control permiten tener
25 |informacion confiable sobre la gestion del
banco.

Cuando se detectan errores en el banco, estos

26 son corregidos de inmediato.

Se realizan auditorias internas con regularidad

27 . -
para garantizar el cumplimiento de las normas.

Los informes de supervision se utilizan para
28 [mejorar continuamente la gestiéon
administrativa.
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Anexo 03: Encuesta Il - Variable dependiente

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Presentacion: Estimado/a usuario/a, este cuestionario forma parte de un estudio cuyo
propdsito es recopilar informacién sobre la "Calidad del servicio". Su opinién personal

desempefa un papel crucial en nuestra investigacion.

Indicaciones: Al contestar las preguntas, marque con una "X" en un solo recuadro segun
su opinion, seleccionando la opcidon que mejor refleje o describa su percepciéon del

sistema de informacioén de la institucion.

Ite . . . o, i i i
Variable Dependiente: Calidad del servicio |Nunca Casi | A .CaS| Siempr
m nunca|veces| siempre | e

Elementos tangibles

La agencia bancaria cuenta con ambientes para
los diferentes servicios que brinda

La agencia bancaria cuenta con ambientes
adecuados para la demanda de atencion

La agencia bancaria cuenta con equipos o
tecnologia modernas

La agencia bancaria esta ubicada en una zona
estratégica

La agencia bancaria brinda materiales y
5 [documentacion relacionados con los servicios
que brinda

Fiabilidad

La atencion que brinda la agencia bancaria en
sus diferentes servicios es organizada

El personal que labora en la agencia bancaria
7 |atiende su pedido o consulta de forma oportuna

y rapida

3 El personal que labora en la agencia bancaria se
esmeran en la atencion

9 El personal que labora en la agencia bancaria
tiene un trato amable en la atencion

10 La agencia bancaria atiende su problema o
gueja de manera rapida

1 La agencia bancaria mejora con el tiempo la

atencion en sus servicios

Capacidad de respuesta
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El personal que labora en la agencia bancaria
12 |tiene conocimientos para una adecuada atencion
a los usuarios

El personal que labora en la agencia bancaria
13 |[responde de manera inmediata ante sus
dificultades

El personal que labora en la agencia bancaria
14 linforman los procedimientos segun su consulta o

tramite

15 La agencia bancaria emplea estrategias de
solucion en su plataforma digital
Seguridad

16 El personal que labora en la agencia bancaria le
genera confianza

17 La agencia bancaria cuenta con instalaciones
seguras

18 Se respeta su privacidad en los diferentes
modulos de atencién

19 La plataforma digital que cuenta la agencia
bancaria es segura para sus operaciones

20 La plataforma digital le brinda seguridad ante

delitos informaticos

Empatia

El personal que labora en la agencia bancaria
21 |tiene trato amable y respetuosos con los
usuarios

Se respeta el orden de llegada para la atencién

22 . .
en la agencia bancaria

La agencia bancaria tiene apertura a la escucha

23 . .
y al diadlogo de reclamos de los usuarios

Existe un didlogo o explicacion del personal que
24 |labora en la agencia bancaria para justificar la
demora en la atencién

El personal que labora en la agencia bancaria
25 |ayudan y comprende a los usuarios en las
necesidades o consultas
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Anexo 04: Base de datos - Gestién administrativa (V1)

Variable Independiente: Gestion Administrativa

Planificacion Organizacion Direccion Control
11213141516 |7[8]9[10[11|12[13(14[15[16(17]18[19]20|21]|22|23]|24]25]|26|27 |28
114(5(3|5|5|2|3|3(3[5(4|3|5|2|4(2(4|5|1|4|2(5(4[1]1]3]|3]|2

NO

21414|3(4(4|1(3|5|3|5(1|2[4]|1]14|2|2(1[2]|5]|2|4|4(|4(4[5]|3]|1

1014 (3(1|3|115|12|2|2(3[5]|1]4|1|4([1([5]4]|3|1|1(4(3[3|5]3]|3]3

1112|5|1(4(1]5]|4|5|3([4(3|1]1|14|4(5(5|3|4|1|5|5(1[5|3]|4]|1]|4

12|15|5(1|3([2(1]|2]|2|3|2]|2|3|2|2(2(1|1|1]3]|5|2|2|3[2|1]|5]|4]|2

13|11(4(5|4|114|3(4(2(2|3|1]12|5|2(2(1]|4]2|3|4(5(1|5]|4|4|4]|5

14|14 (5(4|3|4|5|2(4(2(3|1]|3]|4|2]|2(5[2]|5]|1]|4|5(1(2]|2]|1]|2]|1]5

15|15(1(5(5|5|3|14|2|3[5[1]|5]|4|5|1(4(5]|4]|2|2|5(4(1[5|2]|2|5]|4

16|12 (4(2|2|3|2|1|5|5(4(2]|1]14|3|4(4[2]|3]|4|1|1(5(3|3|5]4|3]1

1711 (2(3|4|5|5|4(2|5(3|2|3|1|2|5(2(2]|2]|2|3|1(4(2|5]|2|5|3|5

18|14 (1(5|5|114|12|5(1[3[1]|3|4|2|1(5[4]|1|5|1|3(1(1[1]4]1]5]3

19|13 (1(4(4|5|1|13|4|1[4[4]3]|2|5|5(3([4]|1]|4|3|5(4(5[1|5]|5]|2]|2

20(12|5|3|5|3|3[2(4(1(2|2|4]|1]|5|5|2[1[2|3|2]|2|5|5|5[3([5(1(4

21(1111514|4(4(3|5]|4|3|2(2|3|3|5|5|2(4(2|4|4|5|1[1[3[5|4]|1

22(411111115(2(4|5|5|5|5(5(3|4|5|4|3|3([4|1|2|1|1|1|[5[3[1]3

23141214 (4(5(2|414|2|2|4(2(4]|4|5|1|4(3[1]|1]1]|5|4|5(4[5|5]3
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Anexo 05: Base de datos - Calidad del serviciO (V2)

Variable Dependiente: Calidad del servicio

Elemt.entos Fiabilidad Capacidad
N° tangibles de respuesta

112(3|4(5|6|7(8]9|10(11]12{13(14|15(16|17|18[19|20|21 (22|23 (24|25
1 13|5|4|5|5|4(4|3(4|4(5(5(4[3[4([5(4([4[5([3[5|5]|4]|4]|5

Seguridad Empatia

2 [3|4|5|5|4a|a|a|a|ala|5|5|a|alala|a|5|4ala|5|4a]|5]3]5

10141413 |5|5|5|4|5|3|5|4|4|4|5(4|5(4|5|5|3|5(4[5([4](4

1M1 (5|3|4]|4|3|5|4|5|414|5|3|3|5|4|4|5|4|5|5(4(3[4([5](4

12 (3(4|5|3(5(3|5|4(3|5|4[5(4|3|3[3(3]|3[3|5|3|4|3|4]|5

1315/413|5|3|4|14|5|5|5|4|5|5|5(5|3(4|4|4|5(4(5[4([5]3

14 141314 |5|14|5|4|3|5|3|5|3|5|3(4|5(4|5|5|3|[5(5[3([4](4

1515|1314 |5|5|3|5|4|5|4|3|5|5|5(5|4(4|3|4|4(4(4[4([3[4

16 |414 15|13 |5|5|4|4|5|4|5|5|4|5(5|4(5|4|5|4|5(4[4([4]5

17 151414 14|5|3|5|5|4|4|4|5|5|5(4|3([4|4|5|3|[5([5[5([5]5

18 |5|13|5|4|4|4|5|5|4|4|5|5|3|4(4|4(4|4|4|5(5(3[4([4]5

19141414 14|5|5|4|5|4|4|4|4|5|5(5|3(4|4|3|4(3[4[5([5]5

20 (333 (3[3|5]|5(|4|4|5|4|4|4|4|14|5|4|5|3|5|5|3|4|5]|4

21 |5(4(4(5(3|5]|3|4|4|4|3|4|4|5|5]|4|5|5|4|3|5|4|3|5]|5

22 |4(5(5(5(4|4|4|4|4|4|3|4|5]|4|5|5|5|5]|3|3|5|5|3|5]3

23 |3(3(4(4(5(|4|3|4|3|3|4|4|4|4|3|5|4|3|4|14|14|3|5|4]|5

24 1413|5|5|5|3|5|5|14|4(5]|4|5|5([5|4|4([3|4|5|5(3|3|3]|4
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25|5(4(4(4(5(3|3|4|4|4|5|5|3|4|5|5|3|5|3|5|4|5|5]|3]|5

26 (4(5(3(4[5(|3|5|5|5|5|4|3|4|4|3|5|3|3|5|5|4|4|5|5]|4

27 |4(5(3[5(4|3|5|3|4|4|4|5]|5]|3|3|3|4|3|4|5|5|3|4|4]|4

28 |4(4(5(4(4|4|3|5]|4|5|5|4|4|5|/4|3|5|4|5|5|5|5|5|4]|4

29 |13|5(3|4|4|5|4|3|4|3[4|5|3|5[4|4|5([3|4|5[4([5|3]|4]|5

30(4(4(4(4(3|4|5(|4|5|4|4|4|4|5|/5|5|5|5|4|5]|4|4|3|5]|5

31|3(4(3(4(4|5|3|3|4|5|5|4|4|5|5|4|5|4|4]14|5|5|4|5]|3

32 |4(4(4(3[5(|5|5|5|4|5|4|5]|4|5|3|3|5|4|3|5|5|5|5|5]|4

33(4(3[4(5(5(|3|5|5|5|3|3|5|5|4|4|3|5|5|5|5|4|5|3|5]|4

34 |4(5(4(5(4|4|4|3|4|5|4|4|5]|4|5|5|4|5]|3]|4|5|4|3]|3]|3

35 (4|5|a|a|ala|a|5|3|a|5|5|ala|a|3|5|5|a|a|3|a]|5(4]4

36 (4(5([5(4(4|5|3|5]|4|4|5|4|3|4|5|3|4|4|4|3|5|5|4|4]|4

37 |5(3[5(5([5(|4|5(|4|3|4|4|4|5|5|4|4|5|4|4|5|4|4|4|4]|4

38 |5(5(4(3(4(|4|4|4|5|4|3|5|5]|4|3|4|5|4|4]14|5|4|4|5]|4

39 (4(4(5(5(4|5|3|4|5|3|5|5|5]|4|3|4|5|4|5]|4|5|5|5|4]|4

40 |13|3|5(4|5|4|4(5|5|3[5|4|3|5[4|4|5[5|3|5|3[5|4|5]|3

41 (3|4]|4|5|4|14|13|14|5|4|5|3|5|14|3|5|5|3|3|4|4|5([5([4](3

42 (414]14|15|5]13|1415|3|3|3|5|3|3|5|5|5|4|5|3|4(4[4(3](3

43 (5|44 |5|4|141413|3|5|4|3|4|5|5|4|4|5|4|5|3|5([5(4](4

44 |a|5|a|5|3|a|5|a|5|4|4a|5|a|la|5|5|a|5|a|a|a|5|5(4]4

4515|133 (4|4|13|3(3|4|3[3|3|4|3[5|4|3[5|5|4|3[5|5|5]|5

46 (4|44 |3|5|14|1413|4|5|4|3|4|14|5|4|4|5|5|3|4(4[3([5]5

47 (415|414 |5]|15|5|5|5]|4|14|13|4|3|3|5|3|3|5|4|4|5([4(4]|4

48 |3|15|5(5|5|3|4(5|5|4|5|4|14|3[5|4|5([3|5]|4|3[5|5|5]|5

49 [5|5]|4|5|4]|14|15|14|4|5|5|14|3|4|4|5|4|5|5|5|5|5([4([5(4

50 |5|5|5|3|4(5(5(3[4(5(5(4(3[4|3|3|3[5[5[4|5|3|3]|5]|4

51 |3|5|5|5(4(5(3(4[5(4(4(3[4([5|5|5|3[3[4[5|4]|4]|4|5]|4

52 |5(3(3|5|3[5(5|4|4(5|3|5(3|3|5|3[5|4|3[3(4|5|4|4]|4

90

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



NIVERSIDAD repositorio.upsc.edu.pe

RIVADA
AN CARLOS

53 |5|5(4|4|5(5(4(5[3(5(5(4[5(3|5|5|4[4[3[5]|4]|5]|3|5]|4

54 |5|3|3|4(4(5(3(4[3(4(4(3[4(4|4|5|4[5[4[5|3]|5]|3]|3]|3

5515|414 |5(3(4(4(3[5(4(4(5([5(4|3|5|4(|4[|4[5|4|5]|4|3]|4

56 [5|4|4|3|5(4|a|a|a|a|a|a|3]|4a|4a|5|a|4a]|5]|5]|5]|5[4]|3]3

57 |3(3(5|5|3[5(4|4|3(5|3|4(4(4|4|5[3|5|4[5(5|5]|5(|5(3

58 |4(5(5|5|4(3(5|4|5(3|4|5(3[4|3|5(5|5|4[5(4|5]|3[5(3

59 |3(5(4|5|5(5(5|5|4(5|4|3[5(3|4|5[4|5|5[5(3|5]|5(|3]|5

60 |5/4|5|5(3(5(5(5[3(4(4(4([4(3|3|4|4[4[5[3|4]|5]|5]|3]|5

61 (3|5(4|5|4|a|4ala|a|5|al|a|a|5|5|a|a|5|alalala]al|5]5

62 |5|5(4|3(4(4(3(3[5(4(3(4([5([4|3|4|3[5[5[3|4]|5]|5]|3]|3

63 |14|3|5|4(4(5(4(4|4(3([5(5[3[4|4|5|5[5[5[5|4|5]|4|5]|5

64 |14|3|5|5(5(3[4(4[5(4(5(5[3[5|4|3|4[4[3[5|4]|4|5|5]|4

6514|514 |5(4(3[3(3[3(5(5(4([5([5|5|3|4([5[5(4|4|4]|4|4]|5

66 |5/4|3|4|5(5([3([5[5(3(5(4([5([5|5|5|5([4[|4([5|4]|4|3]|4]|4

67 |3|4|5|4|5(4(4(5|4(4(3(5(3([4|4|5|4[3[5[5|4]|5]|4|5]|3

68 |5(5(4|5|4(4(3|5]|4(4|3|3(3([5|3|4(|4|4|4(4(5|4]|4|5](3

69 |5|5(4|5(5(4([4(3[5(5(4(4[5([5|5|5|5[5[3[4|5]|4]|4|4]|4

70 |13|5|5|4(4(3[4(5|4(5(3(4[4(3|3|5|4[5[4(4|5]|4|3|4]|3

7113|4343 (3[4(3[4(4(3(3[3[5|4|4|5([5[5[5[|4|3|5|4]|5

72 14|53 |4(4(3[5(5|4(5(5(4(4(5|4|4|5([4[5(4|4]|4|5|3]|4

73 |4|3|5|4|3|5|5|5|5|4|5|4a|a|4a|a|5|a|a|a|a|a|5|5]|a]4

74 |15|4|4|4(4(5(5(5[5(4(3(5[5(4|5|5|4[4[5[4|3|5]|5]|3]|4

75 |5(5(5|14|5[5(3|3|4(5|4|5(5(3|3|4[5|5|3[3(3|5]|4(|5](5

76 |5|14|4|4|5(5(4(4|[5(4(4(4(4(4|5|5|5[5[4[3|4]|5]|5|3]|4

77 |15|5|5|5(4(5(3(5|4(4(4(5(4(4|4|5|3[3[3[5|3]|4]|4]|4]|4

78 14134 |4|(3(4(4(3[3(4(5(5[4(3|5|5|3[4[3[4|3|5]|4|5]|4

79 14|3|5|4(4(4(3(4|4(5(5(4([5(3|4|5|4[3[5[5|5]|3|3]|3]|4

80 |3|5(3|4|4|3|5|5|4|4(4|5|5|5[4|4|3[3|5]|4[|4([3|5]|3]|5
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81 |4(5(5(5(4|4|5|3|4|5|5|5|3|5|5]|4|4|4|5|3|3|5|4|4]|4

82 |3(3[3([5([5(|5|5|3|3|5|4|5|4|4|14|4|14|3|5|5|5|5|5]|5]|5

83(4(3[4(4([5|5|5|3|3|5|5|4|3|3|3|5|4|4|5|4|4|4|4|3]|4

84 |3(4(4(3[5(|5|5|5]|4|3|5|4|5|5|14|4|4|4|3|4|4|5|4|5]|4

85(4(4(4(5(4|4|5|3|5|4|3|5]|5]|3|4]|4|5|3|4|5|3|5|4|4]|4

86 |14|4|5|5|5|5|4|5|5|3[5]|4|3|5[5|5|3[5|4|5[3[5|3]|4]|5

87 |4(5(4(3[3|3|4|5|4|5|5|5|5]|4|5]|4|5|3|3|3|5|3|4|4]|4

88 14|5(4|3|4|3|5|3|5|3(4|4|4|4(4|4|5(4|4|4|3[5|5]|5]|5

89 |3(5(3([5(5(|4|5(|4|4|4|5|4|4|4|5|3|5|3|4|3|4|5|4|3]|4

90 (3(4([4(3[5(|4]|4|3|5|3|4|3]|3|3|4|3|4|4|3|5|3|4|5|5]3

91 |3(3[3(4(5(|4|5|4|5|4|3|3|3|3|5|5|3|5|4|3|5|4|4|4]|4

92 |5(5(4(5(4|4|4|4|5|4|3|5|3|5|5|5|5|4|4]|5|3|5|5|5]|4

93 14|3[(3|4|3|5|3|5|3|4(5|5|4|5[4|3|5([5|5|4[|4([3|3|5]|4

94 |4(5(4(5(3|4]|4|4|3|5|5|4|4|5|/4|3|5|5|5|5|3|4|3|3]|4

95 (4(3([5(5(5(|3|4|3|4|5|3|5|4|4|5|4|4|5|3|3|4|4|4|4]|5

96 (4(4([5(5[5(|5|3|4|5|5|3|5]|4]|4|5|5|3|4|5]|4|4|4|4|4]|3

97 |4(4(4(4(4|4|5|5|5|4|5|5]|4]|4|5|5|5|3|3|5|4|3|3|4]|5

98 [4(5(3([5[3|5]|4|3|5|4|4|3|4|4|14|4|14|4|3|4|5|5|5|3]|4

99 |5(5(3(3(4(|4|3|4|4|5|4|5|5]|4|5|3|4|3|4|14|5|5|4|4]|5

100(3|4|14|5(3|4|3|5([5|5|4(3|5|3|4([3|4]|5[5|4|3|5(3[|4]|4

101|5|/4|15|14|4|5|4|4|5|5|4|5|5|5(4|5(4|4|5|5(3(4(4(4]4

102|4141415|3|5|3|5|5|5|4|4|5|3(4|4(3|5|4|4(|5(5[3([3]3

103|5|/4|15|3|5|3|5|3|5|4|5|4|4|4|3|5(4|4|4|4|3([4[5([4]5

104(3|3|2|3(2|2|12|3|2]|12]|2(3|2]|3|3[3|3]|3[3[|3]|2]|2[2]|2]3

10512131213 |12|2|3|2|3|2|3|2|2|3[2|3(2|3|2|3|3|3[2(3]3

106|332 |2|3|2|2|2|2|3|2|3|2|3|3|3(3|3|3|2(|2|2|2(|3]3

107|313 13123333222 |2|3|3|3[|2(3|2|2|2|3|2|3(|3](3

108(2|13|13|2(3|2|3|3[3]|3]|3(3|2]|3]|3([33]3[3[3]|2]|3[2]|2]2
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1091212132333 |3|3|3|2|3|3|2(2|2(2|2|2|3|2|3[2(|3]3

110(2(3(3([2|3|2]|3|3|3|3|3|3]|2]|3]|2]|2|2|3]|2]|2]|2|3|3]|3]|2

M |212 133233333323 [2|3[3|2(2[3[2|2|3]|2]|2]|2

112|332 (|2|3|3|3|2]|2|3|2|2]|2]|2]|2]|2|2|3]|3|3|2|3|3|2]|2

1M3(3(3(2(2|2|2]|2|2]|2|2]|2|2|3]|3|3|2|3|3|2]|2|3|3|3(|2]3

114(3(3(2(2|2|2]|2|2|3|3|3|2]|2]|2|3|3|3|2|3|2|3|3|3]|3]3

115121333333 (3|3[2(3|3|3|2([2]|3]|3[3|3]|3]|3[3|3]2]2

116|233 (2|2]|2|3(|2|2|2(2]|2]|3|3[2]|3]|2(3|2]|3]|3|[2|2]|3]|2

M7(2(3(3([3[2|3]|3]|2]|3|2]|3|2]|2]|2]|3]|2|2|3]|2]|2|3|2|3]|3]|2

1M8(2(3(2(2|2|2]|3|2|3|2]|3|3|3]|2|2|3|3|2]|2]|2|3|2]|2]|3]|2

1M9(3(3(3([2|3|2]|3|2]|2|3|3|2]|2]|3]|2]|2]|2|3]|2]|2|3|3|2]|2]|2

1201213123323 |2|3|2|2|3|2|3|2|2(2|3|2|3|3|2|2(|3]3

121|313 1312|322 |3|3|2|3|3|3|2(2|2(3|2|3|2|3|3[2(|3](3

12213121213 |12|3|3|3|3|2|2|3|2|3|3|2(3|2|3|2(|3|2|2(|2]3

123|213 1312|333 |2|3|3|3|2|2|2|2|3(2|3|2|2|2|3|[3(|2]2

124(2|12|13|3(2|3|3|3([3]|2|3(3|3|3|2(|2|2]2(2|2|3]|3[3|3]3

125|313 13|32 |3|2|2|3|2|3|2|2|3|3|2(3|2|3|3|3[2|3(|3]2

126|313 1212|1233 |2|2]|2]|3|2|3|3|3|2(|2|2|2|3|2|3|[2(|2]2

12713121213 |12|2|2|3|2|2|3|2|2|2|3|3(3|2|3|2|2|3[2(|3]3

128|213 1312|1223 |3|2|3|2|2|2|3|3|3(2|2|3|2|3|3[3(|3]3

12912131313 |12|2|3|3|2|3|2|2|3|3|2|2(2|3|2|2|3|2|3(|3](3

1303|312 |3(3|2|3|2(3|3|3(3|3]|3]|3([33]3[33]|3]2(3[|3]3

131(3|3|3|3(3|2]|2|3([3|3|3(|2|2]|2]|2|3|3]|3[3|2]|2]|2[3|3]3

132(2|3|3|3(2|3|3|3[2)|3|3([2|3]|2]|2(3|3]|3[2|2]|2]|2[2]|3]3

1331313123 |3|2|3|2|3|3|2|3|2|2|3|2(3|2|2|3|3|2|2(|2]3

134|313 1212|232 |3|2|2|3|3|2|2(2|2(2|3|2|2|2|3|[3(|[2]3

13513121312 |3|3|3|2|3|2|3|3|3|2|3(|2(3|2|2]|2|3|3|[2(|2]3

136|312 |13 |12|12|2|2|2|2|3|3|2|3|2|3|3(2|3|3|2|2|3|[2(|2]2
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13713131213 |12|2|3|2|3|3|2|2|3|2|3|3(2|3|3[|2|3(|2|2(|2]3

13812131212 |3|2|3|2|3|3|2|3|3|2|2|2(2|3|3|2|2|3[3(|[2]3

1391213133 |12|3|2|2|2|3|2|3|2|3|3|3(3|2|2|3|3(|3[2(3]2

140212123 |3|3|2|2|2|3|2|3|2|3|3|2(2|3|3|3(|3|[2|2(3]2

1413131212 |3|3|2|2|2|2|3|2|3|3[2|3(2|3|2|3|2|3[3(|3]2

14212131213 |3|3|2|3|3|12|3|3|3|2|3|3(2|3|2|2|2|3[2(|3](3

143|213 12|12 |3|2|2|2|2|2|3|2|2|3|3|2(2|3|2|2|2|3|[3(|3](3

144(3|12|13|3(3|3|3|2(3|3]|2(3|2]|2|3([3|2]2[2|3]|2]|3[3[|2]3

145|213 1212|323 |3|2]|2]|2|2|3|2|3|2(3|2|2|3|[2|3|[3(|[2]2

146|313 12|12 |3|3|2|2|2|3|2|3|2|3|2|3(2|3|3|2(|2|3|[2|2]3

147(3|13|12|3(3|2|3|3[2)|3|3(3|2]|2]|2(3|2]|3[3|3]|3]2(3|3]3

148|212 1312|1222 |3|2|2|3|2|3|2|2|3(3|3|3[|2|2|3[2(|3]2

14912131312 |3|2|2|3|2|3|2|3|2|2|2|3(2|3|2|2|2|2|2|3]3

150(3|3|3|2(2|2|12|2(2)|3|3(3|3]|2|3([2|2]2[3|3]|2]|3[2]|3]3

15112121213 |12|3|2|3|2|2|3|3|2|2|2|2(3|3|2|2(|3|2|2(|2]2

152(3|12|13|2(2|3|13|2(3|3|3(3|3|2|2(|2|2]|2(2|2|2]|2(2]|3]|3

15312121312 |3|3|2|3|3|3|2|2|3|3|3[2(3|3|3|3(|3[2|2(|3]3

15413121213 |12|3|2|3|3|2|3|2|3|2|3|3(|2|2|2|2|2|2|2|3]3

1551213133233 |3|2]|2|2|3|3|2|3|2(2|2|3|2|2|2|2(|3]2

156|312 |13 |12|12|2|3|2|3|2|2|3|3|3|3|3(2|2|2|3|2|3|[2(|2]2

157(2|13|13|2(3|2|12|2(2)|3|2(3|2]|3]|2|3|3]3[3|3]|3]|3[3|3]3

15812131213 |12|3|2|2|3|2|3|3|2|3|2|2(3|2|2|2|3|3[2(|3]2

15913121213 |12|2|2|3|2|3|2|3|3|2|2|2(2|3|3|2|3|3|[2(|2]2

160(3|2|2|3(3|2|2|2(3|3|2(2|2]|2|3[3|3]|3[2|2]|2]|3[3|3]2

161|313 13|13 |3|2|3|2|3|3|3|3|3|2(2|2(3|3|3|2|3|3[2(2]3

162|213 1212|1233 |3|2|2|2|2]|2|3|3|2(3|3|2]|2(|3|2|2(|2]3

163|312 |3 |2 |2|2|2|2|2|3|2|2|3|3|2|3(3|2|2|2|2|3|2(|2]2

164|313 1212|322 |2|2|3|2|3|3|3[2|2(3|2|2|3|3|2|3(3]2
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165|212 13|13 |12|3|2|2|2|3|2|3|3|3[2|2(3|3|3[|2|3|2|3(|[2]3

166|312 |3 |3 |3|2|2|2|2]|2]|2|2|3|3[2|2(3|2|3|2|3|3[2(3]2

167|213 1312|1232 |3|2|2]|2|2|3|3[2|2(3|3|3|3(|3|3[2(3]2

168|213 123|333 |3|2|3|3|3|2|2|3|3(2|3|3|2|2|3|[2(|2]2

169(3|2|3|3(2|2|12|2(3|3|3([2|3|3]|2([2|3]2[2|3|3]|3[2]|3]2

1703|312 |3 (3212|2333 ([2|3]|2|3([2|3]2[2|3]|2]|3[2]|3]3

17112121312 |13|12|3|2|3|12|3|3|3|3(|3(2(2|2|2|3|3|3|[2(|2]3

172(2|13|13|3(3|2|13|2(3|3|3(3|2]|2|3([3|3]2[2|2]|3]|3[2]|3]3

17312121312 |12|2|2|2|3|3|3|2|3|2|2|3(3|3|2|2|2|3[3([3](3

1741213 13|13 |12|2|3|2|2|3|3|2|2|3|3|3(2|2|3|3|2(|2|2(|2]3

175121213 13|12 |32 |2|3|3|3|2|2|2|2|2(2|2|3|3|2|2|3(|3]3

17612121212 |13 |3|2|3|3|2|2|2|3|2|3|3(2|3|3|2|3|3[2(3]2

1771212131212 |33 |3|3|2|2|3|2|2|3|3(3|2|3|2|2|2|2|3](3

178|313 12|12 |12 |3 |3 |2|2|2|2|2|2|3|2|2(3|3|3|3|3|2|3(|[2]2

17912121312 |12|2|3|3|3|3|2|3|2|2(2|3(3|3|3|3(2|2|3(|3](3

180(3|3|3|2(2|3|3|3([3|2]|2(3|2]|2|3[2|3]2[3|3]|2]|2[2]|3]3

18113121212 |3|12|3|3|3|2|3|2|3|2(2|2(3|3|2|3|3|[2|2(|3]3

182|313 1212|1223 |3|2|3|2|2|2|3|3|2(2|3|2|3|3|[2|3(|[2]2

183|213 131212232223 |3|3|3[2|3(3|2|2|2|3|3|[3(|[2]3

184(21213|2(3|3|12|3([3|12]|2(2|3]|3|3([33]2[3|3]|3]|3[3[2]3

185|212 13|13 |2|2|2|2|2|3|2|3|3|2|2|2(2|3|2|2|3|2|2(|3]2

186|212 1313|322 |3|3|2|2|2|3|2|2|2(2|3|2|2|3|2|2|3](3

18712131212 |13|12|2|2|3|12|3|3|2|2|3|2(2|3|3|2(2|2(2|3](3

188(3|2|3|2(2|2|3|3[2|3]|2(2|3|3|3([2|2]2(3|2]|2]|3[2]|3]3

1891312133323 |3|2|3|2|2|2|2|3|2(3|2|2]|2|3|3[2(3]2

19012121213 |3|2|3|2|2|2|3|3|3|2|3|3(3|3|2|2|2|2|3(|3]2

191121313122 |3|3|3|2|2]|2|2]|2|3|3|2(2|3|2|3|3|2|2(|3](3

1921212131212 |3|3|3|3|2|3|2|3|2|3|3(2|3|3|2(3(|3[2(|2]3
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193|312 3|12 |3|2|2|2|2|2|2|2|3|2|2|2(2|2|2|2|3|2|2(|2]3

19412131312 |3|3|3|3|2|3|2|2|2|2|3|2(2|3|2|3|3|[2|3([3]3

195|313 1212|1223 |3|2|3|2|3|3|2|2|3(2|2|3|3|[2|2|3(|3]2

1962131212222 |2|3|3|2|2|3|3|3|3(3|2|2|2|3|3[3([3](3

19713131312 |3|2|2|2|2|3|3|3|2|2(2|3(2|2|3|3|2|3|[2(|2]3

198(3|2|12|3(3|3|12|3[2]|12]|3(3|3|3]|2(3|2]3[3|3]|2]|3[3[|2]3

199(2|13|13|3(2|3|3|3([3]|12]|3(3|2]|3|3([3|2]3[3|3]|2]|2[2]|2]2

200123221223 |3|3(3|3]|2|3|2|2]|2|3|2|3|2(3]|2]|2|3|2

201|2(2(2(2|2|2|3|2|3(3|2|3]|2]|2]|3]|2|2]|2]|2|3]|2|3|3]|3]3

202(12(3(2(2|3[3|3|2]|3[3[|2|2]|3]2]|3|3|3|3|3]|2]|3|3|2]|3]|2

203(2(2(3(2|3[3|3|3|3([3[|2|2]|3]|3|3]|2]|2]|2]|3]|3|2|2|2]|2]3

2041213223 |3(3]|2]|3(2|3]|2|2(3|3]|2|3|2|3|3(3|3]|3|3](3

205|323 |3|3|3[2|3|3(2|2]|3|2|3|2]|3|3|2|3|2(2|2]|3|3](3

206|123 (2|3|3|2(2]|2|3(2|3|3|2|3|3|3|2|2|2|3([2|3]|2|3](3

207|12(2(3(2|2|3|2|2|3[2|2|2]|2]|3|3]|2|2|3]|2|2]|2|3|2]|3]|2

208|12|2(2|312|3(3]|2|3(2|2]|2|3|3|2]|3|3|2|2|2(3|2]|3|2](3

209(2(3(3(3(|2|2|2|3|3[2|2|2]|3]|3|2|3|3|2]|2]|2]|3|3|3|2]3

210|133 (3 (3 ([3([3|2|2]|2(2|3|3|3]|2|3|2|2]|3]|2]|2]|2|2|3]|2]3

211|333 |33 (32222222223 |2|2|2|3|2]|3]|2]|2]3

212|132 (3 (2(3|2|2|2|2(3|3|2]|2]|2]|2]|2|2]|3]|2]|2]|2|2|3]|2]3

213|333 (3|23 |3|2]|2(2|2|2|3]|3|3|3|3|3|3|2]|2|3|2]|2]|2

214|133 (3 (3 |2|2|3|2|2(3|2|3]|2]|3]|2|3|3|3|2|2]|2|2]|2]|2]3

215|3(3(2(2|3[3|2|3|3[2|3|2]|2]|3|3]|2]|2|3]|2]|2]|3|2|3]|3]|2

216|322 |23 |32 |2|2(2|2|3|2|2|2|2|2|3|2|2(2]|3]|2|2|3

217|132 (3 (2|2|2|2|3|2(2|3|3]|2]|2]|3]|2|3|3|2]|2]|2]|2|3]|3]|3

218|322 (3 ([3|2|2|3|2(2|2|3|3|2|2]|2|2]|2]|2|3]|2|2|3]|3]|3

2191322121223 |3|3(3|3]3|2(2|3|3|3|3|3|3(2|3]|2|3|2

220(2(3(2(3|2|3|2|3|3[2|2|3|2]|2]|2]|2]|2]|2]|3|3]|2|3|3|2]|2
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221|3(2(2(2(3|2|3|2|3[2|2|2]|3]|2]|2]|2]|2]|3]|3|3|3|3|3]|3]3

222|13(2(3(2|3[3|3|3|3[2|3|2]|3|3|2]|2|2]|2]|2]|2]|3|2]|2]|2]3

223|123 (3 (2|2|3|3|3|2(2|2|3|3]|2]|2]|2]|2]|3]|2]|3]|2|3|3]|3]|2

224|133 (3 (2|3[3|3|2]|2[2|3|3|3|3|3|3|2]|2|2|2]|2|2|2]|2]|2

225|132 (3 (3([3(3|2|3|2(2|3|3]|2]|3|3]|2|3|3|3|2]|2|2]|2]|3]|2

226|133 (331223 |3]|2(3|3]|2|2|2|3]|2|2|3|3|2(2|3]|3|2](3

2271332313323 |3(3|3]|2|2(2|2]|3|3|3|3|2(3|3]|2|3](3

2281212 (3|23 |2(2)|2|3(2|3]|2|2|2|2]|2|3|2|3|2(2|3]|3|2](3

229|3(3(3(2|2|2|2|3|3(3|2|2]|2]|2]|2]|2]|3|3]|3|3]|2|3|3|2]3

230(2(3(3(2(|3[3|2|2|3[3|3|2]|2]|2]|3|3|3]|2]|3|3]|3]|2|2]|3]3

231|122 (3 (3|2|2|3|2|3[2|2|3|3]|2]|2|3|3|2]|2|3]|2|3|3|2]2

23213123312 |3[2|3|3(3|3]3|2(2|3]|2|2|3|3|3(3|3]|2|3](3

233|2(2(2(3(|3|2|2|2|2(2|2|3|3|2]|2|2|3|2|3|2|2|2|3]|2]|2

234122 (1 (21|21 |1|1|2]|2|1]|2|2|1|1|1]|1]|1]|1]|2]|2]|2]|1]1

235122 (1 (1|21 |21 |1[1|1]2]|1]2]|2|1]|2|1]|1|1]|2]|2]|2]|1

236|121 (1111112112211 1211111 [1]2]2]|1[1

237112 (1 (21 |2|1|2]|2[2|1|2]|1]|2|1|1]|2]|2]|1]|2]|2]|1]|1]|2]2

23821 (1 (21|21 |1|2|2|2|2|1|1|1|1|1]|1]1]1|1]|2]|2]|1]1

239 (1 (2 (1 (1111|1221 |1]|2|1|1]|1|1]2]2]|1]|2]|1]|2]|2]2

20(1(2 (1 (1 [1[1]|2]|2]|2(1|1|2]|2|1]|2]|1|2]|2]|2|2|1]|2|1]|2]|1

1|11 (1 (1 [2[2]|2 1|1 [1[1|1]1]2]|2]|2|2]|1]|1]|1]2]|1]|2]|2]2

29211 (1 (1 (2|21 |2|1]|2|2|2|1]|2|2|1|1|2|1]|2|1|1|1|1]|1]1

2431 (1 (1 (1 [1[1|{1|2]1|2[1|2]|1|1|1]|1]|2]|2]|1]|1]|2]|2|2]|2]|1

2411011121212 |12|1 (1|21 |2|2|2|1|1|1]|2|2|2]|2]|2|2|2

251 (1 (1 (1121122111111 |1]|1]2]|2]|1]|1]2]|1]2

2611 (2 (12121 |1[1|2|1]1|1]1]1|1]2]1]1]2]|2]|1]|2]2

2711 (2 (11 [1|1|1|1|1]|2|2]|2|2|1]|2|2|1]1|1|1|1]|1]|1]1

2481 (2 (1 (1 [2([1|2|2|1 (121|121 ]|1]|2]|1]2|1]|]1]|2]|1]|2]2
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291 (2 (1 (1|21 |1 |21 [1[1|2]|1]|1]2]|2|1]|2]|2|2|1|2|1]|1]1

2501 (1 (2 (2 (121112111211 ]|2|1]|2]|2|2|1|1|1]|1]1

2511 (1 (2 (2112|211 [1|1]|1]|2]11|1|1]2]|1]|2|1|1]|2]|1]1

25211 (1 (2 (1|1 [2]|2|1]|2(1|2|1]|2|1|1|1|12]1]2|1|1|1|1]|1]1

253222 (21 (11|21 |2|2|1|1|1]2]|2|1]|2]2|1|1|1|1]|1]1

254|122 (1 (1 [1[1|1|2]|1[2|1|2]|2]|2|2|1|1]|1]|1]|1]2]|1]|1]|1]2

255|222 (22|21 |1 |1 [2|2|1|1]|1]1]2|1]2]2|1]|1]|2|1]|1]2

256|121 (1211|1221 (1121112121121 [2|1]2]|1[1

257|121 (1 (1 [1[2]|2|1]|2|2|2|1|2|2|2|1|1|1]1|1|1|1]|1]2]1

258 (21 (1 (1 (11211 |{1|1|1]|2]|1]1]1|1]2]1]1|1]|2]|2]|1]1

2591 (1 (221 |2|2|2|2(1|1|2]|2]|2|2|1|2]|2|1|1]2|1]|1]|1]2

20(2(2(1 (221|111 |[2|21]|2|1|1]|2|1]|1]1|1]1]|1]1]2]2

26111 (2212112122111 |1 1|1 ]1]1|1]|2]|1]1]1

26212 (1 (211|211 [1|2(1]|1]|1]2]|2|1]|1]|1]2]|2]|2|1]|1]2

2631 (2 (1 (1|1 [21]|2]|1|2|1|2]|2|2|1|1|2|1]|1]|1]|2|1]|2]|1]1

264|12(1 (2111|1111 (1211211111121 [1]2]1]|2][1

265(2(1 (1 (1 [1[1|{1|1|1|2]2|2|1|1|1 |1 1211|2121 ]|1]1

266(2(1 (2 (112|111 |2[1|2]|2|1]2|1|12]|1]1]1|1|1]2]|1]1

267 (2(1 (1 (1 [2(2|1|1]|2|2[1|2|1|1|1]|1|1]|1]2]|1]|2]|2]|2]|2]|1

2681 (1 (1 (1 [2(2|1|1|1[2|1|2]|1]|2|2|1|2]|1]2]|1]|1]|2|1]|1]2

269 (2(2(2(2(1(1|1|2]|2(1|1|1|1|1|1|1|12]2]|1]|1]1]|1]2]|1]2

270 (1 (1 (1 (211|211 [2(1|1]|1|1|1]|2|2]|1]|1]|2]|1]|1]|2]|1]2

21|21 (1 (2|21 |1 |1 |1 [1|2|1]|2]|1|2]|2|1]|1]|1]|1]2]|1]|1]|1]2

272|122 (211|211 121112121111 [1[1]2]1|1[1

231 (1 (2 (2 (112|211 [1|1]|2]|1]1]2|2]|2]|2]|2|2|1|1]|2]|1

411 (2 (1 (1 (121|212 1|2|1|1]1]|2|11]|1]1]1]|2]|2|1]|1]1

2751 (1 (2 (111|211 [1|2|1]2]|2]|2|1]|2]|2]|1]|1]|2]|2]|2]|1]|2

276 |21 (2 (1|21 |1 |1 |1 [2(1|2]|1]|2|1|1]|2]|1]|1]|2]|1]|1]|]2]|2]2
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Figura 05: Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a trabajadores del Banco
de la Nacion — Area de atencion al cliente.

Figura 06: Aplicacion del cuestionario a trabajadores del Banco de la Nacion —
Interaccién en espacios administrativos internos.
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N CARLOS

Figura 07: Aplicacion del instrumento de encuesta a usuarios del Banco de la Nacion —
Registro de participacion en exteriores de la agencia llave.

B

Figura 08: Levantamiento de informacion a usuarios del Banco de la Nacion — Zona de
espera en la plataforma de atencion.
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