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Resumen

La presente investigacion busca identificar la relacion que existe entre la variable
gestion administrativa y calidad de servicios. Se ha desarrollado a razon de que el proceso
cuantitativo emplee un modelo que funcione en forma correlacional, a fin de poder identificar
las variables relevantes en esta investigacion. Para el desarrollo de la tesis se ha ejecutado en
primer lugar recojo de datos, reconociendo las variables de decisién, y, en segundo lugar,
utilizando de las herramientas estadisticas se elabor6 una guia que posibilite correlacionar
variables sefialadas. En la muestra participaron 242 clientes y funcionarios, a quienes, se les
hizo una encuesta para obtener sus puntos de vista respecto a las variables analizadas. Para
aplicar la herramienta estadistica, hemos utilizado tablas, graficos y figuras estadisticas a fin de
poder interpretar los resultados obtenidos en este trabajo. Para la contrastacion de hipdtesis, se
utilizé la prueba de Rho Spearman, en el cual se determind que existe una significativa relacion
entre las variables. De la misma manera, se pudo determinar para la validez y la confiabilidad
de las variables por medio de la técnica conocida el Alfa de Cronbach, arribando a la siguiente
conclusion que existe relacion significativa entre la variable gestion administrativa y calidad

del servicio.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, encuesta, confiabilidad,

recoleccion y datos.



Resumo

Esta pesquisa busca identificar a relacdo que existe entre a varidvel gestdo
administrativa e a qualidade dos servigos. Foi desenvolvido porque 0 processo quantitativo
utiliza um modelo que funciona de forma correlacional, de forma a poder identificar as variaveis
relevantes nesta pesquisa. Para o desenvolvimento da tese, primeiramente foram coletados
dados, identificando as variaveis de decisdo e, em segundo lugar, utilizando ferramentas
estatisticas, foi elaborado um guia que permite correlacionar essas variaveis. Na amostra
participaram 242 clientes os funcionarios publicos, os quais foram pesquisados para obter seus
pontos de vista sobre as varidveis analisadas. Para a aplicacdo da ferramenta estatistica,
utilizamos tabelas, gréaficos e nimeros estatisticos para poder interpretar os resultados obtidos
na presente investigacdo. Para o teste de hipoteses, foi utilizado o teste de Rho Spearman, no
qual foi determinado que existe uma relagdo significativa entre as variaveis. Da mesma forma,
foi possivel determinar a validade e confiabilidade das varidveis por meio da técnica
denominada Alfa de Cronbach, concluindo que existe uma relacdo significativa entre a variavel

gestdo administrativa e a qualidade do servico.

Palavras-chave: gestdo administrativa, qualidade de servico, levantamento, confiabilidade,
coleta e dados.



. INTRODUCCION

Actualmente el Banco de la Nacion, ha recibido criticas fuertes a la gestion
administrativa y a su calidad de servicios en la atencién de los clientes. Debido a ineficacia que
se da en la prestacion del servicio al cliente y teniendo en cuenta que los clientes van en aumento
y se concentra mayoritariamente en las agencias del Banco de la Nacién, para el cobro de los
bonos que otorga el estado a las familias vulnerables que se dan por la situacion sanitaria por el
COVID 19, y de lo cual genera méas atencién de clientes en todas sus sucursales. Se pretende
que este estudio contribuya a sugerir nuevas estrategias para la mejora de los servicios logrando
alcanzar y mantener los principios dar una buena atencion a los clientes.

La calidad de servicio esta establecida por sus particularidades o propiedades, es decir,
por sus peculiaridades que en suma definen la apariencia y la conducta de este. El cliente
quedara conforme con la atencién si esas singularidades se adecuan a lo que pretendian, esto
es, a sus esperanzas previas; Por lo general, hay algunas particularidades que son criticas para
fijar la calidad de servicio. Generalmente se efectla mediciones de estas singularidades y se
logra informaciones numeéricas. Si se evalla cualquiera peculiaridad de calidad de servicio, se
apreciara que los valores aritméticos presentan una oscilacién o variabilidad entre las diferentes
unidades del servicio.

El estudio posibilitara lograr indicadores que permitira un mejor desarrollo de la gestion
administrativa y asi brindar un servicio de calidad a los usuarios del Banco de la Nacion,
coadyuvando a la mejora de la calidad de servicios de los clientes, todo por medio del desarrollo
de un programa de actividades impartidas por una buena gestion administrativa.

El presente trabajo investigativo titulado: gestion administrativa y calidad de servicios
en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana, afio 2021, tiene la finalidad determinar la

relacion entre ambas variables, dando como resultado una variedad de aspectos y dimensiones



Xi
que nos posibilitara conseguir la satisfaccion de los cliente internos como externos; es por esa
razén que este trabajo es de mucha relevancia ya que proporcionara datos para una eficiente
implementacion de un sistema de gestion administrativa orientado al cliente a fin de poder
realizar el constante monitoreo del cumplimiento de las actividades y con ello realizar
constantes verificaciones de los procesos con el fin de cumplir con complacer los

requerimientos de los clientes del Banco de la Nacion.
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1.1. Planteamiento del problema

En estos Gltimos afios existen nuevas estilos administrativos que resultan natural
que los nuevos funcionarios que conducen las compafiias cuentan un progreso positivo en
sus labores diarias, siempre que le den la importancia que merece la gestién administrativa
que constituye todo acto de dirigir o administrar, es un asunto muy peculiar en las labores
de planeacion, organizacion, direccion y control, para poder determinar y lograr los
objetivos planteados con la participacion del talento humano y otros recursos necesarios
para maximizar la implementacion de la gestion administrativa.

La calidad de Servicios es fundamental en toda institucion porque permite obtener
una ventaja competitiva respecto a las demaés entidades bancarias. Servir es la vocacion y
el hecho de cooperar a otro individuo resolviendo sus problemas y consiguiendo su
satisfaccion y el logro de sus esperanzas pero para eso se requiere que el servidor de una
organizacion del estado esté en las condiciones necesarias profesionalmente, recibiendo
capacitaciones constantes y prestar servicios de eficiente, esto evitara retrasos
administrativos que origina fastidio entre los mismos empleados y usuarios por las demoras
de documentos, atencion al cliente entre otros.

Panama

Los bancos en Panama son ineficientes y costosos de operar debido a elementos que
contienen los procesos manuales y el personal administrativo, el cual dilata la atencion de
los clientes por demoras en atencién en ventanillas, atencion de préstamos, atencion de
reclamos, entre otros servicios, teniendo en cuenta que existe limitados servicios en linea
que podrian reducir la atencion de los usuarios de forma presencial. (Domenech et al., 2020)

En sintesis, se debe analizar las crecientes expectativas de los clientes y las
urgencias de los nuevos medios digitales que estan incentivando a una necesidad vital de

incrementar los niveles de productividad en los bancos.
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México

En México muchas instituciones financieras aplican la competitividad, pero pocas
saben implementar una correcta planeacion a fin de buscar reducir los cuellos de botellas
en atencion al cliente, resolver consultas y otros, lo cual genera desde una mirada del cliente
insatisfaccion de la calidad de servicios. (Samaniego et al., 2020)

Es por ello por lo que se busca reorganizar y realizar planeamientos estratégicos que
ayuden a reducir la brecha de atencion y con ello exista mas competitividad de las entidades
bancarias, los cuales ayudaran a buscar la fidelizacion de los clientes.

Espafia

En Espafa las entidades financieras tienen como problema: la atencion al cliente, la
demoran en solucionar problemas, lo cual genera que los usuarios se encuentren a niveles
de estrés muy altos, por la poca confianza que le generan, no dan capacitaciones a su
personal ni los orientan a dar soluciones préacticas y en poco tiempo. (Idrovo, 2019)

Es por ello por lo que buscan incrementar la calidad de servicios, en base a encuestas
a los usuarios, poniéndose en la posicién de ellos, teniendo la misma vision de lo que ellos
buscan y quieren satisfacer, y con ello poder organizar una buena planeacion dentro de las
entidades bancarias.

Venezuela

Las entidades bancarias en Venezuela, su dificultad que tiene con sus usuarios es la
sistematizacion de sus plataformas, lo cual genera retraso, demora en las transacciones, al
no contar con procedimientos que pueden realizarse de forma virtual esto generan que
vayan presencialmente hacerlo y como se brindan varios servicios, genera un cuello de
botella de atencion e insatisfaccion en su calidad de servicios. (Lay et al., 2019)

En conclusién, se debe buscar la implementacion de automatizacién de sistemas Tl
que permita mejorar el servicio virtual de los clientes, esto llevara a reducir los tiempos las

transacciones mas basicas y con ello satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Bolivia

En Bolivia con el objeto de saber el nivel de satisfaccion que los usuarios observan,
calidad de los servicios ofrecidos por las entidades bancarias se analiza las cinco
dimensiones que integran la estructura béasica del servicio; aspectos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, es necesario optar por satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes. (Mamani, 2018)

En sintesis, se debe implementar estrategias de calidad que posibilite poner en curso
acciones del progreso en todas las dimensiones y de forma principal en la dimension de
Capacidad de Respuesta, a fin de satisfacer las necesidades del usuario.

Ecuador

En Ecuador las entidades bancarias tienen dificultades de atender los requerimientos
de los usuarios, por lo cual no pueden identificar la necesidad, debido a que no existe un
control al interior de las entidades bancarias, como control de sus objetivos, cuales son sus
servicios que generan retraso y molestias en su atencion. (Villegas, 2018)

En conclusion, se debe implementar una mejora de gestién administrativa a fin de
capacitar al personal sobre los objetivos y control y como debe atender y disipar las dudas
de los usuarios.

Colombia

En Colombia las entidades financieras enfrentan retos y exigencias de los usuarios
lo cual genera insatisfaccion y falta de compromiso de los funcionarios de dichas entidades,
esto genera un mal servicios y una pésima calidad servicio, debido a que usuarios tienen
una vision de expectativa que no se cumplen. (Pico, 2018)

En conclusién, se busca que adopten a nuevas maneras de desarrollo, se aproximen
y se asocien entre ellas a fin de buscar complementos de una buena planeacion estratégica

que ayude a buscar la fidelizacion de los usuarios.
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Ucayali
En Ucayali, en las entidades financieras no tienen una planeacion estratégica de sus

actividades, debido a que existe desorden dentro de ellas ocasionado que el personal no esté
capacitado correctamente para atender y dar solucion a la problematica de los usuarios o
clientes. (Suarez, 2020)

En sintesis, se busca la implementacién de un correcto planeamiento estratégico lo
cual ayudara al personal a reconocer los procedimientos correctos y dar solucion en breve
a los usuarios o clientes de las entidades financieras.

Trujillo

En Trujillo las entidades financieras tienen la dificultad de no tener una correcta
planeacion, direccion y control debido a que no buscan satisfacer a los usuarios que no
tienen vinculo de cuenta con ellos, es por ello por lo que se genera insatisfaccion cuando
realizan tramiten en dichas entidades generando una mala calidad de servicio. (Zavaleta,
2019)

En conclusiodn, se busca con un correcto planeamiento estratégico poder abarcar a
todos los usuarios de las entidades bancarias a fin de poder buscar sus necesidades y
satisfacerlas en menor tiempo posible y con la mejor calidad de servicio.

Lima

Las priorizaciones de ciertas politicas de Estado orientan a la necesidad de fortalecer
el enfoque de inclusion social en el marco estratégico. Es por ello por lo que, al tener una
deficiente estrategia de planeacién y organizacion, no se establece la correcta politica de
atencion hacia los usuarios, y no se identifica las demoras de atencion y los retrasos de los
mismos. (Luza, 2018)

En ese sentido, para poder cumplir unos de los pilares del estado que es la inclusion
social, se debe de planificar orientar la atencion de los usuarios en mecanismo de atencion

y reduccion de tiempos para satisfacer los requerimientos de los clientes.
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Abancay
En Abancay, los bancos tienen las falencias de atencién al cliente, debido a demoras

en las transacciones bancarias, asi como demora en disipar las dudas de los usuarios hacia
la problemaética que ellos tienen, muchas veces no solucionan el problema o se demoran
mas del tiempo en los reclamos de atencion. (Prada, 2018)

En sintesis, lo que se debe buscar es realizar una encuesta que ayude a determinar
lo que busca el cliente en su atencion, y con ello poder implementar la correcta gestion
administrativa lo que nos ayudara a mejorar la calidad de servicios.

1.2. Descripcion del problema

En el Banco de la Nacién siempre se busca una buena calidad de servicios para sus
usuarios y/o clientes y ello va enlazado a una buena gestion administrativa dentro de la
organizacion. La supervision estd en funcién de una administracién que sea eficaz y
efectiva; en gran medida para la satisfaccion de los clientes, por ende, el logro de los
objetivos institucionales. Es dentro del marco general de la administracion el que busca de
forma maés precisa y fundamental para poder llevar a cabos los fines propuestos; de la
eficacia o eficiencia de la gestién administrativa el cual dependera el revés o éxito de la

entidad.

Sin embargo, con la finalidad de incrementar la calidad de servicios el usuario no
solo indaga como compensar sus beneficios con los mejores servicios, sino que busca una

mejor calidad del servicio a través de la influencia de la gestion administrativa.

Lo que se quiere es que sean mas peruanos quienes opten por la fidelizacion con
esta entidad y con ello logren poder empezar a minimizar los tiempos de demora en
atencion, problemas de los clientes y otros que se presenten dentro de la misma entidad

bancaria.
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El diagnostico del Banco de la Nacion es el siguiente: (a) Deficiente gestion
administrativa, (b) Insatisfaccion en los usuarios de la entidad, (c) No existe fidelizacion
de los clientes.

Lo que se busca, es identificar cuales son problemas que existen dentro del Banco
de la Nacion, lo que ocasiona las incomodidades e insatisfaccion en los usuarios del banco.

Las causas que generan la problematica en el Banco de la Nacidn son los siguientes:
(@) Demora en los procesos, (b) Ausencia de personal especializado, (c) Falta de
planificacion de las actividades.

Al no adecuarse una buena gestion administrativa la cual identifique con los
indicadores de dicha dimension con el propdsito de poder acrecentar la interrelacion con la
calidad de servicios del banco con los clientes. Las consecuencias de los usuarios del Banco
de la Nacion son las siguientes: (a) Baja Productividad, (b) Deficiente control interno de la
gestién administrativa, (c) Desperdicios de recursos.

Para un mayor detalle de la descripcién del problema de la investigacion se elabord
el siguiente arbol de problemas:

Figura 1.

Arbol de problemas

(a) Baja Productividad

(c) Desperdicios de recursos

(a) Deficiente Gestion Administrativa en el Banco de la Nacion.
(b) Insatisfaccion en los usuarios del Banco de la Nacion.
(c) No existe fidelizacion de los clientes

(a) Demora en los procesos
(b) Ausencia de personal especializado
(c) Falta de planificacion de las actividades

CAUSA
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Por lo tanto, el control de prondstico busca la correcta implementacién de la Gestion
Administrativa a fin de aplicar mejoras en la atencién al cliente y satisfacer los
requerimientos con servicios de calidad, para ello también existira innovaciones en los
productos mas llamativos para los usuarios a fin de la basqueda de la fidelizacion de los
clientes con el banco.

Es por ello por lo que los cambios que enfrentan los bancos con respectos a los
avances de la tecnologia buscan que los usuarios busquen adaptarse a estos nuevos cambios
mediante herramientas que nos ayuden a garantizar un eficiente uso de plataformas
virtuales para reducir los tiempos de gestion de tramites de los usuarios.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1 Problema general

¢Cudl es la relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicios en el

Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021?
1.3.2 Problemas especificos

¢ Cuél es la relacion gue existe entre la planeacion y la calidad de servicios en el del
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de servicios en el
del Banco de la Nacién en Lima Metropolitana en el afio 20217

¢Cuél es la relacion que existe entre la direccion y la calidad de servicios en el del
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre el control y la calidad de servicios en el del

Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021?
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1.4. Antecedentes
1.4.1 Antecedentes Internacionales

Para Ramén et al. (2019) en su articulo: Plan estratégico financiero para la éptima
gestion de los ingresos en las cooperativas de ahorro y crédito del sector financiero popular
y solidario, tiene como objetivo el uso de un plan estratégico financiero que cooperar a
tomar las mejores determinaciones para ejecutar lo sefialado en la vision y mision de la
organizacion y tener un crecimiento de forma sostenible. Con este fin se ejecuta la
herramienta Balanced Scorecard-CMI donde vincula de forma efectiva el plan estratégico
y el plan financiero por medio de sus cuatro puntos de vista configurando un cuadro de
gestion que manifiesta de forma clara por medio de indicadores el logro de los objetivos
trazados. En conclusion, para implementar una buena gestion administrativa, siempre es
bueno tener como fortaleza que la planeacién este establecida a fin de buscar el incremento
0 aumento de la productividad del personal de las entidades financieras.

Segun Hammoud et al. (2018) en su articulo de: El impacto de la calidad del servicio
de banca electronica en la satisfaccion del cliente: evidencia del sector bancario libanés,
cuyo objetivo era intentar satisfacer las necesidades y estilos de vida en constante cambio
de los clientes modernos. El sector bancario libanés, ndcleo del libanés economia, ha
experimentado un crecimiento sin precedentes, especialmente en lo que respecta a los
servicios electrénicos. En conclusion, se busca hacer hincapié a la influencia de la calidad
de servicios con la banca electrénica y con ello poder tener un impacto importante en la
confiabilidad de servicios de banca electrdonica y satisfacer las necesidades de los usuarios.

Segun Camino (2018) en su tesis: La gestion de calidad en la cooperativa de ahorro
y crédito Santa Rosa de Patutan, tiene como objetivo la relacién con la linea de
investigacion de asociatividad y productividad, y como la productividad desde lo social y

lo solidario, debido a la importancia que se genera la buena gestion de calidad dentro de las
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cooperativas como un plus al giro del negocio y pertenencia por parte del servicio desde
sus colaboradores hacia el usuario final. En conclusion, se busca implementar la planeacion
estructurada lo cual nos llevara a aplicar politicas y planes que ayudaran al progreso del
pais y con ello incrementar la calidad de servicio hacia los usuarios.

Para Wasim et al. (2017) en su articulo sobre los sistemas de informacién gerencial
y su impacto en la mejora de la calidad del servicio en los clientes de la banca comercial,
el cual tiene como finalidad mantenerse al tanto de los rapidos desarrollos para lograr un
mejor nivel de prestacion de servicios para enfrentar los desafios y las transformaciones
financieras que enfrentan, especialmente a la luz de las crecientes necesidades de los
clientes, con énfasis en los beneficios adicionales que ofrecen los bancos y la calidad de
servicios frente a una intensa competencia. En conclusion, se busca implementar mejoras
de posicion de entidades financieras, lo cual nos ayudara a identificar las necesidades de
los usuarios y con ello reducir la insatisfaccion de los usuarios en la atencion dentro de las
entidades financieras.

Segun Minwer (2016) en su articulo sobre los sistemas de informacion gerencial y
su impacto en la mejora de la calidad del servicio en los clientes de la banca comercial, su
objetivo es lograr una ventaja competitiva sobre otros bancos y, por tanto, enfrentarse a
presiones competitivas. Asi mismo Llevar menos costos debido a la falta de errores en las
operaciones. En conclusion, la importancia de la calidad de servicios dentro de los bancos
es buscar la fidelizacion de los clientes con ellos, se busca también ofrecer nuevos
productos y servicios lo cual abarcaria la totalidad de actividades a realizar dentro del banco
a fin de cumplir con las necesidades del usuario.

De acuerdo con Pazmifio (2016) en su tesis Gestion administrativa-financiera y su
incidencia en la rentabilidad de la cooperativa de Ahorro y Crédito futuro Lamanense del

Canton la Mana, Periodo 2014-2015. Control interno, el propésito de este estudio es
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examinar el estado administrativo financiero de la Cooperativa de Ahorro y Credito
(COAC) vy su repercusion en la rentabilidad de la organizacion, su progreso y los
rendimientos que esta personifica para sus asociados, con la finalidad de identificar si
incurre la gestion administrativa financiera en la rentabilidad de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Futuro Laminense, cantén La Mana. En conclusion, se disefiara un manual de
control interno de entidades financieras a fin de poder controlar el planeamiento de
administracion y con ello poder identificar las variables que se debe de mejorar a fin de
incrementar y mejorar la productividad.

Segln Peretto (2016) en su tesis: Evaluacion de eficiencia y productividad del
sistema bancario, el caso de las entidades bancarias de la Republica Argentina del 2001-
2010. Tiene como objetivo el enfoque distinto mirada en la valoracion de Eficacia de la
Banca, evaluando la efectividad con sistemas no paramétricos que usan diversas variables
inputs y outputs estimadas en una medida efectiva integral de la organizacion. Esta decision
global representa una opcion metodoldgica superadora de las ratios financieras usados en
el que hacer bancario para evaluar el rendimiento de los Bancos. En conclusion, se efectuara
la atencion del método DEA en base a un estudio transversal y del indice DEA-Malmgquist
a fin de buscar y analizar las variaciones de la productividad, y como incrementar la calidad
sus servicios y satisfaccion de los usuarios.

1.4.2 Antecedentes Nacionales

De acuerdo con Ledn (2020) en su tesis: La calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Banco de la Nacion, Provincia Datem del Marafion, 2020, el propésito de este
trabajo ha sido determinar la relacion entre la calidad del servicio y el de satisfaccién de
los clientes; en funcion a sus dimensiones propuestas se supo el nivel de calidad de servicio
y el de satisfaccién de los usuarios; en concordancia con sus dimensiones propuestas. El

tipo de investigacion cuantitativa con enfoque descriptivo, correlacional y no experimental
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se trabajé con una muestra de 352 usuarios. Se concluye que al buscar la relacién entre
ambas variables se identifique qué es lo que se debe de mejorar, asi mismo como se
mejoraria y como incrementar las mejoras de la calidad de servicios y satisfaccion a los
usuarios.

Segln Rodriguez (2019) en su tesis: estudio y analisis de la relacién existente entre
los servicios financieros digitales del banco de la nacion y la gestion financiera. Este trabajo
posibilitaria funcionabilidad de la gestion en el campo financiero de la mencionada empresa
y servir de referencia para otras organizaciones con problematicas similares. En
conclusion, se busca implementar mejoras en los servicios digitales y con ello poder
implementar mejoras en la calidad de servicios en los usuarios del Banco de la Nacion.

De acuerdo con Coila (2019) en su tesis: El gobierno corporativo y la
implementacion del sistema de control de interno en las entidades financieras de la Region
Puno, Periodo 2015 20177, este trabajo de investigacion tiene como fin comprender como
esta relacionada las buenas practicas de gobierno corporativo y el sistema de control interno
de las Cajas Municipales de la region de Puno. Los métodos usados para el logro de
resultados han sido: el método analitico, sintético e interpretativo. Siendo primordiales para
la propuesta del enfoque de gobierno corporativo que permita fortalecer el control interno
y demaés propositos fijados en las Cajas Municipales de la region. En conclusion, se busca
implementar el control al interno de las entidades bancarias, con lo cual se busca realizar
las buenas practicas lo cual les ayudara a incrementar la productividad de los servidores y
satisfacer los requerimientos de los usuarios de las entidades bancarias.

Para Laulate (2018) en su tesis: La gestion administrativa y la calidad de servicios
del banco internacional del Per(, Pucallpa 2017, se efectu6 con el fin de comprender la
relacién de la gestion y calidad de servicio, trabajo que procura beneficiar a los empleados

de la entidad bancaria y a sus usuarios. La investigacion es de tipo descriptivo correlacional,
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con disefio transeccional, la cualidad medible ha sido la variable gestion con un muestreo
aleatorio. En conclusion, se busco la relacion entre gestion y calidad de servicios a fin de
mejorar los procedimientos y planes para la implementacion de mejoras que coopere a
incrementar calidad de los usuarios del banco en Pucallpa.

Segln Fernandez et al. (2017) en su estudio de Planeamiento estratégico del Banco
de la Nacion, con el proposito de ubicarlo en el ranking de las cinco grandes entidades
bancarias publicas de América Latinay entre los cuatro distinguidos bancos en nuestro pais
en funcidn a la cobertura de mercado, para contribuir al progreso de la inclusion financiera
y el desarrollo teniendo en cuenta la descentralizacion del pais. En conclusion, se buscan
estrategias de implementacion de nuevas tecnologias e incrementar la inclusion financiera
con un correcto planeamiento estratégico dentro del sector bancario.

De acuerdo con Llican (2017) en su tesis sobre Gestion administrativa y servicio al
cliente del Banco de La Nacion-agencia Santa Anita 2016, el objetivo principal del estudio
ha sido determinar la relacion entre la gestion administrativa y servicio al cliente del Banco
de la Nacion. El nivel de estudio ha sido basico, el tipo de investigacion es descriptivo,
correlacional y el enfoque es cuantitativo. Se concluye que al implementar mejoras en la
gestién administrativa ayudara a incrementar el rendimiento de los funcionarios del banco
y con ello incrementar la calidad de servicios a los clientes.

Para Rojas (2017) en su tesis de la Cultura organizacional y la calidad de servicio
en el Banco de la Nacion Oficina Principal de Huanuco 2017. El propdsito de la presente
investigacion fue determinar la influencia de la cultura organizacional en la calidad de
servicio en el Banco de la Nacion. Con este fin se aplicaron instrumentos que pueda ayudar
a medir estas variables en estudio los cuales se aplicaron a 21 trabajadores del banco de la
Nacion oficina Principal Sede Huanuco y a 118 usuarios del Banco de la Nacion. En

conclusion, al influir y mejorar la cultura organizacional del banco ayudara a mejorar su
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productividad y con ello mejorara la calidad de servicios para los usuarios y clientes del
banco.

1.5. Justificacion de la investigacion

1.5.1 Justificacion metodoldgica

En el presente trabajo de investigacion se utilizara la medicion que permite conocer
la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de servicios con el fin de poder
cumplir los objetivos y las hip6tesis que nos hemos planteado para el desarrollo de la
investigacion.

También habré una validacion con juicio de expertos los cuales validaran nuestro
instrumento de levantamiento de informacion a un nivel alto de confiabilidad, ya que se
utilizarén diferentes opciones en escala ordinal. Este estudio es de tipo correlacional y
disefio experimental de corte transversal a fin de que obtencidn de la data sirva de referencia
para otros investigadores que analizaran la gestion administrativa y calidad de servicios
para las organizaciones y/o entidades.

1.5.2 Justificacion practica

El trabajo investigativo que vamos a implementar alternativas y enfoques de la
gestiébn administrativa para la mejora de las entidades bancarias. Asi mismo la
investigacion nos dara la ampliacion de lineas de productos que puede ofrecer una entidad
bancaria.

La investigacidn sera de gran aporte para otras entidades del tema concerniente por
los resultados que se van a obtener, ya que valdra como principio tedrico para quienes
desenvuelvan un estudio equivalente y al mismo tiempo servira como un principio de

consulta mediante las referencias bibliograficas que se van a trazar en esta investigacion.
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1.5.3 Justificacion teorica

En este trabajo se presentard dos teoremas, el primero la aplicacion de la teoria de
la gestion administrativa por Idalberto Chiavenato, con sus dimensiones evaluadas como
planificacién, organizacion, direccion y control, a fin de mejorar las actividades en las
diversas areas y niveles de la empresa para conseguir los objetivos definidos.

Segundo, la teoria de calidad de servicio propuesta por Arun Parasuraman, Valerie
Zeithaml, y Leonard Berry, donde se enfoca calidad de servicio en el cumplimiento de las
expectativas o necesidades de las personas, logrando satisfacer lo que ella penso, superando
sus expectativas.

1.6. Limitaciones de la investigacién

En el presente trabajo que se realizara se podria obtener informacion no actualizada,
lo cual nos dificultaria la recoleccién de informacion, asi mismo la disponibilidad de los
clientes y/o usurarios debido a la nueva cuarentena que se ha instalado en nuestro pais a
razén de la pandemia del COVID 19, que podran retrasar el levantamiento de los datos
necesarios para el anélisis del estudio.

1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivo general
Determinar si la gestién administrativa se relaciona con la calidad de servicios en

el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

1.7.2 Obijetivo especifico

Determinar cual es la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicios
en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
Determinar cual es la relacion que existe entre organizacion y la calidad de servicios

en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
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Determinar cual es la relacion que existe entre la direccién y la calidad de servicios

en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
Determinar cuél es la relacion que existe entre el control y la calidad de servicios

en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

1.8. HipOtesis
1.8.1 Hipotesis general

La gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicios en
el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

1.8.2 Hipotesis especifica

Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicios en el Banco
de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

Existe relacion significativa entre la organizacién y la calidad de servicios en el
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

Existe relacion significativa entre la direccién y la calidad de servicios en el Banco
de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicios en el Banco de

la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.



27
Il MARCO TEORICO
2.1 Marco conceptual
2.1.1 Enfoque teorico de la variable 1. Gestion Administrativa

2.1.1.1 Enfoque tedrico de Empresa, administracion y proceso administrativo por
Henry Fayol. La gestion administrativa, tiene dentro de su desarrollo u implementaciéon la
capacidad de poder ordenar, hacer control y la coordinacion de las diferentes actividades y
papeles que se ejerce en el que hacer de la organizacion el cual les ayuda a evitar obstaculo
y poder lograr y desarrollar los fines propuestos. La aplicacion y direccion adecuada de la
gestion administrativa nos ayuda a fin de poder obtener los mejores resultados que sean
favorables para la empresa y/o organizacion. Se debe tener en cuenta la importancia de
implementar la gestién administrativa, a fin de poder condicionar a la organizacion y
habilitar para ejecutar de forma antelada y buscando contemplar todos los caminos y
procedimientos que necesitan a fin de poder cumplir los fines y reducir las consecuencias
negativas o probables dilemas que puedan presentarse dentro de la empresa y/o
organizacion.

Fue desarrollado por Henri Fayol , estableciéndose en un paradigma del proceso
administrativo y de las areas funcionales; aun en la actualidad se debate si la
administracion es una ciencia o, es arte, desde un punto de vista donde prevalece la
funcionabilidad se afirma que la funcion basica de la administracion es la de seleccionar
objetivos adecuados y dirigir a la organizacion hacia su objetivo comdn, por tanto implica
definir la administracion como un proceso que, como tal, necesita de la ejecucion de una
serie de funciones. Fayol magistralmente describié las actividades administrativas como
compuestas por las funciones de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar; otros la

denominan fases o etapas. (Mero, 2018).
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En conclusidn, es muy importante la implementacion de la gestion administrativa y
por ende tener el conocimiento correcto de sus 4 dimensiones como son la planeacion,
organizacion, direccion y control, el cual ayuda a identificar la problematica y como
reforzarlo a fin de mejorar e incrementar la productividad aplicando mejoras de
capacitacion de los empleados dentro de las empresas y/o organizaciones.

2.1.1.2 Origen y desarrollo de la administracion por George Terry. Dentro del
enfoque de los procesos administrativo resalta que es aplicado a la busqueda de
conservacion de esfuerzos, los conocimientos, la experiencia, las habilidades, que tienen
las personas a fin de implementarlo dentro de la organizacion. Se debe tener presente es el
proceso administrativo su espacio de accién es la administracion de empresas, en €l se
busca la pluralidad de personas a fin de aportar bienes, conocimiento y fuerza laboral para
generar satisfacciones que favorezcan a la comunidad y con ello poder implementar las
mejoras correspondiente de la planeacién, organizacion , direccion y control de la empresa
a fin de la basqueda de cumplimiento de metas y objetivos que ayuden a la organizacion a
la satisfaccion de los trabajadores y el crecimiento dentro de la institucion.

La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, ejecucion y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos,
mediante el uso de gente y recursos. (Gutierrez, 2007)

En conclusion, debemos tener en cuenta que la administracion se adopta a todo tipo
de organizacion, los logros de ello estan supeditado de una efectiva administracion lo cual
nos ayudaria a incrementar la productividad. También dentro del proceso administrativo se
busca la eficiencia que oriente el esfuerzo humano lo cual conlleve a una mejor efectividad,
es por ello por lo que es importante aplicar la administracion a fin de obtener mejor

personal, materiales, dinero, equipos entre otros.



29
2.1.2 Definicion de la variable 1. Gestion administrativa

Para Louffat (2012) se refiere a gestion administrativa como el proceso
administrativo encargado de potenciar los recursos en sus diversos &mbitos para asi cumplir
con lo establecido en la organizacion.

Segun Chiavenato (2004) sefialo que la administracion es un proceso permanente y
sistematico que comprende un conjunto de actividades que posibilitan la accion de:
planeacion, organizacion, direccion y control de recursos y aptitudes para lograr metas y
objetivos. Ademas, implica establecer los objetivos que se desean lograr, tomar
determinaciones en el curso de la gestion para conseguirlos y liderar todo ese proceso con
la finalidad de obtener resultados esperados.

Para Robbins y Coulter (2005) la administracion es la coordinacién de las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras
personas y a través de ellas.

Segun Diez et al. (2001) la administracién es una serie de funciones o procesos
basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que, efectdan
beneficiosamente, impactan de manera positiva en efectividad de la actividad efectuada en
la entidad.

Para Hitt et al. (2006) definen la administracion como el proceso de estructurar y
utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las
tareas en un entorno organizacional.

En conclusidn, la gestién administrativa es muy primordial en la implementacion
de estrategias de mejora dentro de las empresas y organizaciones, asi mismo nos ayuda a
incrementar la productividad y mejorar las falencias a fin de poder conseguir las metas y

objetivos establecidos.
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2.1.3 Importancia de la gestion administrativa
Segln Ramirez et al. (2017) la importancia de la gestion administrativa reside en
el entendimiento completo de la administracién ya que implica, a ser eficiente y
econdmicos en la direccion de su entidad u organizacion sea esta, pequefia, mediana o
grande; por lo expuesto para obtener, es necesario aplicar la mejora continua de la gestion
administrativa de la institucion, por medio del entendimiento o la situacion en que se
desarrolla sus actividades la empresa a fin de poder cumplir con los objetivos que se
planteen.
En conclusién, debemos tomar en cuenta que la gestion administrativa nos ayudara
a realizar mejoras dentro de la organizacion u empresa y nos brindara mejorar e incrementar
la productividad de los empleados con la finalidad de conseguir los objetivos y metas
establecidas.
2.1.4 Objetivos de la gestion administrativa
Segun Robert y Govindaranjan (2008) plantea que los objetivos que busca la
Gestion Administrativa son:
e Dar soporte en la planificacion y control de las actividades empresariales.
e  Gestionar el sistema de informacion contable (contabilidad financiera y analitica).
e Detectar y anticipar las necesidades de financiacion de la empresa y a su vez
seleccionar la combinacion de fuentes de financiacién que permitan satisfacer las
mismas de la forma mas eficiente.
e Analizar desde el punto de vista administrativo las decisiones de la empresa en

cuanto a: inversiones, politicas comerciales, precios de los productos, presupuestos, etc.
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En conclusidn, la finalidad de la gestion administrativa es brindarnos la fortaleza de

tener el control de la empresa y/o organizacién, asi como poder definir la toma de
decisiones mas importantes analizando las reas de trabajo.

2.1.5 Caracteristicas de la gestion administrativa
Para Louffat (2012) lo clasifica de la siguiente forma:

e Universalidad: Es preciso en cualquier grupo social, ya sea una organizacion publica

0 privada.

e Valor instrumental: Su fin es preferentemente practica, la administracion es un
intermedio para conseguir los objetivos de un conjunto.

e Extension de ejercicio: Se emplea en cualesquiera los niveles o subsistemas de una
empresa.

e Especificidad: No obstante, la administracion se ayuda de muchas culturas, su
campo de trabajo es concreto, por lo que no puede complicar con otras disciplinas.

e Multidisciplinar: Trae y utiliza preparaciones de algunas ciencias y métodos.

e Flexibilidad: Los elementos administrativos son elésticos y se adaptan a las
diferentes situaciones.

En conclusion, la gestion administrativa analiza las diferentes formas preferenciales
que se utilizaran a fin de programar las metas y objetivos de la organizacion con la finalidad
de adaptarse a las diferentes circunstancias que se puedan presentar.

2.1.6 Dimensiones de la variable 1. Gestion Administrativa

2.1.6.1 Dimension 1. Planeacion. Para Louffat (2012) indica que la planeacion,
orienta, brinda los ejes del aparato que plantea seguir la empresa, posibilitando que la
entidad se instituya y sefiale las principales iniciativas administrativas para que pueda

lograr una transformacion verosimil y tenga rentabilidad en el tiempo, tiene la competencia
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para adelantarse a escenarios venideros el cual le da una ventaja significativa en la apretada
actividad de ordenar el nexo con su rumbo sospechosos sin dejar de lado el camino trazado.

Segln Chiavenato (2004) indica que la planeacion es la primera funcion
administrativa, consiste en definir las metas, trazar los objetivos, establecer los recursos y
las actividades que se desarrollaran en un periodo de tiempo determinado.

En conclusién, planeamiento es un instrumento muy importante que nos apoya a
poder definir las metas y objetivo, ya que en €l se pueden plantear un analisis a futuro y
con ello poder organizar la correcta administracion dentro de la empresa u organizacion.

2.1.6.2 Dimensién 2. Organizacién. Segun Louffat (2012), La finalidad de la
institucion es facilitar la labor y coordinar y optimizar funciones; dicho de otra manera,
obtener que todas las acciones y recursos se articulen y se usen de tal manera que derive
simple y facil su conduccién para quienes laboran en la organizacion y para atender y
satisfacer a los clientes.

Para Chiavenato (2004), consiste en armar una estructura para distribuir los recursos
materiales, financieros, humanos, tecnoldgicos y de informacién, para desarrollar su
trabajo, y poder alcanzar los objetivos planificados.

En conclusidn, la organizacion lograr intercambiar los recursos de cada empresa, y
relacionarse entre si para poder cumplir las metas establecidas, asi mismo se busca la
unificacion de la empresa para el logro de metas. También nos ayuda a proyectar y poder
sintetizar el trabajo, logrando poder perfeccionar las actividades que se realizan.

2.1.6.3 Dimension 3. Direccién. Para Louffat (2012) lo define como el encargado
de ocuparse de las relaciones humanas dentro de la organizacion, la relevancia de la
direccién es primordial porque se trata de realizar, de llevar a la practica, todo aquello que
se ha proyectado y constituido precedentemente, por medio de los recursos humanos

quienes se convierten asi en los actores principales de toda la organizacion.



33

Segun Chiavenato (2004), La direccion describe cémo las entidades deben dirigir a
sus colaboradores e influir en ellos, una forma de ello es que su trabajo se vea reflejado con
un sentido direccionado hacia el cumplimiento de la mision y vision de la entidad, de tal
forma que puedan asi coadyuvar en conseguir los objetivos establecidos. Incluye la
ejecucion de las estrategias trazadas, orientando los esfuerzos hacia los objetivos trazados,
a través del liderazgo, la motivacion y la comunicacion.

En conclusidn, la direccidn es la parte ejecutora teniendo en cuenta la mano de obra
del personal en todas las areas de trabajo a fin de cumplir con las actividades sefialadas y
programadas a fin de poder obtener los objetivos y metas establecidas por la empresa y/u
organizacion.

2.1.6.4 Dimension 4. Control. Segun Louffat (2012), lo define como el control es
una serie de forma que se utiliza para corregir defectos y desviaciones en la ejecucion de
los planes. El control bien dispuesto, fomentar las potencialidades de los sujetos, su caracter
es presagio, ya que es Util para calcular la temperatura presente y futura de la accion de
todos los recursos de la empresa, siendo su principal propdsito, proveer y corregir errores
y no simplemente restringirlos.

Para Chiavenato (2004), Radica en examinar que las actividades precautorias estén
ordenadas con las estrategias fijadas, con la finalidad de subsanar cualquier obstaculo y
examinar los resultados, para mejorar el proceso de toma de determinacion.

En conclusion, para la dimension de control no ayuda a poder monitorear las
deficiencias y virtudes de la realizacion de los planes a fin de poder mejorar y adecuar las
estrategias que puedan ayudar a una mejor toma de decisiones dentro de la empresa yo

organizacion.
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2.1.7 Enfoque tedrico de la variable 2. Calidad de servicios

2.1.7.1 Enfoque teorico de calidad de servicios por Parasuraman (1994). Al hablar
de calidad de servicio debemos tener presente que su implementacion es diversa, es por ello
que para poder comprenderlo se debe jerarquizar las ideas que la sustenten. Primero
tenemos en cuenta el servicio que viene hacer una serie de labores que se brindan para su
venta, también lo exponen como el sector terciario, es decir todo lo que se trabaja y no
produce bienes estad produciendo servicios. Los servicios son importantes para tener
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad son elementos diferenciadores
que pueden estar vinculados o no con un producto fisico.

Segln Parasuraman et al.(1994) la calidad del servicio es uno de los mayores
exponentes, que, a partir de la calidad distinguida, trata de responder a los requerimientos
de los clientes y la calidad queda condicionada al rendimiento que el consumidor transmite
respecto la alteza y ventaja de un producto.

En conclusién, es importante la medicién de la calidad de servicios lo cual se
requiere a fin de que los consumidores puedan percibir la calidad, de manera que al medirla
pueda ser mediante la percepcion y se base en el analisis del consumidor. Es por ello por lo
que se busca con indicadores poder realizar las mejoras con el fin de poder aumentar la
productividad incrementar la calidad de servicios.

2.1.7.2 Enfoque teorico del Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion por Fisher & Navarro (1994). Para poder medir la calidad de
servicios se ha identificado varios criterios, en lo cual se busca obtener informacion a fin
de poder realizar las mejoras de calidad, es por ello por lo que se identifica las tendencias
que deben ser evaluadas constantemente, entre ellas: calidad, valor y satisfaccion.

Es por ello la importancia y la relacion entre ellas, cabe precisar que calidad es muy

importante dentd del desarrollo de los servicios, en el cual se busca satisfacer una necesidad
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de la mejor manera y que el usuario o cliente este cumpliendo con sus necesidades que
busca.

Se busca con el correcto servicio al cliente implica muchas actividades en las cuales
se toma en cuenta las interacciones con los clientes en base a los diferentes medios o canales
de comunicaciones que se puedan tener a fin de poder satisfacer al cliente e incrementar su
eficiencia operacional dentro de la empresa.

Segln Fisher et al. (1994) en su concepto lo define como una serie de labores
favorables o satisfactorias que se pone para su venta 0 que se provee en nexo con las ventas.

En conclusion, es importante la constante valoracion de la calidad de servicios
identificando las dimensiones y reforzando dichas actividades a fin de mejorar e
incrementar la productividad dando servicios de calidad y satisfaciendo la necesidad de los
clientes.

2.1.8 Definicion de la Variable 2. Calidad de servicios

Segun Kotler y Armstrong (2012) se estima que la calidad del servicio sumamente
primordial porque esta ligada estrechamente a la satisfaccion de los requerimientos de los
compradores, por lo que se necesita reducir las deficiencias en los productos y servicios,
reduccion del derroche de tiempo y recursos, entre otros elementos.

Para Galviz (2011) la calidad del servicio se define como: Un compuesto de
numerosos elementos o caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la
entrega, precios justos, etc.) evaluados por los clientes en relacion con un servicio, segin
como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Segun Gronroos (1994) afirma que Los servicios en su mayoria mantienen una
relacién de doble via entre quien consume y crea el servicio, es por esto por lo que la
produccidn es un esfuerzo conjunto del consumidor y el vendedor, volviéndose esto un acto

indisociable.
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Segun Rust y Oliver (1994) enuncio e la calidad del servicio depende de la
comparacion del servicio esperado con el servicio percibido.

Segln Blanco y Lobato (2009), enunciaron: El servicio al cliente una serie de
labores que tienen correspondencia que ofrece una empresa con la finalidad de que el
cliente obtenga los productos indispensables para satisfacer sus necesidades en el instante
y lugar propicio.

En conclusion, la calidad de servicios es importante, a fin de poder identificar las
falencias en el servicio, con él se pueden identificar los factores que se deben de reforzar y
mejorar a fin de poder incrementar la productividad de los funcionarios y poder satisfacer
las necesidades de los clientes logrando una excelente calidad de servicios.

2.1.9 Objetivos de la calidad de servicios
Segln Alvarez et al. (2006) nos indica que los objetivos de la calidad de servicios
serian los siguientes:
e  Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.
e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia

En conclusion, la calidad de servicios busca como finalidad lograr satisfacer las
necesidades de los clientes identificando sus expectativas, deseos, entre otros y con ello
poder lograr la excelencia en la atencidn de sus clientes y usuarios.

2.1.10 Importancia de la calidad de servicios

Segun Lopez (2013) La significacion de la calidad de servicios con lo cual se puede

precisar como la percepcion del cliente sobre qué tan bien el servicio de una compafiia

cumple con sus perspectivas.
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En conclusién, se busca es poder identificar con la percepcion que tiene el cliente u
usuario de como se ha realizado o quiere que se realice el servicio, logrando con ello poder
cumplir la expectativa generada entre sus usuarios.
2.1.11 Caracteristicas de la calidad de servicios
Segun Lopez (2013) ciertas particularidades que se deben tener presente y cumplir
para un adecuado servicio de calidad, son las siguientes:
e  Debe cumplir sus objetivos.
e Debe servir para lo que se disefio.
e Debe ser adecuado para el uso.
e Debe solucionar las necesidades.

e  Debe proporcionar resultados.

En conclusién, la calidad de servicios debe cumplir siempre satisfacer una
necesidad y que el usuario y/o cliente se sienta que le han dado la solucion a su problema
y que les han guiado de la mejor manera, logrando con ello cumplir con el objetivo que
buscaba el usuario o cliente.

2.1.12 Dimensiones de la variable 2. Calidad de servicio

2.1.12.1 Dimension 1. Elementos Tangibles. Segin Blanco y Lobato (2009),
enunciaron que la ambientacién son los elementos fisicos que aguantan la atencién al
cliente deben ser de perfecto uso y ser atractivos, de forma que generen un ambiente de
confianza.

Representa la imagen de las construcciones fisicas, equipo, colaboradores y
materiales para comunicaciones definida por el autor. (Parasuraman et al.,1994)

En conclusion, el ambiente fisico en donde se ejecuta la atencién a los usuarios y

clientes siempre debe estar en Optimas condiciones, debido a que la percepcion es lo
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primero que ve el cliente, la imagen, los elementos, todo lo que resalte de ello, es la
expectativa para hacerse realidad.

2.1.12.2 Dimension 2. Capacidad de respuesta. Para Blanco y Lobato (2009),
Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y suministrar un
servicio rapido.

Buena disposicidn del personal para prestar apoyar y servicios rapidos a los usuarios
definida por el autor. (Parasuraman et al., 1994)

En conclusion, lo que todo usuario o cliente busca, es tener respuestas rapidas,
claras y optimas, con lo cual busca es optimizar sus tiempos, logrando satisfacer la
necesidad que se tiene que cumplir dentro de la atencién al cliente.

2.1.12.3 Dimension 3. Seguridad. Segun Blanco y Lobato, 2009, la seguridad es
para los colaboradores que estan a cargo de la atencion al cliente deben estar capacitados
al efecto y su actuacion debe estar orientada, en todo caso, por el logro de los objetivos
especificos del servicio de atencion al cliente.

Conocimiento y cortesia de los colaboradores, asi como su capacidad para transmitir
seguridad, confianza y credibilidad definida por el autor. (Parasuraman et al., 1994)

En conclusion, se busca dar la profesionalidad de seguridad que se debe mostrar a
fin de poder transferir confianza desde su personal de trabajo hasta los usuarios y clientes
que se le brinde los servicios dando la mejor eficiencia y eficacia correspondiente.

2.1.12.4 Dimensién 4. Empatia. Segun Blanco y Lobato (2009) la empatia es la
accesibilidad del sistema de aviso que debe ser asequible para el cliente, por lo que es
necesario abrir distintos caminos: telefonica, correo convencional y electrénico, de atencidn
personal directa.

Capacidad para entender la perspectiva del usuario definida por el autor.

(Parasuraman et al., 1994)
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En conclusion, siempre debemos buscar la empatia con canales que logren satisfacer
a clientes tradicionales y clientes actuales, con ello logras expandir tu mercado de atencion
y logras llegar a més usuarios y clientes con el fin de poder satisfacer las necesidades.

2.1.12.5 Dimensién 5. Fiabilidad. Segun Blanco y Lobato (2009), la fiabilidad es
la comunicacidn en la atencion al cliente que debe ser de calidad y en ella no se debe ocurrir
ninguna deficiencia, de manera que el cliente vea un servicio efectivo que le de confianza
y ser un cliente fidelizado.

Capacidad para brindar el servicio prometido de modo adecuado y estable en el
tiempo definida por el autor. (Parasuraman et al, 1994)

En conclusion, se busca la fiabilidad para identificar la falta de errores, es decir
buscar la confianza del cliente con la empresa y/o organizacion de los servicios que brinde
a la necesidad de satisfacer al cliente y con ello poder lograr una calidad de servicios de
primera.

2.1.13 Marketing interno

Segun Riveros (2022) son técnicas que ayudan a vender la idea de la empresa, en
ella estan incluido los objetivos, estrategias, estructuras y otros componentes el cual buscar
vender su idea a los trabajadores con la finalidad de motivarlos e buscar aumentar la
productividad.

Asi mismo se busca la fidelizacidn de los trabajadores de la empresa y la confianza
con el objetivo de generar un sentido de pertenencia a través de la herramienta y métodos;
y por ello tiene importantes repercusiones en la mejora del producto o servicio.

2.1.14 Importancia del marketing interno

Segun Riveros (2022) entre los beneficios que la convierten en una herramienta

fundamental y dotan de la importancia para la empresa se encuentran.

» Generacion de trabajadores motivados.
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* Mejora de la productivas de los trabajadores
* Reduccion de la dimision laboral
» Lealtad y compromiso de los colaboradores
» Fomento de un clima organizacional saludable y placible
» Bienestar de los empleados y ambiente de calidad.
2.1.15 Definicion de términos basicos:

Administracion: Es una ciencia social dispuesta de principios, técnicas y préacticas
y cuya atencién a grupos humanos accede a crear sistemas fundados de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se puede alcanzar intentos comunes que especificamente
no es factible lograr. (Ramirez y Ramirez, 2016)

Calidad: Se precisa como el conjunto de los atributos y las particularidades de los
productos o servicios que se cuenta a su contenido para satisfacer necesidades formuladas
o tacitas. (Camison et al., 2006)

Calidad de Servicios: Es la situacion en la cual, una empresa otorga calidad y
servicios superiores a sus clientes, propietarios y empleados. Significa que todas las
caracteristicas, actos e informacion deben aumentar la capacidad de producir valor para el
cliente. (Tigani, 2006)

Capacidad de respuesta: Muestra la responsabilidad de una organizacién de
brindar sus servicios de modo &gil y pertinente a los clientes, pero sin disminuir su calidad.
Este espacio también puede manifestar el nivel de elaboracién de la entidad para ofrecer el
servicio. (Palacios, 2018)

Control: Es el proceso de monitoreo, igualacion y correccion del desempefio
laboral. Los empleados como los gerentes tienen que vigilar los procesos o metas
instituidas, para poder lograr un mayor efecto de eficiencia y eficacia. (Evans y William,

2008)
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Capacitacion: Es el perfeccionamiento del personal, es toda accién ejecutada en
una estructura de la empresa, respondiendo a sus necesidades, que busca optimizar la
actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal. (Siliceo, 2004)

Cliente: Persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
facultativa productos o servicios que requiere 0 apetece para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacioén; por lo cual, es por qué primordial por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Tschohl, 2008)

Empatia: La empatia se describe a la capacidad de percibir las emociones de otro
como mios. Los colaboradores se deben colocar en el escenario de los usuarios y poder
igualar sus necesidades e intereses y de este modo brindar una atencion individualizada
exhibiendo un trabajo con el usuario. (Moya, 2016)

Gestidn: Es un proceso que alcanza determinadas funciones y actividades laborales
que los administradores corresponden llevar a cabo con la finalidad de conseguir los
objetivos de la compafiia. (Shaw, 1991)

Gestion Administrativa: Capacidad para conseguir los objetivos, metas, formar
utilizacion efectiva y racional de los recursos, efectuar el rastreo e unir los ajustes
requeridos. Involucra ser proactivo para anticipar potenciales desafios en la gestion o
trabajo que se efectla. (Batet, 2011)

Proceso: Persistencia de tares y actividades conectadas entre si, con el fin de lograr
un resultado fijo y comenzar a partir de las entradas el cual se vale de ciertos recursos y
culmina en las salidas del proceso. (Louffat, 2012)

Servicio: Una realizacion o un acto que es sustancialmente intangible y no resulta
obligatoriamente en la posesion de algo. Su creacion logra o no estar pertenecida con un

producto fisico. (Tschohl, 2008)
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Seguridad: Emociones a los clientes de estar en buenas manos y la inexistencia de

peligro o riesgo. (Tigani, 2006)
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11l METODO

Para el desarrollo del presente capitulo 111 se emplearé el paradigma como modelo
de estudio cientifico a sequir de acuerdo con el enfoque cuantitativo, cualitativo y mixto.

Segln Roca (2020) los tipos de paradigmas son: el paradigma positivista que
principalmente es cuantitativo, intervencionista, el paradigma interpretativo que es
principalmente cualitativo, y sus factores son descritos en forma dialéctica y contextual y
el paradigma socio critico el cual realiza mas énfasis en lo cualitativo y puede usarse
factores contextuales e historicos.

Paradigma

El paradigma que se orienta la presente investigacion es positivista, ya que para
Roca (2020) busca que sea un anélisis independiente entre investigador y el objeto de
investigacion, en él se analiza el tiempo y el contexto y con ello poder realizar un anélisis
causa efecto el cual no llevara a una investigacion hipotética deductiva.

En sintesis, el paradigma positivista, nos ayuda en el analisis de causa y efecto el
cual nos llevara a realizar hipétesis en base datos numéricos que nos brindara el estado
situacional de lo que estamos analizando dentro de la empresa y/o organizacion.

Método

El método que se relaciona es el método hipotético - deductivo, segun el autor
Rodriguez (2017) el método hipotético — deductivo, se basa en lo siguiente primero en la
observacién del fendmeno a estudiar, segundo plantearse hipoétesis, tercero verificacion y
comprobacion de la verdad de los enunciados. Este método nos obliga a razonar sobre la
formulacién de hipotesis y su deduccion con la observacion de la realidad.

En conclusion, para el método hipotético — deductivo, se aplicara las herramientas
estadisticas las cuales lograran validar o negar las hipétesis que se plantearan para la

presente investigacion que se esta realizando.
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Enfoque

Este trabajo tiene un enfoque cuantitativo, ya que para los autores Hernandez et al.
(2014) usa la recoleccidon de informacion para contrastar la hipétesis con fundamento en la
medicién numérica y el analisis estadistico, con la finalidad de fijar normas de conducta y
demostrar las teorias.

Se concluye que el enfoque cuantitativo se aplica para pruebas numéricas a fin de
poder evaluar las variables de gestion administrativa y calidad de servicios, con la finalidad
de poder obtener los datos numéricos de los resultados del andlisis realizado al problema
de investigacion.

3.1. Tipo de Investigacion
El presente estudio, se le considera el tipo correlacional, en razon en el cual se busca

obtener el nivel de relacion que existe entre las variables de andlisis la gestion
administrativa y la calidad de servicios.

Segln Hernandez et al. (2014) para aplicar un andlisis de investigacion de tipo
correlacional tiene como objetivo saber la relacion y grado de asociacion que existe entre
las dos variables a analizar, a fin de poder conocer el comportamiento de cada variable
relacionada.

En conclusidn, la investigacion correlacional nos ayudara a mejora y dar solucién a
la problemética de estudio, pudiendo identificar sus debilidades y mejorar a fin de poder
incrementar su productividad dentro de la empresa y/o organizacion.

3.1.1 Disefio de Investigacion

Para desarrollar el estudio se considerara el disefio no experimental, transversal
correlacional, porque el estudio esta enfocado en las dos variables
Seguin Naupas et al. (2014) el disefio no experimental son los que se diferencian por

su dimension temporal o el nimero de momentos o puntos en el tiempo, en los cuales se
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recolectan datos y serd un disefio transversal o transeccional con estudios que recolectan
datos en un solo momento los estudios y correlacionales porque comprenden aquellos

estudios de lo que estamos analizando. Esquema que se plantea es el siguiente:

Figura 2
Esquema Idgico del disefio de correlacional
Donde:
. M: Muestra de nuestro estudio que
realizaremos
M ' X1: Variable 1: Gestion Administrativa
Y?2: Variable 2: Calidad de Servicios
B r: Las correlaciones que podrian existir

En conclusion, lo que se busca es si existe una relacion o influencia de una u otra
variable y como ella afecta al desarrollo de la empresa y/o organizacion y como se
implementan mejorar a fin de aumentar la productividad de los colaboradores.

3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion.

En el trabajo de investigacion que se realizara la poblacion que constituira el estudio
seran los clientes del banco de la nacién, el cual constituye 647 personas que comprende

entre los clientes de ventanilla, préstamos, operaciones y funcionarios del Banco de la

Nacidn en el mes de febrero 2021.

Para Hernandez et al. (2014) exponen que la poblacion o universo comprende el

conjunto de todos los casos que concuerdan con unas determinadas especificaciones.



Tabla 1

Poblacién de estudio
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Marzo

Dia

Hora

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Totales

Semana 1

Dia del 01 al 05

Entre 09: 00 am hasta 09: 30 am

35

28

26

31

27

147

Semana 2

Diadel 8 al 12

Entre 09: 00 am hasta 09: 30 am

29

32

30

35

32

158

Semana 3

Diadel 15al 19

Entre 09: 00 am hasta 09: 30 am

41

38

32

36

26

173

Semana 4

Dia del 22 al 26

Entre 09: 00 am hasta 09: 30 am

33

27

42

28

39

169

Totales

647

La cantidad de clientes y funcionarios del Banco de la Nacion que se evaluaran

para el desarrollo del estudio, teniendo en cuenta los diferentes servicios que se brindan.

En conclusién, la poblacién nos ayuda en el estudio a poder identificar por cada

dimension, desde la perspectiva de los usuarios y clientes del banco y como ellos tiene las

perspectivas en el cual se debe mejorar a fin de que la calidad de servicios sea mejor cada

VEZ.

3.2.2 Muestra.

La muestra sera totalmente en la poblacion que realizaremos la encuesta y nos ayudaré con

la obtencion de los resultados. Es decir, en base a los 242 usuarios o clientes y funcionarios

del del Banco de la Nacion que serd muestra para evaluar

n= N(Z?) (P) (Q)

= 647(1.96) (0.5) (0.5)

(N-1) €2 + (Z?) (P) (Q) 646 (0.05) 2 + (1.96) (0.5) (0.5) 2.57

N: 242 usuarios

y 1 Locador de servicios, y 233 clientes del banco de la nacién.

621.37 = 241.77

En los que se incluye a 9 funcionarios y 233 clientes del BN (5 nombrados, 3 CAS
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De acuerdo con Naupas et al. (2014) la muestra es el subconjunto, o parte del
universo o poblacién, seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta

la representatividad del universo.

Se concluye, que la muestra sera la representacion del universo de andlisis para
poder identificar los factores que se debe mejorar dentro de la gestion administrativa de los
funcionaros del banco de nacion y como ello al mejorar lograr incrementar la calidad de

servicios hacia los usuarios y clientes del banco de la nacién.

3.2.3 Muestreo

En el presente trabajo se uso el muestreo no probabilistico, ya que no se empleara
formulas numéricas para hallar la muestra de la investigacion y la cantidad de encuestados
es eleccién del investigador (Ver tabla 1), ya que de acuerdo con Hernandez et al. (2014)
las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccidn orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que
por un criterio estadistico de generalizacion.

El muestreo, nos ayudara a identificar de un grupo de personas al cual analizaremos
para recolectar informacidn que nos sirva de ayuda para realizar la implementacion de las
mejoras correspondiente dentro de los servicios del Banco de la Nacién y como capacitar a
los funcionarios a fin de mejorar la atencion al cliente.

3.3. Operacionalizacion de Variables
3.3.1 Definicion conceptual de la variable 1. La Gestiébn Administrativa

Se define como la Administracion que trata de explicar los propdsitos de la
organizacion y modificarlos en acciones de la empresa por medio de la planeacion,
organizacion, direccion y control de las actividades efectuadas en las distintas unidades y

niveles de la compariia para lograr los objetivos trazados. (Chiavenato, 2007)
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3.3.2 Definicion operativa de la variable 1. La Gestion Administrativa

La variable gestion administrativa se define operativamente segun sus dimensiones

identificadas las cuales son: planeacion, organizacion, direccion y control. Para poder medir

la Gestion Administrativa propuesta por Chiavenato (2007) el cuestionario elaborado

contiene 26 item, distribuidos en las 4 dimensiones de la gestion administrativa y

distribuidos de la siguiente manera: (1) Planeacion (3 item); (2) Organizacion (3 item); (3)

Direccién (3 item); (4) Control (3 item). También contiene una escala de valores

determinada de la siguiente manera :(1) Muy Insatisfecho; (2) Insatisfecho; (3)

Aceptable;(4) Satisfecho;(5) Muy satisfecho.

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable 1. Gestion Administrativa

Dimensiones  Indicadores items Escala/ Valores
Mision Vision. 1,2
) Objetivos. 3,4
Planeacion _
Estrategias. 5,6
Politicas. 7,8 _
o : Ordinal
Division de Trabajo 9,10
o L (1) Totalmente en desacuerdo
Organizacion ~ Coordinacion 11,12 )
) (2) Medianamente en desacuerdo
Organigrama 13,14 ) )
L (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Comunicacion. 15,16 )
) » ) (4)Medianamente de acuerdo
Direccion Liderazgo. 17,18
) ) (5) Totalmente de acuerdo
Equipos de trabajo. 19,20
Seguimiento. 21,22
Control Monitoreo. 23,24
Medidas correctivas. 25,26
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3.3.3 Definicidon conceptual de la variable 2. Calidad de Servicios

La calidad de servicio en el cumplimiento de las expectativas 0 necesidades de las
personas, logrando satisfacer lo que ella pensd, superando sus expectativas. Definida por el
autor. (Parasuraman et al.,1994)

3.3.4 Definicidn operativa de la variable 2. Calidad de Servicios.

La variable calidad de servicios define operativamente de acuerdo con sus
dimensiones que se han planteado que son elementos reales, capacidad de respuesta,
seguridad, fiabilidad y empatia. Para poder medir la Calidad de Servicios la propuesta por
el autor (Parasuraman et al., 1994), el cuestionario elaborado contiene 30 item, se cuenta
con 5 dimensiones de la calidad de servicios distribuidos de la siguiente manera: (1)
Elementos Tangibles (3 item), (2) Capacidad de Respuesta (3 item), (3) Seguridad (3 item,
(4) Fiabilidad (3 item) y (5) Empatia (3 item). También contiene una escala de valores
determinada de la siguiente manera: (1) Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Aceptable,

(4) Satisfecho, (5) Muy satisfecho.

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable 2. La calidad de Servicios

Dimensiones Indicadores Items Escala/ Valores
Equipos. 1,2 Ordinal
Elementos ) .
_ Instalaciones fisicas. 3,4 (1) Totalmente en desacuerdo
Tangibles ) o
Materiales de comunicacion. 56  (2) Medianamente en desacuerdo

Interés en solucionar problemas. 7,8 (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Fiabilidad Satisfaccion. 9,10 (4) Medianamente de acuerdo
Eficacia. 11,12 (5) Totalmente de acuerdo
Capacidad de Rapidez de servicio. 13,14

Respuesta Informar al cliente. 15,16
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Cortesia y amabilidad. 19,20
Conocimiento para responder

Seguridad 21,22
las preguntas.

Inspira confianza. 23,24
Comprension. 25,26
Atencion individualizada al
. 27,28
Empatia cliente.
Comprender las necesidades del
29,30

cliente.

3.4 Instrumentos

La herramienta que se manejaran en el actual trabajo de investigacion sera el
cuestionario.

En él se tendran el cuestionario de preguntas de forma cerrada sobre la Gestion
Administrativa y Calidad de Servicios en el Banco de la Nacién en Lima Metropolitana. El
perfil cerrado es por el poco tiempo que se dispone para realizar la encuesta y poder
expresar sobre la investigacion que se esta realizando. También contiene un cuadro de
respuesta con las alternativas correspondientes.

Segun Nifio (2011), es considerado al cuestionario como un formato resuelto de
manera escrita directamente, por el sujeto de investigacion, la cual facilita el analisis y el
costo de la aplicacion.

Para ser mas preciso en la investigacion, el instrumento se elaborara en base a la
matriz de Operacionalizacidn de las variables y posteriormente se validara por un juicio de
expertos, y se analizara el nivel de confiabilidad en que se encuentra la investigacion a

través de la escala de Likert.
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También, el cuestionario estara conformado por 26 items de la variable 1. Gestion
administrativa y 30 items de la variable 2. Calidad de servicios y relacionado con sus
dimensiones e indicadores que analizan a cada una de las variables de estudio.

Las alternativas de respuesta del cuestionario serdn determinadas por la escala de
Likert, de acuerdo con Blanco y Alvarado (2005) la escala es una disposicién organizada
de items, cada uno de ellos actta como un estimulo y el sujeto al responder se sitlia en un
continuo en términos de la intensidad de su respuesta, es por esto por lo que los items de
escala son definidos como preguntas de intensidad.

Ademas, las opciones de respuesta que se empleara en la investigacién seran
mdaltiples, por ejempld, 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Medianamente de acuerdo, 3 =
Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Mediamente de acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

A continuacion, se presenta la ficha técnica del instrumento de la variable 1
denominada Gestion administrativa y la ficha técnica del instrumento de la variable 2

denominada Calidad de servicios.

Ficha Técnica del instrumento 1

Nombre: Instrumento de medicion de gestion administrativa

Autor y Afio: Jonathan Chumpitaz, afio 2021.

Procedencia: Perd.

Institucion: Universidad Nacional Federico Villareal.

Universo de Estudio: Clientes y funcionarios del Banco de la Nacion

Nivel de Confianza: 95 %.

Margen de error: 5 %.

Tamafio muestral: 242 personas

Tipo técnica: La encuesta se aplico a los clientes y funcionarios del Banco
de la Nacion.

Tipo de instrumento: Se usara el cuestionario gestion administrativa

Fecha trabajo de campo: febrero 2021.



Escala de medicién:

Tiempo utilizado:
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1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Medianamente de
acuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Mediamente
de acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

El tiempo de duracion para el llenado de la encuesta es de un

tiempo aproximado de 10 a 15 minutos.

Ficha Técnica del instrumento 2

Nombre:

Autor y Afio:
Procedencia:
Institucion:
Universo de Estudio:
Nivel de Confianza:
Margen de error:
Tamafio maestral:

Tipo técnica:

Tipo de instrumento:

Fecha trabajo de campo:

Escala de medicion:

Tiempo utilizado:

Instrumento de medicion de Calidad de servicios

Jonathan Chumpitaz, afio 2021.

Perd.

Universidad Nacional Federico Villareal.

Clientes y funcionarios del Banco de la Nacion

95 %.

5 %.

242 personas

La encuesta se aplicara a los clientes y funcionarios del Banco
de la Nacion.

Se usara el cuestionario posicionamiento
febrero 2021

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Medianamente de
acuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Mediamente
de acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

El tiempo de duracion para el llenado de la encuesta es de un

tiempo aproximado de 10 a 15 minutos.

En conclusion, los instrumentos podran analizar las encuestas realizadas a los

clientes del Banco de la Nacion, a fin de poder determinar las mejoras que se deben

implementar para lograr el incremento de productividad en la atencion de clientes.

3.5 Procedimientos

Segun Tamayo (2012) la encuesta se ha transformado en algo mas que una sola

herramienta técnica recogida de los datos para cambiar en toda una forma cuya atencién
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significa la busqueda de la investigacidn en toda su extension, consignado el recojo de datos
de la investigacion.

Cabe precisar, que la hipdtesis es el eslabon entre la teoria y la investigacion, que
nos lleva a la revelacion de los nuevos hechos. Por lo cual surgen ciertos hechos que orienta
a la investigacion hacia el desarrollo de la solucion de problemas. De manera que la
hipotesis puede ser desarrollada por los diferentes puntos de vistas, puede estar basada en
una teoria, en el resultado de otras investigaciones, con la posibilidad de una relacion
semejante entre las dos variables que vamos a analizar en el estudio con lo cual podamos
identificar la relacion causa-efecto.

Se concluye, para el andlisis de las variables de gestion administrativa y calidad de
servicios, en la determinacién de sus hipdtesis planteadas efectuara identificacion
estadistica con el programa estadistico SPSS 26 y en base a los datos de las encuestas
elaboradas.

3.6 Analisis de datos

Para examinar las informaciones de la investigacién se derivara a la produccion de
las técnicas e instrumentos de recaudacion de datos en base a las variables de estudio: X,
Y. Después de tener los datos de estudio se realizara la tabulacion en el software estadistico
SPSS 26, para ser procesados y obtener los resultados, poder proceder a la contratacion de

hipétesis con el estadistico.

Segun Quispe et al. (2019) la implementacion de Rho Spearman serd cuando se
utilizan una o ambas variables que se estan utilizando bajo la escala ordinal o Likert; este

analisis esta basado en rangos de las observaciones de los datos obtenidos.
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La formula para el calculo de rho cuando no existen empates, 0 existen unos cuantos

empates, con respecto al nimero de parejas de datos es:

Donde: ry=1- ﬁNE_B;

o Di: Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R (Xi) -R (Yi)
o R(Xi): es el rango del i-ésimo dato X

o R(Yi): es el rango del i-ésimo dato Y

o N: es el nUmero de parejas de rangos

Para Mondragon (2014), a fin de poder medir el coeficiente de correlacién de Rho
Spearman la identifica como una medida de asociacion lineal que es aplicada en rangos,
numeros de orden, de cada uno de los grupos que se estd analizando. EIl coeficiente de

correlacion de rangos de Spearman se detalla de la siguiente manera:

e Los valores cercanos a +1.0, indican que existe una fuerte asociacion entre
las clasificaciones, o sea que a medida que aumenta un rango el otro también aumenta;
e Los valores cercanos a -1.0 sefialan que hay una fuerte asociacidn negativa

entre las clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro decrece.

Tabla 4

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva considerable
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+0.51a+0.75 Correlacion positiva
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Segln Mondragon (2014) la contrastacion de la hipotesis supone una serie de
aspectos. Un primer aspecto es tener en cuenta dos tipos de hipotesis, la hipdtesis alternativa
y la hipétesis nula. La contrastacion se ha realizado solamente con la hipotesis principal,

porque las hipotesis secundarias son derivadas de la hipotesis principal.

En conclusion, la correlacion nos ayuda a poder identificar la relacion que existen
entre las dos variables de analisis, para la aplicacién del método rho Spearman es muy util
para muestras pequefias y definir cual es su direccion y que tan fuerte es dicha relacion,

dentro de las variables que se estan analizando dentro del estudio del presente trabajo.

3.7 Consideraciones éticas

El Proyecto de investigacion que presento a continuacion, cumple con respetar la
ética profesional, considerando las normas morales que rigen la conducta humana, que en
sentido préactico se conciernen con el conocimiento del bien y su incidencia en las
decisiones de los seres humanos; asi como las condiciones que ponen de manifiesto una
conducta adecuada y por consiguiente respeto por los valores.

Asimismo, he tenido el cuidado necesario en respetar las opiniones de algunos
autores; cuyo trabajo de investigacion guardan estrecha relacion con las variables de
estudio, citando como tal en los antecedentes de la investigacion.

La informacion, los registros, datos que se tomaron en cuenta al elaborar el trabajo
de investigacion, son fidedignos. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como
el plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliograficas, etc., se esta considerando

fundamentalmente en el plan de tesis.
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Por tal motivo, se ha revisado los estudios previos del proyecto de investigacion,
elaborando las referencias de acuerdo con las normas de ética, se siguieron los
procedimientos en cumplimiento al reglamento vigente a la estructura del Plan de Tesis
expedido por la Escuela Universitaria de Posgrado de la Universidad Nacional Federico

Villarreal.
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva y percepcion de resultados

Terminada la recopilacion de datos y empleando la escala de Likert a la encuesta
sobre la gestion administrativa y la calidad de servicios en el banco de la nacion los
resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 5

Distribucidn de la frecuencia de la variable 1: Gestién administrativa

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 11.11%
Medianamente en desacuerdo 3 33.33%

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente de acuerdo 2 22.22%

Totalmente de acuerdo 1 11.11%

Total 9 100.00%

Figura 3.

Diagrama de barras de la variable 1: Gestion Administrativa
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Interpretacion.

De la tabla 5 y la figura 3, se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacion analizando los servicios de atencion en ventanillas, area
de préstamos y area operaciones, se obtuvo en el analisis de la informacion los siguientes

resultados , el 33.33% esta medianamente en desacuerdo con la implementacion correcta
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de la gestion administrativa, con un 22.22% ni de acuerdo ni en desacuerdo , y en lo méas
bajo tenemos con un 22.22% con un totalmente de acuerdo con la gestion administrativa

En conclusion, la gestion administrativa debe implementar mejoras a fin de lograr
proponer nuevos objetivos y metas que mejoren la calidad de servicios y con ello poder
lograr la satisfaccion del cliente y usuarios del banco de la nacién.

En el andlisis de la planeacion relacionado con la calidad de servicios en el banco
de la nacion, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 6

Distribucidn de frecuencia de la dimension: Planeacion

ITEM Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 11.11%
Medianamente en desacuerdo 2 22.22%

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 44.44%
Medianamente de acuerdo 2 22.22%

Totalmente de acuerdo 0 0.00%
Total 9 100.00%

Figura 4.

Diagrama de barras de la dimension: Planeacion
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Interpretacion.

De la tabla 6 y la figura 4, se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacion teniendo en cuenta los servicios de atencion en
ventanillas, area de préstamos y &rea operaciones, se obtuvo en el analisis de la informacién
los siguientes resultados 44.44% estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, con un 22.22%
medianamente de acuerdo con la implementacion correcta planeacion.

En conclusidn, dentro de la gestion administrativa es importante lograr poder tener
e implementar una correcta planeacion, con él se podra lograr mejorar la calidad de
servicios en el banco de la nacion, los cuales no ayudan a proponer nuevos objetivos y
metas que mejoren la calidad de servicios y con ello poder lograr la satisfaccion del cliente
y los usuarios del banco de la nacién.

En el anlisis de la organizacion relacionado con la calidad de servicios en el banco
de la nacidn, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 7

Distribucion de la frecuencia de la dimension: Organizacion

ITEM Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente en desacuerdo 3 33.33%

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente de acuerdo 1 11.11%

Totalmente de acuerdo 1 11.11%
Total 9 100.00%
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Figura 5.

Diagrama de barras de la dimension: Organizacion

Porcentaje
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Interpretacion.

De la tabla 7 y la figura 5, se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacién analizando los servicios de atencion en ventanillas, area
de préstamos y area operaciones se obtuvo en el analisis de la informacion los siguientes
resultados, el 33.33% esta medianamente de acuerdo, con un 22.22% (totalmente en
desacuerdo y ni de acuerdo ni desacuerdo) y en lo méas bajo tenemos con un 11.11% con
un totalmente de acuerdo

En conclusion, dentro de la gestion administrativa es importante lograr implementar
una correcta organizacion a fin de poder incrementar la productividad de los funcionarios,
a fin de lograr la mejora en la calidad de servicios en el banco de la nacion, los cuales nos
ayudan a proponer nuevos objetivos para incrementar la calidad de servicios y con ello
poder lograr la satisfaccion del cliente y usuarios del banco de la nacion. En el anélisis de
la direccion relacionado con la calidad de servicios en el banco de la nacion, obteniendo

los siguientes resultados:
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Tabla 8

Distribucion de la frecuencia de la dimensién: Direccion

ITEM Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente en desacuerdo 2 22.22%

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 33.33%
Medianamente de acuerdo 2 22.22%

Totalmente de acuerdo 0 0.00%
Total 9 100.00%

Figura 6.

Diagrama de barras de la dimension: Direccion
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Interpretacion.

De la tabla 8 y la figura 6, se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacion analizando los servicios de atencion en ventanillas, area
de préstamos y area operaciones se obtuvo en el analisis de la informacion los siguientes
resultados, el 22.22% esta medianamente de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo, con
un 33.33% totalmente en desacuerdo.

En conclusion, dentro de la gestion administrativa es importante lograr implementar

una correcta direccion a fin de poder incrementar la productividad de los funcionarios del
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banco de la nacidn, a fin de lograr la mejora en la calidad de servicios en los cuales nos
ayuden a mejorar y proponer metas para mejorar la calidad de servicios y con ello poder
lograr la satisfaccion del cliente y usuarios del banco de la nacién.

En el analisis de la dimensién de control relacionado con la calidad de servicios en
el banco de la nacidn, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 9

Distribucion de la frecuencia de la dimensién: Control

ITEM Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente en desacuerdo 3 33.33%
Vélido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 22.22%
Medianamente de acuerdo 1 11.11%
Totalmente de acuerdo 1 11.11%
Total 9 100.00%
Figura 7
Diagrama de barras de la dimension: Control.
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Interpretacion.
De la tabla 9 vy la figura 7 , se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacién analizando los servicios de atencion en ventanillas, area

de préstamos y area operaciones se obtuvo en el analisis de la informacion los siguientes
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resultados, el 33.33% esta medianamente de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo, con
un 22.22% totalmente en desacuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo y medianamente de
acuerdo y en lo méas bajo tenemos con un 11.11% con un totalmente de acuerdo

En conclusion, dentro de la gestion administrativa es importante lograr implementar
un correcto control, a fin de poder incrementar la supervision de los funcionarios, con ello
se busca lograr mejorar la calidad de servicios en el banco de la nacién, los cuales no ayudan
a mejorar y proponer metas que puedan lograr la satisfaccion del cliente y usuarios del
banco de la nacion. En el andlisis de la dimension la variable calidad de servicios

relacionado con en el banco de la nacién, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 10
Distribucion de la frecuencia de la variable 2: Calidad de servicios
ITEM Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 42 18.03%
Medianamente en desacuerdo 73 31.33%

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 25.75%
Medianamente de acuerdo 41 17.60%
Totalmente de acuerdo 17 7.30%
Total 233 100.00%

Figura 8.

Diagrama de barras de la variable 2: Calidad de servicio
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Interpretacion.

De la tabla 10 y la figura 8, se puede observar que de los 9 encuestados de los
funcionarios del banco de la nacion analizando los servicios de atencion en ventanillas, rea
de préstamos y area operaciones se obtuvo en el analisis de la informacién los siguientes
resultados, el 31.33% esta medianamente en desacuerdo, con un 25.75% ni de acuerdo ni
desacuerdo y en lo més bajo tenemos con un 7.30 % con un totalmente de acuerdo.

En conclusion, para la calidad de servicios es importante la correcta implementacion
de la gestion administrativa y sus dimensiones, a fin de lograr la mejora e incrementos de
productividad, efectividad y eficacia de los funcionarios del banco, los cuales nos ayudaran
lograr la satisfaccion del cliente y usuarios del banco de la nacién.

Contrastacion de hipdtesis

La contrastacion de la hipdtesis supone una serie de aspectos. Un primer aspecto es
tener en cuenta dos tipos de hipdtesis, la hipdtesis alternativa y la hip6tesis nula. La
contrastacion se ha realizado solamente con la hipotesis principal, porque las hipotesis
secundarias son derivadas de la hipétesis principal, para ello analizaremos en base a las
variables gestién administrativa y la calidad de servicios en el banco de la nacion.
Hipdtesis General
HO: La gestion administrativa no se relaciona directamente con la calidad de servicios en
el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

H1: La gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicios en el
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021

Regla de decision Significancia = 0.05 (5%)

Si p —valor < 0.05, rechazar HO

Si P —valor > 0.05, aceptar HO
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Para (Mondragon, 2014), a fin de poder medir el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman la identifica como una medida de asociacion lineal que es aplicada en rangos,

nameros de orden, de cada uno de los grupos que se esta analizando.

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman se detalla de la siguiente

manera:

e Los valores cercanos a +1.0, indican que existe una fuerte asociacion entre
las clasificaciones, o sea que a medida que aumenta un rango el otro también
aumenta;

e Los valores cercanos a -1.0 sefialan que hay una fuerte asociacion negativa

entre las clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro decrece.

En conclusion, la correlacién nos ayuda a poder identificar la relacion que existen
entre las dos variables de analisis, para la aplicacion del método rho Spearman es muy Util
para muestras pequefias y definir cuél es su direccion y que tan fuerte es dicha relacion,

dentro de las variables que se estan analizando dentro del estudio del presente trabajo.

Para el analisis de la gestion administrativa y la calidad de servicios en el banco de
la nacién se obtuvieron los siguientes resultados, los cuales los interpretaremos de la

siguiente manera:
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Tabla 11
Coeficiente de correlacién de Spearman entre la gestion administrativa y calidad de

servicios
Correlaciones
Gestion_adminis  Calidad_de
trativa _servicios
(agrupado) (agrupado)
Rho de Gestion_administrat  Coeficiente 1,000 872"
Spearma iva (agrupado) de
n correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 242 242
Calidad_de_servicio  Coeficiente 872" 1,000
s (agrupado) de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 242 242

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 11, la significancia bilateral es igual a 0.000 < 0.01, lo
cual indica que existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicios en el
Banco de la Nacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman indica que dicha
relacion es directa y significativa.

Por lo tanto, se concluye que el grado de correlacion es positiva muy fuerte entre
las dos variables que se estan analizando (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = .872**). Por
consiguiente, con un valor P<0,05 existen relacion entre ambas variables, es decir, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis general de la investigacion que se esta

realizando.
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Hipotesis especificas
Hipdtesis especifica 1
Ho: No existe relacion significativa entre la planificacion y la calidad de servicios en el
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la planificacion y la calidad de servicios en el Banco
de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
Regla de decision
Significancia = 0.05 (5%)
Si p —valor < 0.05, rechazar HO
Si p —valor > 0.05, aceptar HO

Tabla 12
Coeficiente de correlacion de Spearman entre planeacion y calidad de servicios
Correlaciones

Planeacion Calidad_de_serv
(agrupado) icios (agrupado)

*Kx

Rho de Planeacion Coeficiente 1,000 ,642
Spearman (agrupado) de correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 242 242
Calidad_de servi  Coeficiente 642" 1,000
cios (agrupado) de correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 242 242

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 12, la significancia bilateral es igual a 0.000 < 0.01, lo
cual indica que existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicios. Por otra parte,
el coeficiente de correlacion de Spearman indica que dicha relacion es directa y

significativa.
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Por lo tanto, se concluye que el grado de correlacidn es positiva entre la dimension
de planeacion y la variable de calidad de servicios que se estan analizando (sig. bilateral =
0.000 < 0.01; Rho = .642**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen relacion entre
ambas variables, es decir, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa de
la investigacion que se esté realizando.
Hipdtesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicios en el
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicios en el Banco
de la Nacidon en Lima Metropolitana en el afio 2021.
Regla de decision - Significancia = 0.05 (5%)
Si p —valor < 0.05, rechazar HO
Si p —valor > 0.05, aceptar HO

Tabla 13
Coeficiente de correlacion de Spearman entre organizacion y calidad de servicios

Correlaciones

Calidad_de_
Organizacié servicios
n (agrupado) (agrupado)
Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 855"
Spearman  (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 242 242
Calidad_de ser  Coeficiente de 855" 1,000
vicios correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .
N 242 242

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 13, la significancia bilateral es igual a 0.000 < 0.01, lo

cual indica que existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicios. Por otra parte,
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el coeficiente de correlacion de Spearman indica que dicha relacion es directa y
significativa.

Por lo tanto, se concluye que el grado de correlacion positiva muy fuerte entre la
dimension de organizacién y la variable de calidad de servicios que se estan analizando
(sig. bilateral =0.000 < 0.01; Rho = .855**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen
relacion entre ambas variables, es decir, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa de la investigacion que se esté realizando.

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre la direccién y la calidad de servicios en el Banco

de la Nacidon en Lima Metropolitana en el afio 2021.

H1: Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicios en el Banco de
la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021. Regla de decision - Significancia = 0.05

(5%)

Si p — valor < 0.05, rechazar HO

Si p —valor > 0.05, aceptar HO
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Tabla 14
Coeficiente de correlacion de Spearman entre direccion y la calidad de servicios

Correlaciones

Calidad_de

Direccion _Servicios

(agrupado) (agrupado)

Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 798"
Spearman  (agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 242 242

Calidad_de_servic  Coeficiente de 798" 1,000
i0s (agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 242 242

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 14, la significancia bilateral es igual a 0.000 < 0.01, lo
cual indica que existe relacién entre la direccidn y la calidad de servicios. Por otra parte, el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que dicha relacion es directa y significativa.

Por lo tanto, se concluye que el grado de correlacion positiva muy fuerte entre la
dimensién de direccion y la variable de calidad de servicios que se estan analizando (sig.
bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = .798**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen
relacién entre ambas variables, es decir, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa de la investigacion que se esta realizando.

Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicios en el Banco de

la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

H1: Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicios en el Banco de la

Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021.

Regla de decision - Significancia = 0.05 (5%)
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Si p —valor < 0.05, rechazar HO
Si p —valor > 0.05, aceptar HO

Tabla 15
Coeficiente de correlacion de Spearman entre control y calidad de servicios

Correlaciones

Control Calidad_de_servic
(agrupado) i0s (agrupado)

Rho de Control Coeficiente de 1,000 864"
Spearman (agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 242 242

Calidad_de_  Coeficiente de 864" 1,000
servicios correlacion

(agrupado)  Sig. (bilateral) ,000 .

N 242 242

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 15, la significancia bilateral es igual a 0.000 < 0.01, lo
cual indica que existe relacién entre el control y la calidad de servicios. Por otra parte, el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que dicha relacion es directa y significativa.

Por lo tanto, se concluye que el grado de correlacion positiva muy fuerte entre la
dimensién de control y la variable de calidad de servicios que se estan analizando (sig.
bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = .864**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen
relacién entre ambas variables, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa de la investigacion que se esta realizando.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Segun el estudio de investigacion realizado, en base a la gestion administrativa y
como su proceso administrativo se relaciona con en el desarrollo de las actividades, cada
uno desde su perspectiva plantea diferentes puntos de vista, para ello la teoria aplicada en
la variable 1 denominada gestion administrativa se relaciona con la teoria de la empresa,
administracion y proceso administrativo por (Fayol et al. 1916) porque dicha teoria se basa
en el desarrollo e implementacion de la capacidad de poder ordenar, controlar y coordinar
las diferentes actividades y roles que se desempefian dentro de la empresa el cual les ayuda
a prevenir los problemas y poder alcanzar las metas y objetivos que estamos planteando,
esto es aplicado en el Banco de la Nacion, se busca siempre mejorar en eficacia y eficiencia
pero ello va relacionado con la buena gestion administrativa, logrando poder planificar,
organizacion, direccion y control, con €l se puede realizar un orden de priorizacion de
actividades a fin de maximizar la productividad del personal en busca de logro de los
objetivos.

Sobre la teoria estandar en la variable 1 sobre la gestion administrativa se cuestiona
el punto de vista de Louffat (2012) debido a que solo toma en cuenta potenciar los recursos
de la empresa, pero lo que no toma en cuenta son las mejoras dentro de la organizacion, las
capacitaciones del personal, es decir no toma mucho en cuenta el personal humano que de
por si es potencial para mejorar la productividad, y teniendo en cuenta que el Banco de la
Nacion lo prioritario y principal es la fuerza laboral de la personas, con el fin de poder
capacitarlos para mejorar los servicios a los clientes y/o usuarios.

En el andlisis de la variable 2 sobre la calidad de servicios se relaciona con la teoria
del enfoque de calidad de servicios por (Parasuraman et al.,1994) es importante la
implementacién de la medicion de la calidad de servicios, debido a que con él se requiere

de que los usuarios y/o clientes puedan captar la calidad servicios, a fin de poder medirla
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mediante la percepcion y en base al analisis del consumidor, y con ello poder identificar
los indicadores que nos muestren donde se va a mejorar para poder incrementar la
productividad y mejorar la calidad de servicios.

Para el caso del Banco de la Nacion, dentro de su cultura de servicios, es muy
importante el tener calidad en la atencion de los usuarios y clientes, con la finalidad de
poder reducir brechas de servicios analizando todos los niveles tanto socioeconémicos,
como también los rangos de edad, adecuando plataformas amigables para que puedan ser
utilizados por todas las persona sin excluirlo, es por ello que si se adecuaria esta teoria de
enfoque de calidad de servicios, debido a que se busca analizar los indicadores que ayuden
a mejorar en la atencion de los usuarios y con ello incremente la productividad de los
funcionarios del Banco de la Nacion.

Sobre la teoria estandar, para Kotler y Armstrong (2012) la calidad del servicio es
muy importante porque esta referida directamente a la satisfaccion de las necesidades de
los clientes, para lo cual se requiere minimizar los defectos en los productos y servicios,
minimizacién del despilfarro de tiempo y recursos, entre otros aspectos, se descarta debido
a que solo analiza el punto de vista de minimizar tiempo y recursos, pero no ve la
oportunidad de realizar el analisis con el mismo usuario y cliente, preguntarle que le agrada
o0 desagrada o que es lo que busca dentro de los servicios, 0 como cree el que se pueda
mejorar en los procesos de atencion al cliente dentro de la atencion del Banco de la Nacion.

Es por ello que la descartaria, debido a que el analisis sea coherente a fin de
maximizar mejor la identificacién de mejoras que se deben dar, es desde mi punto de vista
para el analisis de la variable 2 de calidad de servicios, en preguntar al cliente que es lo que
desea recibir para su atencién, que falencias encuentra en la atencion, y que espera de la

atencion del cliente; y con dicho analisis poder implementar capacitacién a los funcionarios
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del Banco de la Nacidn, a fin de incrementar la productividad de los funcionarios que
realizan la atencion del clientes.

La tesis tuvo como fundamental objetivo la relacion que existe entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicios en los funcionarios del Banco de la Nacién en
Lima Metropolitana: La variable 1 planteada en la tesis denominada gestion administrativa
tiene como sustento tedrico en la variable, dimensiones e indicadores de Fayol y la variable
2 denominado calidad de servicios tiene como sustento tedrico en la variable, dimensiones
e indicadores del autor Parasuraman. EI método que se relaciona con el estudio es hipotético
- deductivo, por el autor Rodriguez (2017), en €l se buscé analizar y observar el estudio que
se va a realizar, y poder plantear la hipotesis a fin de poder validar la veracidad de lo que
estamos analizando y observando la realidad. Para el enfoque cuantitativo que aplicamos
en base a Hernandez et al. (2014) a fin de poder realizar la recoleccién de los datos en la
encuesta y poder con los resultados lograr la medicién numérica que nos ayude a validar la
hipdtesis que estamos analizando. Y al ser tipo de investigacion correlacional poder
identificar la relacion que existe dentro de los resultados si existe relacién entre la gestidn
administrativa y la calidad de servicios.

La investigacion es de corte transversal porque el instrumento que se ha analizado
es el cuestionario, el cual se ejecutd en el mes Marzo del 2021 a los clientes y funcionarios
del Banco de la Nacion en Lima Metropolitana. La muestra de estudio fue de 242 clientes
y funcionario y en el cual se aplicé el cuestionario de 26 peguntas de la variable denominada
Gestidon administrativa y 30 preguntas de la variable 2 denominada calidad de servicios, a
una escala analizada de Likert, el cual fue sometido a un alfa de Cronbach teniendo en la
variable 1 Gestion Administrativa 0,982 y la variable 2 calidad de servicios 0,985, por lo

cual se concluye que existe una alta fiabilidad que al implementar y aplicar el cuestionario
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se obtenga resultados confiables que ayuden a la mejora de las actividades de los
funcionarios del Banco de la Nacion.

La primera discusion guarda relacion con la hipotesis general que fue planteado de
la siguiente manera: La gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad de
servicios en el Banco de la Nacién en Lima Metropolitana en el afio 2021, los resultaron
que se obtuvieron fue el siguiente confirmando a la hip6tesis alternativa con un coeficiente
(sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =.872**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen
relacion entre ambas variables, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
general de la investigacion que se esta realizando y comparandolo con la investigacion de
(Ledn, 2020), en el cual es muy importante la implementacién de capacitacion a los
funcionarios del Banco de la Nacion, a fin de poder incrementar su productividad en la
atencion al cliente y mejorar en su calidad de servicios. En base a Rodriguez (2019) se
concluye que la implementacion de mejoras de capacitacion ayudara a los funcionarios del
Banco de la Nacion a obtener la orientacidn a sus clientes a utilizar los canales digitales
para poder reducir sus servicios y con ello reducir las demoras de atencion, a fin de poder
incrementar la eficiencia de la atencién y lograr la satisfaccion de los clientes durante su
instancia en el banco. La investigacion, en el cual para mejorar la productividad es bueno
la implementacion constante de capacitaciones a los funcionarios, con ello ayudara a
identificar las falencias de la atencion al cliente y poder mejorar a fin de poder satisfacer
las necesidades de los clientes y/o usuarios.

La segunda discusion guarda relacién con la primera hip6tesis especifica que fue
planteada de la siguiente manera: Existe relacion significativa entre la planeacién y la
calidad de servicios en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021, los
resultados confirmaron la hipotesis alternativa con prueba de Spearman (sig. bilateral =

0.000 < 0.01; Rho = .642**), comparandolo con la investigacion de Coila (2019) se
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concluye que el Banco de la Nacion necesita mejorar en la planeacion de su gestion
administrativa a fin de poder mejorar e incrementar su productividad en la atencion de los
clientes y con ello poder mejorar su calidad de servicios. Se debe lograr implementar una
correcta planeacion dentro de las actividades del Banco de la Nacion, a fin de poder
reorganizar las actividades de los funcionarios para que se logre una atencion que satisfaga
las necesidades de los clientes y/o usuarios.

La tercera discusion guarda relacion con la segunda hipdtesis especifica que fue
planteada de la siguiente manera: Existe relacion significativa entre la organizacion y la
calidad de servicios en el Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021, los
resultados confirmaron que la hipotesis alternativa con prueba de Spearman (sig. bilateral
= 0.000 < 0.01; Rho = .855**), comparandolo con la investigacion de Laulate (2018), se
concluye la implementacion de capacitacion a fin de mejorar la organizacion de los
funcionarios del banco con la finalidad de incrementar su eficiencia en la atencion a los
clientes y con mejorar su calidad de servicios en el Banco de la Nacién. A fin de poder
implementar y mejorar la organizacion dentro del Banco de la Nacién, es optimo la
implementacidn de capacitacion, que logren que los funcionarios puedan lograr tener una
secuencia de cumplir todos los procedimientos para lograr la satisfaccion en la atencion a
los usuarios y/o clientes.

La cuarta discusion guarda relacion con la tercera hipdtesis especifica que fue
plateada de la siguiente manera: Determinar cudl es la relacion que existe entre la direccion
y la calidad de servicios en el Banco de la Nacidn en Lima Metropolitana en el afio 2021,
los resultados confirmaron que la hipdtesis alternativa con prueba de Spearman (sig.
bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = .798**), comprandolo con la investigacién de Fernandez et
al. (2017) se concluye que instruir correctamente a los funcionarios del banco con la

direccidn correcta a fin de poder incrementar su productividad con la finalidad de mejorar
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la calidad de servicios de los clientes del Banco de la Nacion. A fin de poder lograr que se
implemente una correcta direccion dentro del Banco de la Nacion, para poder reorganizar
las actividades de los funcionarios para el cumplimiento de los objetivos y metas
planteados.

La quinta discusion guarda relacion con la cuarta hipdtesis especifica que fue
plateada de la siguiente manera Existe relacion significativa entre el control y la calidad de
servicios en el Banco de la Nacién en Lima Metropolitana en el afio 2021, los resultados
confirmaron que la hipoétesis alternativa con prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 <
0.01; Rho = .864**), comparandolo con la investigacion de Llican (2017) se concluye que
control de la gestion administrativa para los funcionarios del banco, lograrian incrementar
la productividad en la calidad de servicios de los clientes del Banco de la Nacion. A fin de
lograr implementar un correcto control se debe tener en cuenta el constante monitoreo y
con ello pode lograr tener indicadores que ayuden a los funcionarios del Banco de la Nacion

a incrementar su productividad.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Con el resultado obtenido de la informacion de la encuesta a los usuarios del banco de
la nacidn se obtiene que existe relacion fuerte entre la gestion administrativa y la
calidad de servicios. Lo que se demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral =
0.000 < 0.01; Rho = .872**). Se encontraron deficiencias en la variable 1 gestion
administrativa en el cual no se encontraron programas de capacitacion, estructura
organizativa no identificada y en la variable 2 calidad de servicios, no habia empatia
con el cliente y la baja expectativa de una atencién correcta a los usuarios del Banco
de la Nacion.

6.2 Con el resultado obtenido de la informacion de la encuesta a los usuarios del banco de
la nacion se obtiene que existe relacion positiva entre la planeacion y la calidad de
servicios. Lo que se demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 <
0.01; Rho = .642**). Se encontraron deficiencias en la dimension 1 de planeacion en
el cual realizaban estrategias sin incluir indicadores y no monitorear sus actividades y
en la variable 2 calidad de servicios, no se resolvia los problemas y generaban malestar
a los usuarios del Banco de la Nacion.

6.3 El grado de correlacion positiva muy fuerte entre la dimension de organizacion y la
variable de calidad de servicios que se estan analizando (sig. bilateral = 0.000 < 0.01;
Rho = .855**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen relacion entre ambas
variables, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa de la
investigacion que se esta realizando. Se encontraron deficiencias en la dimension 2 de
organizacion en el cual existia falta de comunicacién interna y poca inversion en el
talento y en la variable 2 calidad de servicios, la insistencia en colocar productos
nuevos y no explicar correctamente al cliente sobre los productos a ofrecer a los

usuarios del Banco de la Nacion.
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6.4 El grado de correlacion positiva muy fuerte entre la dimensién de direccion y la variable
de calidad de servicios que se estan analizando. Lo que se demuestra con la prueba de
Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =.798**). Se encontraron deficiencias en
la dimensidn 3 de direccidn en el cual no tenian los objetivos claros y tener una escasa
orientacion al cliente y en la variable 2 calidad de servicios, no ser proactivo e invisible
a los usuarios del Banco de la Nacion.

6.5 El grado de correlacion positiva muy fuerte entre la dimension de control y la variable
de calidad de servicios que se estan analizando (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
.864**). Por consiguiente, con un valor P<0,05 existen relacion entre la dimension y
la variable a analizar. Se encontraron deficiencias en la dimensién 4 de control en el
cual no se monitoreaba ni se obtenia indicadores de evaluacion a los funcionarios y en
la variable 2 calidad de servicios, el trato diferenciado a los usuarios del Banco de la

Nacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Para poder incrementar su productividad de los funcionarios, se debe realizar
constantemente capacitaciones con relacion a los procedimientos que tiene el banco a
fin de lograr mejorar la fidelidad de los clientes durante su atencién y lograr la
satisfaccion al cliente.

7.2 Implementar politicas de mejoras en el servicio al cliente informando de los canales
informaticos lo cual lograria reducir la espera a los clientes y/o usuarios del Banco de
la Nacion y con ello incrementar su calidad de servicios.

7.3 Implementar una politica de organizacion con la finalidad de poder aumentar las
ventanillas de atencidn necesarias para poder brindar un mejor servicio al usuario
durante su trabajo laboral y con ello lograr un incremento en la calidad de servicios de
los clientes y/o usuarios.

7.4 Implementar una correcta direccion y poder impulsar la utilizacion de otros canales de
atencion mas eficientes y poder maximizar los agentes multired con la finalidad de
poder ubicarlo en los comercios cercanos, instituciones del estado y con ello poder
reducir la cantidad de colas de espera en las agencias del banco de la nacion en Lima
Metropolitana y lograr mejorar con ello la calidad de servicios de los usuarios y/o
clientes.

7.5 Formular un programa mas amigable de transferencias financieras, que permita una
mejor comprension y utilizacion de esta herramienta por parte de los clientes del banco,
con la finalidad de poder lograr una mejor calidad de servicios a los clientes y/o

usuarios.
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IX. ANEXOS
Anexo A: Matriz de consisténcia
Titulo: La gestion administrativa y la calidad de servicios en el Banco de la Nacion, Lima Metropolitana, afio 2021
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Gestién administrativa
¢(Cual es la relacion entre la gestion | Determinar si la gestion administrativa se relaciona | La gestion administrativa se relaciona directamente Dimensiones Indicadores Ttems Escala
administrativa y la calidad de servicios en el | con la calidad de servicios en el Banco de la Nacion | con la calidad de servicios en el Banco de la Nacion ——— 12
Banco de la Nacién en Lima Metropolitana en | en Lima Metropolitana en Lima Metropolitana en el afio 2021. Mision , vision )
el afio 2021? en el aflo 2021. Objetivo 3-4
Planeacién Estrategias 56
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Politica 7.8
¢Cudl es la relacion que existe entre la | Determinar cudl es la relacion que existe entre la | Existe relacion significativa entre la planeacion y la Divisién de Trabajo 9-10
planeacion y la calidad de servicios en el del | planeacion y la calidad de servicios en el Banco de | calidad de servicios en el Banco de la Nacion en o S Coordinacid 11-12
Banco de la Naci6n en Lima Metropolitana en | la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021. Lima Metropolitana en el afio 2021. rganizacion oordinacion )
el afio 20217 Organigrama 13-14 Ordinal
Determinar cudl es la relacion que existe entre | Existe relacion significativa entre la organizacion y . 15-16
¢Cual es la relacion que existe entre la | organizacion y la calidad de servicios en el Banco | la calidad de servicios en el Banco de la Nacion en Comunicacion.
organizacion y la calidad de servicios en el del | de la Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021. | Lima Metropolitana en el afio 2021. Direccidn Liderazgo. 17-18
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en - - 1920
el afio 2021? Determinar cual es la relacion que existe entre la | Existe relacién significativa entre la direccién y la Equipos de trabajo
direccion y la calidad de servicios en el Banco de la | calidad de servicios en el Banco de la Nacién en Seguimiento. 21-22
¢Cudl es larelacion que existe entre ladireccion | Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021. Lima Metropolitana en el afio 2021. -
y la calidad de servicios en el del Banco de la Control Monitoreo. 23-24
Nacién en Lima Metropolitana en el afio 2021? | Determinar cual es la relacién que existe entre el | Existe relacion significativa entre el control y la Medidas correctivas 25-26
control y la calidad de servicios en el Banco de la | calidad de servicios en el Banco de la Nacién en
¢Cudl es la relacion que existe entre el control | Nacion en Lima Metropolitana en el afio 2021. Lima Metropolitana en el afio 2021. . . .
y la calidad de servicios en el del Banco de la Variable 2: Posicionamiento i _
Nacién en Lima Metropolitana en el afio 20217 Dimensiones Indicadores Items Escala
Equipos. 1-2
Elementos Tangibles Instalaciones fisicas. 3-4
Materiales de comunicacion 5-6
Interés en solucionar problemas 7-8
Fiabilidad Satisfaccion 9-10
Eficacia. 11-12
Rapidez de servicio 13-14
Capacidad de Respuesta Informar al cliente 15-16 Ordinal
Trabajadores preparados para responder 17-18
Cortesia y amabilidad. 19-20
Seguridad Conocimiento para responder las preguntas. 21-22
Inspira confianza. 23-24
Comprension. 25-26
Empatia Atencidn individualizada al cliente. 27-28
Comprender las necesidades del cliente. 29-30

Metodologia

Enfoque: Cualitativo.

Tipo: correlacional.

Disefio: No experimental de corte transversal.

Poblacion: 647 clientes y funcionarios los clientes del Banco de la Nacion
Muestra: 242 clientes y funcionarios del Banco de la Nacién

Muestreo: no probabilistico.
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Anexo B: Validacion de Instrumentos

La validacion por juicio de expertos consiste basicamente en poder solicitar a una serie de personas la demanda de juicio hacia un
objeto, un instrumento, un material de ensefianza, o su opinidn respecto a un aspecto en concreto.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) la autenticidad o validez del contenido a evaluar se tiene mediante opiniones de expertos
y al asegurarse de que las dimensiones proporcionadas por el instrumento sean representativas del universo o dominio de dimensiones de las
variables de intereés.

Por otro lado, la ejecucion de la validez del instrumento en la investigacion se detallara en las siguientes tablas y certificados de validez

planteadas.

Tabla 16

Expertos durante la evaluacion de los instrumentos de la variable 1. Gestion Administrativa
Experto Dominio Decision
Sanchez Sotomayor, Segundo Estadistico Si existe suficiencia
Sanchez Camargo, Mario Metoddlogo Si existe suficiencia
Vasquez Muiiante, Cecilia Tematico Si existe suficiencia

Fuente: autoria propia



Tabla 17

Expertos durante la evaluacion de los instrumentos de la variable 2. Calidad de servicios
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Experto

Dominio

Decisién

Sanchez Sotomayor, Segundo
Sanchez Camargo, Mario

Véasquez Munante, Cecilia

Estadistico
Metoddlogo

Tematico

Si existe suficiencia
Si existe suficiencia

Si existe suficiencia

Fuente: autoria propia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ Slnridad Sugerencias
DIMENSION PLANEACION Si No Si No | Si | No

1 ¢En la agencia del Banco de La Nacién, se informa a los clientes sobre alguna variacién en la X
atencion? X d

2 +Usted es informado y orientado en los tramites que realiza dentro de la agencia del Banco de La
Nacién? >< X >(

3 ¢, L.a agencia del Banco de La Nacion, establece constantemente mejoras en los servicios y productos X (
que ofrece? )(

4 ¢ Cree usted que la agencia del Banco de La Nacion, logra su objetivo institucional que es incrementar X X
la satisfaccion del cliente? >(

5 . Para usted la agencia del Banco de L.a Nacion cumple con atender a todos sus clientes al final del 5
dia? i >< >< X

6 ¢Cuéndo culmina su servicio dentro del Banco de La Nacidn, siente que han atendido todo su (/
requerimiento de la mejor manera? X X X

7 ¢ Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacion atendera sus necesidades en un tiempo ;
mis adecuado? >( X X

8 ¢ Cree usted que a mediano plazo la agencia del Banco de La Nacién implemente mejoras en su X )( g
atencion? X
DIMENSION ORGANIZACION Si No Si No | Si | No

9 (Cree usted que el personal que atiende en la agencia del Banco de la Nacién es adecuado para la X X X
atencion al plblico?

10 ;La infraestructura instalada en los cajeros del Banco de La Nacion es suficiente para la atencion al )< § >< )/
publico? \

11 ¢La distribucion de ventanillas de atencién preferencial en la agencia del Banco de La Nacion es la >\ X y
més adecuada? -

12 ¢Al ingresar a la agencia del Banco de La Nacién le resulta fécil ubicarse en la cola de espera X ><
correspondiente? 2

13 | /Considera usted que el desempefio de los empleados para atender al publico es adecuado? )< St

14 | ;Considera usted que los agentes de seguridad de la agencia del Banco de La Nacién impone orden >( X X
en las colas de espera? /
DIMENSION DIRECCION Si No Si No | Si | No

15 | ;La agencia del Banco de La Naci6n le comunica oportunamente los requisitos necesarios para su X X
operacion que solicita? X -

16 ¢ Considera usted que es atendido oportunamente cuando solicita comunicarse con la administracién X /k/

L de la agencia del Banco de La Nacién? % :




17 | (Cree usted que la atencion en la agencia del Banco de La Nacion estd orientada a satisfacer su
‘r;ecesidad bagcaria? : X X X
18 | ;Considera que en la agencia del Banco de La Nacién lo orientan adecuadamente antes de realizar >< ><
sus operaciones? X
19 | ;En su opini6n la administracion de la agencia del Banco de La Naci6n cipa activamente en la g
atencién l piblico? ¢ . X X X
20 | ¢Los funcionarios de la agencia del Banco de La Nacion demuestran liderazgo ante los empleados X X
para atender al piblico? X
DIMENSION CONTROL Si No Si No | 81 | No
21 | (Considera usted que la administracion de la agencia del Banco de La Nacién evalua cambios para X
una adecuada atencion al piblico? >< > X
22 | (Considera usted que la atencion recibida en la agencia del Banco de La Nacion es oportuna? >< X X
23 | (Ensu opinidn, en la agencia del Banco de La Nacién se corrigen las deficiencias en la atencion al X >< 5(
plblico?
24 | (Cree usted que los empleados de la agencia del Banco de La Nacitn corrigen su actitud para atender X
al piblico? )< X
28 | ¢En su opini6n, la agencia del Banco de La Nacién aplica algunas mejoras en la atencién a sus >( X X
clientes? \
26 | (Ha experimentado usted alguna mejora en la difusion de los servicios ofrecidos en la agencia del )/ >/ X
Banco de La Nacién? j

Observaciones (precisar si hay suficlencia):

Oplnién de aplicabilidad: Aplicable D(]

Aplicable después de corregir [ ]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

No aplicable [ ]

.H ..... do. 0. det 202
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Firma del Experto Informante.
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POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

N° | DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia’? | Claridad | Sugerencias
3
DIMENSION PLANEACION Si No St No | Si | No
1 ¢En la agencia del Banco de La Nacién, se informa a los clientes sobre alguna variacién en la .
atencién? X X )(
2 (Usted es informado y orientado en los tramites que realiza dentro de la ageticia del Banco de La X
Nacion? X X
3 ¢;La agencia del Banco de La Nacion, establece constantemente mejoras en los servicios y productos X
que ofrece? )< X
4 ¢ Cree usted que la agencia del Banco de La Nacidn, logra su objetivo institucional que es incrementar
la satisfaccion del cliente? X X X
5 ¢(Para usted la agencia del Banco de La Nacién cumple con atender a todos sus clientes al final del X
dia? X X
6 (Cuando culmina su servicio dentro del Banco de La Nacion, siente que han atendido todo su X
requerimiento de la mejor manera? >< ><
72 ¢{Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacion atendera sus necesidades en un tiempo
mas adecuado? X >< X
8 (Cree usted que a mediano plazo la agencia del Banco de La Nacién implemente mejoras en su X X X
atencion?
DIMENSION ORGANIZACION Si No Si No | Si | No
9 (Cree usted que el personal que atiende en la agencia del Banco de la Nacion es adecuado para la | .
atencion al publico? >< X X
10 | ;La infraestructura instalada en los cajeros del Banco de La Naci6n es suficietite para la atencion al
piiblico? X v 4 4
11 | ;La distribucion de ventanillas de atencion preferencial en la agencia del Banco de La Nacion es la ¢ )(
mas adecuada? ><
12 (Al ingresar a la agencia del Banco de La Nacién le resulta facil ubicarse en la cola de espera ><
correspondiente? K X
13 | ;(Considera usted que el desempefio de los empleados para atender al publico es adecuado? X §< )4
14 | ;Considera usted que los agentes de seguridad de la agencia del Banco de La Nacién impone orden X
en las colas de espera? >< X
DIMENSION DIRECCION Si No St No | Si | No
15 | ;La agencia del Banco de La Nacién le comunica oportunamente los requisitos necesarios para su , X
operacion que solicita? X X




Banco de La Nacion?

16 | ;Considera usted que es atendido oportunamente cuando solicita comunicarse con la administracion
de la agencia del Banco de La Nacion? )( >< v
17 | (Cree usted que la atencion en la agencia del Banco de La Nacién estd orientada a satisfacer su '
necesidad bancaria? X X
18 | ;Considera que en la agencia del Banco de La Nacién lo orientan adecuadamente antes de realizar
sus operaciones? x X X
19 | (En su opini6n la administracion de la agencia del Banco de La Nacion participa activamente en la ' b
atencion al publico? X )( ><
20 | ¢(Los funcionarios de la agencia del Banco de La Nacion demuestran liderazgo ante los empleados 3
para atender al plblico? K )< X
DIMENSION CONTROL Si No Si No | Si | No
21 {Considera usted que la administracion de la agencia del Banco de La Nacién evalta cambios para
una adecuada atencion al priblico? X K )(
22 | ;Considera usted que la atencion recibida en la agencia del Banco de La Nacién es oportuna? >< >( X
23 ¢En su opini6n, en la agencia del Banco de La Naci6n se corrigen las deficiencias en la atencion al X >< ¥
pliblico?
24 | ;Cree usted que los empleados de la agencia del Banco de La Nacién corrigen su actitud para atender | < )< X
al publico?
25 | ;En su opinién, la agencia del Banco de La Nacién aplica algunas mejoras en la atencion a sus >/
clientes? ) X X
26 | (Ha experimentado usted alguna mejora en la difusion de los servicios ofrecidos en la agencia del )( }( X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [PQ Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drl. ..... Q‘Q.U..\)-Q\ UM%)%

“specialidad del validador:................ s s e Vo samaane T T T R R R e S e R

‘Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado.

‘Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
d'mension sspecifica del constructo

‘(laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
nineiso, exacto y directo

No aplicable [ ]

---------------------
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POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

N | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® f:laridad Sugerencias
DIMENSION PLANEACION St | Ne Si No |Si [ No
| ¢En la agencia del Banco de La Naci6n, se informa a los clientes sobre alguna variacién en la % 5(
| atencién? X X
2 «Usted es informado y orientado en los tramites que realiza dentro de la agencia del Banco de La
1 Nacion? Y S( S(
3 ¢l agencia del Banco de La Nacidn, establece constantemente mejoras en los servicios y productos | |
| que ofrece? X X X
¢« Cree usted que la agencia del Banco de La Nacién, logra su objetivo institucional que es incrementar
| la satisfaccion del cliente? X X X
- | ¢Para usted la agencia del Banco de La Nacién cumple con atender a todos sus clientes al final del }(
| dw? X X
6 ¢Cuéindo culmina su servicio dentro del Banco de La Nacién, siente que han atendido todo su
| requerimiento de la mejor manera? X X X
7 ¢Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacion atenderd sus necesidades en un tiempo 1%
| mis adecuado? K ><
8 ¢Cree usted que a mediano plazo la agencia del Banco de La Nacién implemente mejoras en su | ¢ X '
| atencién? X X
DIMENSION ORGANIZACION St | No Si No | Si | No
'} ¢Cree usted que el personal que atiende en la agencia del Banco de la Nacion es adecuado para la )( }/
i atencion al piblico? }(
10 | ¢La infraestructura instalada en los cajeros del Banco de La Nacion es suficiente para la atencion al
|| piblico? X X X
11 | ¢La distribucién de ventanillas de atencién preferencial en la agencia del Banco de La Nacién es la )( X
més adecuada? }<
12 L;,Al ingresar a la agencia del Banco de La Nacién le resulta facil ubicarse en la cola de espera X
correspondiente? X 1(
13 | ¢(Considera usted que el desempefio de los empleados para atender al piiblico es adecuado? Y X $%
14 | (Considera usted que los agentes de seguridad de la agencia del Banco de La Naci6n impone orden | ¢
en las colas de espera? X X ,V
““““ DIMENSION DIRECCION St | Ne Si No | Si | No
15 ¢La agencia del Banco de La Nacion le comunica oportunamente los requisitos necesarios para su
operacion que solicita? >< X X
16 | (Considera usted que es atendido oportunamente cuando solicita comunicarse con la administracion
de la agencia del P o de 1.a Nacion? X X X
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17 | ;(Cree usted que la atencién en la agencia del Banco de La Nacién estd orientada a satisfacer su 7
necesidad bancaria? X X X
18 | ;/Considera que en la agencia del Banco de La Nacién lo orientan adecuadamente antes de realizar
sus operaciones? }( )( K
19 | (En su opini6n la administracién de la agencia del Banco de La Nacién participa activamente enla | ' "
atencion al piiblico? 5( X X
20 | ;Los funcionarios de la agencia del Banco de La Nacién demuestran liderazgo ante los empleados | ) !
para atender al piblico? K X
DIMENSION CONTROL Si |[No |[Si No |[Si No
21 | ;Considera usted que la administracién de la agencia del Banco de La Nacién evalta cambios para
una adecuada atercién al piiblico? 3\ s X
22 | ;Considera usted que la atenci6n recibida en la agencia del Banco de La Nacién es oportuna? )} /Q 9
23 | (En su opinion, en la agencia del Banco de La Naci6n se corrigen las deficiencias en la atencion al | () \ ;}
piiblico? X X
24 | (Cree usted que los empleados de la agencia del Banco de La Nacion corrigen su actitud para atender ) )
al pablico? ’V X X
25 | (En su opinion, la agencia del Banco de La Naci6n aplica algunas mejoras en la atencion a sus | (, g
clientes? K & >(
26 | (Ha experimentado usted alguna mejora en la difusion de los servicios ofrecidos en la agencia del /( ><
Banco de La Nacién? ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable Ba Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/@
Especialidad del validador:..........cc..cccierennnnns Sizeues R A

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CONCis0, exacto y directo

No aplicable [ ]
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Firma del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2. Calidad de servicios.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS

N | DIMENSIONES / ftems Pertinencia | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
° 1 2
i DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | ;Ha experimentado usted confort en la sala de espera de la agencia del Banco de La Nacién? X X >(
2 | ;Considera usted que la iluminacion interna de la agencia del Banco de La Nacion lo ha favorecido en el
llenado de sus documentos? >< >( X
'3 | ;Considera usted que en la agencia del Banco de La Naci6n las maquinas Pc’s procesan sus operaciones
adecuadamente? X >< ><
4 ¢En la agencia del Banco de La Nacién los equipos de ventilacién le proporcionan una adecuada
temperatura ambiental? >< >( ><
| ¢ Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se visten adecuadamente? >< )( X
I ¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se ausentan frecuentemente de sus ventanillas de
atencion al piblico? X )< X
' | DIMENSION FIABILIDAD Si | No | Si | No | SI | No
7 [ iLos empleados de la agencia del Banco de La Nacién demuestran tener conocimiento adecuado de los
procedimientos en la atencién al publico? >( X
Lo
8 | (Ante la presentacion de un problema que interrumpe la atencion, el empleado de la agencia del Banco de
La Nacion le ofrece otra alternativa para cumplir con su requerimiento? X >< ><
EX ;Considera que la atencién recibida en la agencia del Banco de La Nacién se hace cumpliendo con todos | .
los protocolos de seguridad? >< >< ><
10 | ;En la atencion al plblico los empleados de la agencia del Banco de La Nacion exageran en sus requisitos? X X )<
11 | ;Sia usted lo citaron para una fecha, los empleados de la agencia del Banco de La Nacién cumplieron con X
la hora pactada para atenderlo? )( ><
ow—v—
YZ | (Si usted interpuso algiin reclamo, la administracion de la agencia del Banco de La Nacion le respondio X . X
dentro del plazo establecido? : )<
| DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | Si | Ne | SI | No
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operacién requerida?

13 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién se muestran dispuestos a atenderlo ante sus
reqiierimientos? X >( >(
14 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion lo reciben con agrado? )( X X
15 | (Observa voluntad de los empleados de la agencia del Banco de La Nacion de resolver los problemas que
se presentan en la gjecucion de su servicio solicitado? }( X X
16 | ;Si no cumple con los requisitos necesarios para atender su servicio los empleados de la agencia del Banco x
de La Nacion lo citan para que regrese y retomen su atencién? X X
17 | (Observa rapidez en la atencion al cliente de parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? | X X X
18 | ;/Cudndo presenta un reclamo por alguna mala atencién de los empleados, recibe la atencién inmediata de
la administracion de la agencia del Banco de L.a Naci6n para atender el reclamo? X )( X
‘ DIMENSION DE SEGURIDAD Si No Si | No | SI | No
19 | (Es atendido con profesionalidad por parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? S )( X
20 | ;Los empleados le aclaran al detalle todas sus dudas con respecto al servicio solicitado en el Banco de la >< y X
Nacién?
21 | (Es atendido cortésmente por los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? X X %
22 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Naciéon demuestran desgano cuando usted les solicita algtn 5( C
servicio bancario? >< X
23 | (Cree usted en las respuestas que recibe de parte de los empleados de Ia agencia del Banco de La Nacién >< ><
durante su atencién? \< !
24 | Si le informan de los beneficios de algin seguro que le ofrece el Banco de La Nacion, usted confia en el ><
contrato? S( S(
DIMENSION DE EMPATIA Si | No | Si | No| SI | No
25 | (Considera que usted tiene un facil acceso a la informacidn ptblica que ofrece el Banco de La Nacién? X o )<
26 | (Cuando pide ser atendido por el administrador de la agencia del Banco de La Nacion es aceptada su >< ’\/
solicitud? x
27 | ¢Si se comunica por teléfono con la agencia del Banco de La Nacién solicitando informacion, recibe una X Y
respuesta rapida? X
28 | ;Considera que los afiches de publicidad que difunden los servicios del Banco de La Nacion son fécil de X X
coraprender? X
29 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién comprenden sus necesidades bancarias requeridas? | < X
30 | (Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién le ofrecen otras alternativas que faciliten su % S( X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [}X]

Apellidos y nombres del juez validador,
Especialidad del validador:................ =5 3&SAL0 T

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

cable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

) Mg: .5 11 85 ..... mbm( <:3xm ...........

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

Firma del Experto Informante.
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POSGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS
N | DIMENSIONES / ftems Pertinencla | Relevancia | Claridad® | Sugerencias
o 1 2
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si | No | Si | No
1 | (Ha experimentado usted confort en la sala de espera de la agencia del Banco de La Nacién? N )( ><
2 | (Considera usted que la iluminacion interna de la agencia del Banco de La Nacién lo ha favorecido en el
llenado de sus documentos? >< >< ><
3 | (Considera usted que en la agencia del Banco de LLa Nacién las maquinas Pc’s procesan sus operaciones
adecuadamente? X X ><
4 | (En la agencia del Banco de La Nacién los equipos de ventilacién le proporcionan una adecuada ->(
temperatura ambiental? X X
¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se visten adecuadamente? X e P
¢(Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién se ausentan frecuentemente de sus ventanillas de
atencion al piblico? X X ><
DIMENSION FIABILIDAD Si No Si No Si No
7 | ¢(Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién demuestran tener conocimiento adecuado de los
procedimientos en la atencién al pablico? >( X ><
8 | (Ante la presentacién de un problema que interrumpe la atencion, el empleado de la agencia del Banco de
La Nacién le ofrece otra glternativa pata cumplir con su requerimiento? )( >( ><
9 | ¢Considera que la atencion recibida en la agencia del Banco de La Naci6n se hace cumpliendo con todos
los protocolos de seguridad? X X Y
10 | ¢Enla atencion al ptblico los empleados de la agencia del Batico de La Nacién exageran en sus requisitos? X Pe )(
11 | ¢Si a usted lo citaron para una fecha, los empleados de la agencia del Banco de La Nacion cumplieron con
la hora pactada pata atenderlo? X >< X
12 | /Si usted interpuso algin reclamo, la administracion de la agencia del Banco de La Nacién le respondio
dentro del plazo establecido? X X X
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
13 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién se muestran dispuestos a atenderlo ante sus >< X
requerimientos? ><
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14 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Naci6n lo reciben con agrado? X <« 3
15 | ;Observa voluntad de los empleados de la agencia del Banco de La Nacion de resolver los problemas que K ’

se presentan en la ejecucion de su servicio solicitado? o X X
16 | ;Sino cumple con los requisitos necesarios para atender su servicio los empleados de la agencia del Banco

de La Nacion lo citan para que regrese y retomen su atencién? X X X
17 | (Observa rapidez en la atencién al cliente de parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? | < x >(
18 | (Cuéndo presenta un reclamo por alguna mala atencion de los empleados, recibe la atencién inmediata de X ><

la administracién de la agencia del Banco de La Nacion pata atender el reclamo? X

DIMENSION DE SEGURIDAD Si No Si No Si No
19 | (Es atendido con profesionalidad por patte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? o .4 X
20 | ;Los empleados le aclaran al detalle todas sus dudas con respecto al servicio solicitado en el Banco de la X

Nacién? X ><
21 | (Es atendido cortésmente por los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? X X S
22 | (Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién demuestran desgano cuando usted les solicita algin >(

servicio bancario? X 5(
23 | (Cree usted en las respuestas que recibe de parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién 1%

durante su atencién? X X
24 | ;Si le informan de los beneficios de alglin seguro que le ofrece el Banco de La Nacién, usted confla en el 5( y X

contrata?

DIMENSION DE EMPATIA Si No Si No Si No
25 | (Considera que usted tiene un facil acceso a la informacién piblica que ofrece el Banco de La Nacion? X X X
26 | (Cuando pide ser atendido por el administrador de la agencia del Banco de La Nacion es aceptada su X 3( X

solicitud? ;
27 | (Si se comunica por teléfono con la agencia del Banco de La Naci6én solicitando informacién, recibe una

respuesta rapida? X >< ><
28 | ;Considera que los afiches de publicidad que difunden los servicios del Banco de La Nacion son facil de >< 5(

comprender? ><
29 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién comprenden sus necesidades bancarias requeridas? )< )< X
30 | ;(Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion le ofrecen otras alternativas que faciliten su >< >( >(

operacion requerida?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}X
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/@
Especialidad del validador......................... <\ £\

"Pertinencia: El item corresponde al conceptlo tedrico formulado.

*Relevancia: E! item es apropiado Para representar al componente o
diniension especifica del constructo

*Claridad: S2 entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
00i1cis0, exécto y directo Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS

N | DIMENSIONES / items Pertinencia Reles;nncia Claridad® | Sugerencias
0 1
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES Si No SI | No [ Si | No
1 | (Ha experimentado usted confort en la sala de espera de la agencia del Banco de La Naci6én? 5( 5( )(
2 | ¢(Considera usted que la iluminacién interna de la agencia del Banco de La Nacion lo ha favorecido en el k
llenado de sus documentos? X )(
3 | ¢(Considera usted que en la agencia del Banco de La Nacion las maquinas Pe’s procesan sus operaciones
adecuadamente? )< )( X
4 | (En la agencia del Banco de La Nacién los equipos de ventilacion le proporcionan una adecuada
temperatura ambiental? X ){
5 | /Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se visten adecuadamente? i X )(
¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacidn se ausentan frecuentemente de sus ventanillas de - '
atencion al publico? X X b g
DIMENSION FIABILIDAD Si No St | No | Si | No
7 | ¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién demuestran tener conocimiento adecuado de los X
procedimientos en la atencién al piblico? J( 5(
8 | (Ante la presentacion de un problema que interrumpe la atencién, el empleado de la agencia del Banco de
La Nacién le ofrece otra alternativa para cumplir con su requerimiento? ‘Q 5( )(
9 | (Considera que la atencion recibida en la agencia del Banco de La Nacién se hace cumpliendo con todos
los protocolos de seguridad? )( )< X
10 | (En la atencion al publico los empleados de la agencia del Banco de La Nacion exageran en sus requisitos? X X )(
11 | (Si a usted lo citaron para una fecha, los empleados de la agencia del Banco de La Nacién cumplieron con |
la hora pactada para atenderlo? K X X
12 | (Si usted interpuso algln reclamo, la administracion de la agencia del Banco de La Nacién le respondio X
dentro del plazo esteblecido? X }<
L DIMENSION CAT ACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | Si | No
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13

(Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién se muestran dispuestos a atenderlo ante sus
requerimientos?

14

;Los empleados de la agencia del Banco de La Naci6n lo reciben con agrado?

15

¢Observa voluntad de los empleados de la agencia del Banco de La Nacion de tesolver los problemas que
se presentan en la gjecucién de su servicio solicitado?

16

¢Si no cumple con los requisitos necesarios para atender su servicio los empleados de la agencia del Banco
de La Nacion lo citan para que regrese y retomen su atencién?

17

¢Observa rapidez en la atencién al cliente de parte de los emipleados de la agencia del Banco de La Nacién?

18

+Cuando presenta un reclamo por alguna mala atencién de los empleados, recibe la atencién inmediata de
la administracion de la agencia del Banco de La Nacion para atender el reclamo?

S S %

30

.Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién le ofrecen otras alternativas que faciliten su

operacidn requerida?

X X
X X
DIMENSION DE SEGURIDAD Si | No Si | No | SI | No
19 | (Es atendido con profesionalidad por parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? §< X
20 | ;Los empleados le aclaran al detalle todas sus dudas con respecto al servicio solicitado en el Banco de la X X
Nacion? X
21 | (Es atendido cortésmente por los empleados de la agencia del Banco de La Nacién? X >< X
22 | ;Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién demuestran desgano cuando usted les solicita algtin
servicio bancario? }( X X
23 | (Cree usted en las respuestas que recibe de parte de los empleados de la agencia del Banco de La Nacion X
durante su atencion? X X
24 | (Si le informan de los beneficios de algin seguro que le oftece el Banco de La Naci6n, usted confia en el >( 5( ><
_____| contrato?
DIMENSION DE EMPATIA Si | No Si | No | Si | Ne
25 | ;Considera que usted tiene un féacil acceso a la informacién piblica que ofrece ¢l Banco de La Nacién? X X X
26 | (Cuando pide ser atendido por el administrador de la agencia del Banco de La Nacién es aceptada su
| solicitud? X X %
27 | (Si se comunica por teléfono con la agencia del Banco de La Nacién solicitando informacidn, recibe una X ><
respuesta rapida? X
28 | ;Considera que los afiches de publicidad que difunden los servicios del Banco de La Nacién son facil de X
| comprender? X X
29 | (Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion comprenden sus necesidades bancarias requetidas? X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable t;(l pllcable des ués de corregir [1

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/@ ......................... Mp‘zé{)

Especialidad del validador:................ \"R\Q\W ...........................................................................................................................

'Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
coricisn, exacto y directo

No aplicable [ ]

..... HALD.....

J\de@?«ael 20.2.]

Firma del Experto Informante.
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Anexo C: Confiabilidad de Instrumentos

De acuerdo con el autor Bernal (2010), son las calificaciones que se obtuvieron por
las mismas personas encuestadas, cuando se verifica en ocasiones con los mismos
cuestionarios. Lo que arroja el instrumento de medicion son las medidas congruentes de una
medicion a las posteriores.

En conclusidn, el instrumento mide los grados o niveles de respuesta de las personas
encuestadas con un nivel de confiabilidad y nos daré una precisién y veracidad de la data a
fin de convalidado estadisticamente, lo cual nos ayudard a las interpretaciones de la
investigacion.

Figura 9.

Rangos y magnitudes de confiabilidad

RANGOS MAGNITUD

0.01 a 0.20 Confiabilidad Nula
0.21 a 0.40 Confiabilidad Baja
0.41 a 0.60 Confiable

0.61 a 0.80 Muy Confiable
0.81 a 1.00 Excelente Confiabilidad

Para Valenzuela et al. (2019) la confiabilidad del instrumento es la precision del
instrumento para medir la variable de interés. A mayor fiabilidad serd menor la cantidad de
errores aleatorios e impredecibles que apareceran al utilizarlo.

En conclusidn, el instrumento mide los grados o niveles de respuesta de las personas
encuestadas con un nivel de confiabilidad y nos dara una precision y veracidad de la data a
fin de convalidado estadisticamente, lo cual nos ayudara a las interpretaciones de la

investigacion.
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Figura 10

Rangos y magnitud de confiabilidad

< b 0.25a033 0.50 2 0.60 0.70a0.839 0902093

Nula Bajz Mediana Elevada My alta
Confiabilidad confiabilidad confizbilidfad ~ confiabilidad confiabilidad

Para el andlisis realizado para mis variables de gestion administrativa y calidad de servicios,
se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 18
Fiabilidad de la gestion administrativa
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,982 ,983 26

La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,982 considerado como muy alta confiabilidad, lo que permite inducir que
el cuestionario presenta un excelente nivel de confiabilidad como se muestra en la tabla 5.

Se concluye, para el Alfa de Cronbach con un valor obtenido de 0,982 en el cual se
obtiene un excelente nivel de confiabilidad para la variable de gestion administrativa, lo que
me indica que al existir mayor fiabilidad serd menor la cantidad de errores aleatorios e
impredecibles que apareceran al utilizarlo dentro del levantamiento de informacion obtenida
en la encuesta a los usuarios y/o clientes del banco de la nacion.

A continuacion, detallamos el alfa de Cronbach obtenido para el analisis de calidad

de servicios en el Banco de la Nacién:
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Tabla 19
Fiabilidad de la Calidad de servicios
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,989 ,985 30

La prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la técnica del Alfa de
Cronbach es de 0,989 considerado como muy alta confiabilidad, lo que permite inducir que
el cuestionario presenta un excelente nivel de confiabilidad como se muestra en la tabla 6.

Se concluye para el Alfa de Cronbach con un valor de 0,989 obteniendo un excelente
nivel de confiabilidad para mi variable de calidad de servicios, lo que me indica que existe
que a mayor fiabilidad sera menor la cantidad de errores aleatorios e impredecibles que
apareceran al utilizarlo dentro del levantamiento de la informacién obtenida en la encuesta

a los usuarios y/o clientes del Banco de la Nacion.
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Anexo D: Instrumento de medicion

Segun la escala de respuestas que se detalla lineas abajo. Marcar con una “X” la
alternativa que Ud. Crea la méas conveniente.
Cuestionario

Con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto a la Gestion
administrativa del Banco de La Nacion en Lima Metropolitana para lo cual solicitamos su
colaboracidn, a fin de que los clientes respondan todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar en la atencion. Marcar con una (X) la

alternativa que considera pertinente en cada caso:

Escala Valorativa

1 | Muy insatisfecho

Insatisfecho

2
3 | Aceptable
4 | Satisfecho
5 Muy Satisfecho
N° ITEMS ALTERNATIVAS

112 |3|4|5

VARIABLE DE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION PLANEACION

1 | ¢En la agencia del Banco de La Nacion, se informa a los
clientes sobre alguna variacién en la atencion?

2 | ¢Usted es informado y orientado en los tramites que realiza
dentro de la agencia del Banco de La Nacion?

3 | ¢Laagenciadel Banco de La Nacion, establece constantemente
mejoras en los servicios y productos que ofrece?

4 | ;Cree usted que la agencia del Banco de La Nacion logra su
objetivo institucional que es incrementar la satisfaccion del
cliente?

5 | ¢Para usted la agencia del Banco de La Nacion cumple con
atender a todos sus clientes al final del dia?
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¢Cuando culmina su servicio dentro del Banco de La Nacion,
siente que han atendido todo su requerimiento de la mejor
manera?

¢Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacion
atendera sus necesidades en un tiempo mas adecuado?

¢Cree usted que a mediano plazo la agencia del Banco de La
Nacion implemente mejoras en su atencion?

DIMENSION ORGANIZACION

¢Cree usted que el personal que atiende en la agencia del Banco
de la Nacion es adecuado para la atencién al publico?

10

¢La infraestructura instalada en los cajeros del Banco de La
Nacion es suficiente para la atencion al publico?

11

¢La distribucion de ventanillas de atencion preferencial en la
agencia del Banco de La Nacion es la méas adecuada?

12

¢Al ingresar a la agencia del Banco de La Nacion le resulta
facil ubicarse en la cola de espera correspondiente?

13

¢Considera usted que el desempefio de los empleados para
atender al publico es adecuado?

14

¢Considera usted que los agentes de seguridad de la agencia
del Banco de La Nacién impone orden en las colas de espera?

DIMENSION DIRECCION

15

¢La agencia del Banco de La Nacion le comunica
oportunamente los requisitos necesarios para su operacion que
solicita?

16

¢Considera usted que es atendido oportunamente cuando
solicita comunicarse con la administracion de la agencia del
Banco de La Nacion?

17

¢Cree usted que la atencién en la agencia del Banco de La
Nacion esta orientada a satisfacer su necesidad bancaria?

18

¢Considera que en la agencia del Banco de La Nacion lo
orientan adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

19

¢En su opinidn la administracion de la agencia del Banco de La
Nacion participa activamente en la atencion al pablico?

20

¢Los funcionarios de la agencia del Banco de La Nacion
demuestran liderazgo ante los empleados para atender al
publico?

DIMENSION CONTROL

21

¢Considera usted que la administracion de la agencia del Banco
de La Nacion evalla cambios para una adecuada atencién al
publico?
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22 | ;Considera usted que la atencion recibida en la agencia del
Banco de La Nacion es oportuna?

23 | ¢En su opinion, en la agencia del Banco de La Nacion se
corrigen las deficiencias en la atencion al publico?

24 | ;Cree usted que los empleados de la agencia del Banco de La
Nacion corrigen su actitud para atender al publico?

25 | ¢En su opinion, la agencia del Banco de La Nacion aplica
algunas mejoras en la atencién a sus clientes?

26 | ¢(Ha experimentado usted alguna mejora en la difusién de los
servicios ofrecidos en la agencia del Banco de La Nacion?

Instrumentos de medicion de la variable 2: Calidad de servicios
Cuestionario

Con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto a la calidad
de servicios del Banco de La Nacion en Lima Metropolitana, para lo cual solicitamos su
colaboracion, a fin de que los clientes respondan todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar en la atencion. Marcar con una (X) la

alternativa que considera pertinente en cada caso.

Escala Valorativa

1 Muy insatisfecho

Insatisfecho

2

3 Aceptable
4 Satisfecho
5

Muy Satisfecho
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NO

ITEMS

ALTERNATIVAS

1

2

3

4

5

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

¢Ha experimentado usted confort en la sala de espera de la agencia
del Banco de La Nacion?

¢Considera usted que la iluminacion interna de la agencia del
Banco de La Nacién lo ha favorecido en el llenado de sus
documentos?

¢Considera usted que en la agencia del Banco de La Nacion las
maquinas Pc’s procesan sus operaciones adecuadamente?

¢En la agencia del Banco de La Nacion los equipos de ventilacion
le proporcionan una adecuada temperatura ambiental?

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se visten
adecuadamente?

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se ausentan
frecuentemente de sus ventanillas de atencion al pablico?

DIMENSION FIABILIDAD

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion demuestran
tener conocimiento adecuado de los procedimientos en la atencion
al pablico?

¢Ante la presentacion de un problema que interrumpe la atencion,
el empleado de la agencia del Banco de La Nacion le ofrece otra
alternativa para cumplir con su requerimiento?

¢Considera que la atencion recibida en la agencia del Banco de La
Nacion se hace cumpliendo con todos los protocolos de seguridad?

10

¢En la atencion al publico los empleados de la agencia del Banco
de La Nacion exageran en sus requisitos?

11

¢St a usted lo citaron para una fecha, los empleados de la agencia
del Banco de La Nacién cumplieron con la hora pactada para
atenderlo?

12

¢Si usted interpuso algun reclamo, la administracién de la agencia
del Banco de La Nacion le respondio dentro del plazo establecido?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

13

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion se muestran
dispuestos a atenderlo ante sus requerimientos?

14

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion lo reciben
con agrado?
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15

¢Observa voluntad de los empleados de la agencia del Banco de La
Nacidn de resolver los problemas que se presentan en la ejecucion
de su servicio solicitado?

16

¢Sino cumple con los requisitos necesarios para atender su servicio
los empleados de la agencia del Banco de La Nacion lo citan para
que regrese y retomen su atencion?

17

¢Observarapidez en la atencion al cliente de parte de los empleados
de la agencia del Banco de La Nacion?

18

¢Cuéndo presenta un reclamo por alguna mala atenciéon de los
empleados, recibe la atencion inmediata de la administracion de la
agencia del Banco de La Nacion para atender el reclamo?

DIMENSION DE SEGURIDAD

19

¢Es atendido con profesionalidad por parte de los empleados de la
agencia del Banco de La Nacion?

20

¢Los empleados le aclaran al detalle todas sus dudas con respecto
al servicio solicitado en el Banco de la Nacion?

21

¢Es atendido cortésmente por los empleados de la agencia del
Banco de La Nacion?

22

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion demuestran
desgano cuando usted les solicita algun servicio bancario?

23

¢Cree usted en las respuestas que recibe de parte de los empleados
de la agencia del Banco de La Nacion durante su atencion?

24

¢Si le informan de los beneficios de algun seguro que le ofrece el
Banco de La Nacidn, usted confia en el contrato?

DIMENSION DE EMPATIA

25

¢Considera que usted tiene un facil acceso a la informacion publica
que ofrece el Banco de La Nacion?

26

¢Cuando pide ser atendido por el administrador de la agencia del
Banco de La Nacidn es aceptada su solicitud?

27

¢Si se comunica por teléfono con la agencia del Banco de La
Nacidn solicitando informacion, recibe una respuesta rapida?

28

¢Considera que los afiches de publicidad que difunden los servicios
del Banco de La Nacion son facil de comprender?

29

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacién comprenden
sus necesidades bancarias requeridas?

30

¢Los empleados de la agencia del Banco de La Nacion le ofrecen
otras alternativas que faciliten su operacion requerida?
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Anexo E: Base de datos

-Base de datos: Variable 1: Gestion Administrativa
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3|13[3]3[2|3[3]3[2|2]|2|3|2|2]|2|4|3|3|2]|2]|2|3|2]|2]|2]|2

1{1j1j1j1)]1)1)2 1421 j1j1j1|2|1{1j2)1j1j1 )11 /1j1j1]1

112]2]1]1)1)2|2|3]2]2]|1]|2|3|2|2]|2]|2|1|2|2|2|2|2]|2]|2

212121222222 |2|2]3]|2]|3|2]|2|2|2|2]|2]|2]|2]|2|2|2]|2

111]|2|3(3]4|4a|alala|al|a|3|al4a|3|4alalala]|alalals]a]3

314441414 |3|4(5|4|4|4|4|4|4(4]4|4|4|4]|4]14]14|14|4|4

1(1j1j1)1j1)1)21j21j21j1j1j1|2|1{1j1)1|1)1 )11 j1j1j1]1

38 |[3|3|3|3|4/4|3|4/3|4/3]|4/3]|4|3|3|4|4|4|3|3|3|3|3|3|4
39 |4/4/3|3|3|4|3|3|3|3|3[3|3|3|4[4/3/4/3]|3|3|3|3]|3|3]|3
40 |13|3]|2|3|3|3|3|3[2|1]|2|3|3|2]|2]2]3|3|3]|2|3|3|2]|2]|2]|2

41 |3]2]2]|2|3|3|3|3|2|2|2|2|2|2]|2]|2|2|2|2|2]|2]|2]|2]|2]|1]|2

42 |3]2|2|2|2|2|3|2|2]|1]|2|2|1]|1]2]1|2|2|1|1]1]1]1]|1|2]|2

43 |3|4|4lala|a|3|4a|s|alalalalalalalalalalalalalalalala
44 |5|5|5|5|5|5|5|5|/5|5|5|5|5|5|5|/5|5|5|5|/5|5|5|5|5|5]5
45 |4|3|2|4la|a|a|4alal3|2|alalalalalal|a|alalalala]alala
46 |2|2]3]2|3|3|3|2]2|4|3|4|3]4|3|3|3|4|3|3|3|4|2|3]|3]|3

47 121212121212 |2|3|2|3|2|2[|2]|2]|2|1|1|1|2]1]1]2]2]|1]|1]|2

48 |213]|2]4|2|3|4]|2|1|1]|2|2]1|3]|2|1]3|2|1]|2]1|2|1]|1]1|2

49 1232|412 |3|4|2|1]1]|2|2[|1]|3]2]|1|3|2|1|2]1]2]1]|1]|1]|2

50 |3[3|3]|2]|2|2|2|3|1]1]|2|1[|2]|4]2]|2|3|2|2|3]1]2]|2]|2]|2]|2

51

52

53 |3|4|4lala|a|a|alalalalalalalalalalalalalalalalalala
54 |4|4|4|4ala|a|4|4]4|3|3|3]4]3[3|3|3|3]|4]3|3|3|3|3]|3]|3

55 |4|4|3|3|3|4|4|3|3[3|2|3]|1]2|2|3]3|3|3|3|3|3|3|3|3]|3
56 |4|3|3|4|a|3|alala|3]4a|3]4]4a|3]4|4]3|3|3|3]4]4]4|3]|3

57

58 [4[1]|3]|3|3|4|/4|4|4/3|3|3|3|4[3[3]3|3|3|4|4|3|3]4]4]3
59 |4]14|3|4|2|4|4|4(|2]|2|2|4(3[|3|4|4|4|4|4(4]4]4]|2]|2]|2]|2
60 |3/2]3|3|3|3|3(3|2]|2]|4]1|3]2]4|3|3|3|2|3|2]|3|2]2|2]|2

61

62 |4|5|3|2|2]4|4|3|4|2|5|5|5|5]|2|3|3|3]|2|3|3|3[4|3|3]|3
63 |4|5|3|5|5|4|4|3|4|4|4|5|5|3|5|4|4alala|a|a|alala|a|a

64

65 [3]3|4|3|2[|3]|4|3|1|1|2|2]1]|2]|2|2|2]|3]|3|2|3|2|2|3|2]|2

66 [3/3|3|3(4|4]|3]|4|3|4|3]4|3]4|3|3[4|4]14|3|3|3|3|3|3]4
67 14/4/3|3|3[4]3(3|3|3|3|3|3|3|4/4|3|/4|3|3|3|3|3|3|3|3
68 |13(3]2|3|3|3|3(3|2]|1]|2]3|3]|2]|2]2|3|3[3]2|3]|3|2]2|2]|2
69 [3]12]2|2|3[3]|3]|3|2|2|2|2]|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|1]|2

70 |3]2]|2|2|2]|2]|3|2|2|1|2|2]|1]|1]|2|1|2|2|]1|1|1|1|1|1[2]|2

71

72 |15|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5|5]|5
73 |4]13|2|4(4]4]14]14|14|3|2]4]4]4]4]|4]4|4]|14|14|4|4|4]4]4]4
74 1212131233 |3]|2|2|4|3]4|3]4|3|3[3]|4|3|3|3|4|2|3]|3]3

75 [2]2|2|2|2]|2]|2]|3|2|3|2|2|2|2|2|1|1|1]|2|1|1|2|2|1(1]|2

76 [2]3|2|4(|2[|3|4|2|1|1|2|2]|1|3|2|1|3|2|1|2|1|2|1|1(1]|2

77 12132423421 |1|2]|2]1|3|2|1|3|2|1|2|1|2|1|1j1]|2

78 |3]3|3|2|2]|2]|2|3|1|1|2]|1]|2]|4]|2|2|3|2]|2|3|1|2|2|2|2]|2
79 |3[3]3[3]|2[3|3(3|2]|2|2|3|2]|2|2]4|3|3|2]2|2]|3|2]2|2]|2

80

81 |3[4|4|4|4|4|4|4|4/4]4]4]4]|4]4]4]14|14|4|4|4|4|4]4]4]4
82 |4]4|14|14|14|14|/4|4|4/3|3|3|4|3[3[3]|3|3/4|3|3|3|3|3]|3]3

83 |4|14[3|3|3|4]4|3|3|3]2[3]1|2]2|3]3|3|3]3|3|3|3]3|3]3
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112|211 )1)12|2|3]2]2]|1]|2|3|2|2]|2]|2|1|2|2|2|2|2]|2]|2

111(2|3|3|4|4|a|a|a|a|4a|3|a|a|3|alalalalala]a|ala]|3

84 |4|3|3|4|4|3|4|4]4|3|a|3|4]4|3|4]4|3|3|3|3|4|4]4]|3]3

85

86 |4|1|3|3|3|4/4]/4|/4|3|3|3|3|4|3|3|3|3|3]|4]4/3|3]4]4]3
87 [4]413|4|2|4|4|4|2]|2]|2|4(3[|3]|4]|4|4|4|4]4]4]4]2]|2]|2]|2
88 |3]2]3|3|3|3|3|3|2]|2]|4|1[3]|2]4]|3|3|3|2|3]2|3]|2|2|2]|2
89 |2|12]2|2|2|2|2]|2|2|2]|2|3]|2|3]|2|2]|2|2|2]|2]|2|2|2]|2]|2]|2

90 |4|5|3|2|2|4]4|3|4|2|5|5|5|5/2|3|3|3[2|3|3[3]4[3]|3]|3
91 |4|5|3|5|5|4|4|3|4|4a|4a|5|5|3|5|alal4|alal|al|a]alala|a

92

93 |3|3]4|3|2|3]4|3|1]1|2]2|1]|2|2]|2|2|3|3]2|3]|2]|2]|3|2]|2

94 13[3|3|3|4(4/3(4|3]|4|3]4|3]|4|3]3|4/4]4]|3|3|3|3|3|3/|4
95 [4]4|3|3[3]|4|3|3|3|3|3|3|3|3|4|4[3]|4|3|3|3|3|3|3]|3]3
9 |3]3]|2|3[3[3|3|3|2|1|2|3|3]|2]|2|2|3]|3]|3|2|3|3|2|2|2]|2
97 13]2]2|2|3|3|3(3|2]|2|2|2|2]|2|2|2|2|2|2]|2|2]|2]|2]|2|1]|2

98 [3]2|2|2|2|2|3|2|2|1|2|2]|1]|1|2|1|2|2|1|1|1|1|1|1(2]|2

99 |3|4|alal|a|4|3|a|5|al|a|alalalalalalalalalalalalalala
100 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5(5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5

101 43244444413 |2|4|4|4(4](4|4|4|4]4]|4]14]14|14|4|4

102 |2]12|3|2|3|3|3|2|2]|4]/3|4]|3]|4/3|3|3|4|3|3|3[|4]2|3]|3]83

103 |2(2(2]2]|2|2|2|3[|2|3|2|2|2|2|2|1]|1]|1|2|1]|1]2]|2]|1]|1|2

104 |2(3]2]4]2|3|4[|2]|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1[|2]|1]2]1]|1]|1|2

105 |12(3(2]4|2|3|4|2[|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1|2[|1]2|1]|1]|1|2

106 |3|3(3|2]|2]2|2|3]|1[|1]|2|1|2]|4]2|2|3]|2|2|3|1]|2]|2]|2|2]|2

107 |3|3|3]3]2|3|3[3[2]|2|2|3|2|2|2]4]3|83|2|2]|2]|3]|2]|2]|2]|2

108 11111 j1j1j1j1)1)1j1 1|21 j1j1j1j1j1j1j1j1j1)1)1

109 344144444414 |4|4|4|4(4(4]4|4(|4]|4]14]14]14|14|4|4

110 |4 14|4|4|4]14|4|4]4|3]3|3]4|3|3|3|3|3]4|3|3|3|3|3]|3]83

111 |4(4/3]|3|3|4|4(3[3|3|2|3|1|2]2]|3|3|3[3[3]3]|3]3]|3]|3]|3

112 |4|33]4]4|3|4(4]4|3|4|3|4|4|3]4]4|3[3[3]|3]|4]4|4/3]|3

113 /1|22 ]1]1]|1|2|2[3|2|2|1|2|3|2]|2]|2]|2|1|2]|2]|2]|2]|2]|2|2

114 |4]11|3|3|3]4(4|4]|4|3]3|3]|3]|4/3|3|3|3|3|4|4|3|3|4)|4]3

115 1443141241414 [2]|12|2|4|3|3|4]|4]4]|4|4]4]4]1412]|2]|2|2

116 |3|2|3|3|3|3|3[3[2]|2|4|1|3|2|4|3|3|83|2[3[2]|3]|2]|2]|2]|2

117 |2(2(2]2|2|2|2|2[|2|2|2|3|2|3|2]2]|2]|2|2|2]|2]|2]|2]|2]|2|2

118 |415|3|2|2]4|4|3|4|2|5|5]|5|5]/2|3|3|3]2|3|3|3]4|3]|3]83

119 |4|5|3|5]|5]|4|4[3[4|4|4|5|5|3|5]4]4]|4]|4]4]4]14]14|14/4|4

120 |1]1]2|3|3|4|4(4]4|14|4|4|3|4]43]4]|4]4]4]4]14]1414/4]|3

121 |3|3|4|3|2|3[4|3]|1[|1]2|2|1]|2]|2|2|2]|3|3]2|3]|2]|2]|3|2]|2

122 |3]3|3|3|4/4|3|4[3|4/3|4]|3]|4/3|3]|4]/4]4|3|3|3|3|3|3]|4

123 |4/4/3]|3|3[4|3[3[3]|3|3|3|3|3[4/4|3]|4[3[3]3]3]3]3]3]|3

124 |3|3]2]3|3|3|3[3[2]|1|2|3|3|2|2]2]3|3|3[2[3]3]|2]|2]|2]|2

125 |3]2|2|2|3|3[3|3]|2|2|2|2]|2]|2]|2|2|2|2|2]|2|2]|2]|2]2|1]|2

126 |3(2(2]2|2|2|3|2|2|1|2|2|1|1|2|1]|2|2|1|1[|1]|1]|1]|1|2|2

127 |3141414]1414|3[4[5|4|4|4|4|4(4]4]4]|4(4]4]4]141414|4|4

128 |5|/5/5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]|5]|5]|5

129 (4324444441312 |4|4|4(4]4|4|4[|4]4]4]14]14|14|4|4
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130 |2(2|3]2|3|3|3[|2]|2|4|3|4|3|4|3|3|3|4[3[3]|3]|4]2|3|3]|3

131 |2(2(2]2]|2|2|2|3[|2|3|2|2|2|2|2|1]|1|1|2|1]|1]2]|2]|1]|1|2

132 |2|13|2|14|2|3(4|2]1]|1]2|2|1|3]2|1|3]|2|1]2|1]|]2]|1]1|1]|2

133 |2(3]2]4]2|3|4|2]|1|1|2|2|1|3|2]|1|3|2|1|2]1]2]1]1]|1|2

134 |3|3|3]2]|2|2|2|3[1]|1|2|1|2|4|2]|2|3|2|2|3[|1]|2]|2]|2]|2|2

135 |3]3|3|3]|2|3(3|3]|2]|2]2|3|2]|2]|2|4|3]|3|2]|2|2]|3|2]|2|2]|2

136 (111111 j1j1j1)1)1 )1 1211 1|1 |1|1j1]1]1]1]1|1

137 |3|4|4|4ala|a|a|alalalalalalalalalala|alalalalalalala

138 |4(4/4]14]4|4|4]4]4|3|3|3|4|3|3|3|3|3[4[3]3]|3]3|3|3]|3

139 |1414|3|3|3]4(4|3|3|3]2|3]1]2]2|3|3|3|3|3|3|3|3|3]|3]83

140 |4 |3|3|4|4|3|4a|a|4a|3]4|3]4]4a|3]4|4]3|3|3|3]4]4]4|3]|3

141 122 ]1]1]1|2|2[3|2|2|1|2|3|2]|2]|2]|2|1|2]|2]|2]|2]|2]|2|2

142 |4]11/3|3|3|4|4[4]4|3|3|3|3[4/3]3|3|3[3[4]4]3]|3|4/4]|3

143 |4|4|3|4a|2|4alala|2|2]|2|4|3|3|4a|4|4]4a|a]|alala]2]|2]|2]|2

144 13]12|3|3|3|3(3|3]2[2]4|1|3]|2]4|3|3|3|2|3|2]|3|2]2|2]|2

145121221222 |2|2[|2]|2|2|3|2|3|2]2]|2]|2|2|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2

146 |4|5/3]2]2|4|4(3]4|2|5|5|5|5]2|3|3|3[|2[3]3]|3]|4|3|3]|3

147 |4|5|3|5|5|4|4|3|4|4|4|5|5|3|5|4|4|4a|a|a|a|lala]4|a|a

148 |1|1|2|3|3|4|4a|ala|4a|a|a|3]4a|a|3|4alala|a|alalala]a]3

149 |3|3]/4/3]2|3|4(3[1]|1|2|2|1|2|2]2]2|3|3[|2[3]|2]|2]|3]|2]|2

150 |3|3[3|3]4|4|3[4[3|4|3|4|3|4|3|3]4]4[4[3]3]|3]3|3|3|4

151 |414|3|3|3]4|3|3[|3|3|3|3|3|3/4/4|3|4|3|3|3|3|3|3]|3]83

152 |3]3|2|3|3|3|3|3]2[1]2|3|3]|2]2|2|3]|3|3]2|3|3|2]2|2]|2

153 |3(2]2]2|3|3|3[3[|2|2|2|2|2|2|2]|2]|2]|2|2|2]|2]|2]|2]|2]|1|2

154 |3|2]2]2]|2|2|3|2]|2|1|2|2|1|1|2|1]|2|2|1[|1]|1]1]1]1]|2|2

155 |3|4|a|4a|4a|4a|3|a|5|a|a|alalala|alalalala|alalalsa|a]a

156 |5]|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

157 |4|3|2|4|a|a|a|a]a|3|2|a|a]alalala|a|alalalala|ala]a

158 |2]12]3]2|3|3|3[2[2|4|3|4|3|4/3|/3|3|4(3[3]3]|4]2]|3]|3]|3

159 |2(2(2]2|2|2|2|3[|2|3|2|2|2|2|2|1]|1|1|2|1[|1]2]|2]|1]|1|2

160 |2(3(2]4|2|3|4|2[|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1[|2]|1]2]|1]|1]|1|2

161 |2(3]2]4]2|3|4(|2]|1|1|2|2|1|3|2]|1|3|2|1[|2[1]2]|1]|]1]|1|2

162 |3|3|3]2]|2|2|2|3[1]|1|2|1|2|4|2]|2|3|2|2|3[1]|2]|2]|2]|2|2

163 |3]3|3|3]|2|3(3|3]|2[2]2|3]|2]|2]2[4|3]|3|2]2|2]|3|2]|2|2]|2

164 |2(21j2 1|11 |1|1|1)1)21 )21 2|22 |1 1|1 |1|1]|1]1]1]1]|1|1

165 |3|4|4|ala|ala|alalalalalalalalalalalalalalalalalala

166 |4(4/4]14]1414|4[4]4|3|3|3|4|3|3]3|3[|3[4[3]3]3]3]|3]|3]|3

167 |4]14|3|3[3]4(4|3|3|3]2|3]1]2]2|3|3[3|3|3|3|3|3|3|3]83

168 |4|3|3|4|4|3|4|4]|4|3]4|3]|4]|4/3|/4]4|3|3|3|3[|4]4|4|3]83

169 |1(2]2]1]1]1|2(|2[3|2|2|1|2|3|2]|2]|2]|2|1[|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2

170 |4|1/3|3|3|4|4[4]4|3|3|3|3|4/3/3|3|3[3[4]4]3]|3|4/4]|3

171 |4|4|3|4a|2|4alala|2|2]|2|4|3|3|4a|4|4]4|4]|a|ala]2]|2]|2]|2

172 |3]2|3|3|3|3(3|3]|2[2]4|1|3]|2]4|3|3|3|2|3|2]|3|2]2|2]|2

173122212 ]2|2|2|2]|2|2|2|3|2|3|2|2]|2]|2|2|2]|2]|2]|2]|2]|2]|2

174 |4|5/3]2]2|4|4[3]4|2|5|5|5|5]/2|3|3|3[|2[3]3]|3]4|3|3]|3

175 |4|5|3|5]|5]|4|4[3]4|4|4|5|5|3|5]4|4|4|4]|4]4]|4]|14|14|4|4
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176 |1(1(2|3|3|4|4(4]4|4|4|4|3|4]|4|3]|4]|4]|4]4]4]14]1414/4]|3

177 |3|3|4|3|2|3|4|3]|1]|1]|2|2|1]|2]|2|2|2]|3|3]2|3]|2|2|3|2]|2

178 |3]3|3|3|4/4|3|4[3]|4/3|4|3|4/3|3]|4]/4]4|3|3|3|3|3]|3]|4

179 |4/4/3]3|3|4|3[3[3|3|3|3|3|3]/4/4|3]|4[3]3]3]|3]|3|3|3]|3

180 |3(3]2|3|3|3|3[|3[2]|1|2|3|3|2|2]2]3|3|3[|2[3]|3]|2]|2]|2]|2

181 |3]2|2|12|3|3(3|3|2(|2]2|2|2]|2]|2|2|2]|2|2]|2|2]|2|2]|2|1]|2

182 |3|2(2]2]|2|2|3|2|2|1|2|2|1|1|2|1]|2|2|1|1]|1]1]|]1]1]|2|2

183 |3|4|4|4|a|a|3|4a|5|alal|alalalalalala|alalalalalala]a

184 |5|5|/5|5|5|5|5[5[|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5

185 (432444444132 |4|4|4(4]4|4|4(|4]4]4]14]14|14|4|4

186 |2]12|3|2|3]3|3|2|2]|4/3|4]|3|4/3|3|3|4|3|3|3]|4]2|3]|3]83

187 |2(2(2]2]2|2|2|3[|2|3|2|2|2|2|2|1]1]|1|2|1]|1]2]|2]|1]|1|2

188 |2(3]2]4]2|3|4[|2]|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1[|2[1]2]1]1]|1|2

189 |2(3(2]4|2|3|4|2[|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1|2[|1]2|1]|1]|1|2

190 |3|3(3|2]|2]2|2|3]|1]|1]|2|1|2]|4]2|2|3|2|2|3|1]|2|2]|2|2]|2

191 |3|3|3]3]2|3|3[3[2]|2|2|3|2|2|2]4]3|83|2|2]|2]|3]|2]|2]|2]|2

192 11111 j1j1j1j1)1)1jJ1j1j2j1j1j1j1j1j1j1j1j1j1)1|1

193 |3(4(4]14|4|4|4(4]|4|14|4|4|4|4(4(4]4|4(|4]4]|4]1414|14|4|4

194 |414|4|14|4]14|4|4]4|3]3|3]4|3|3|3|3|3]4|3|3|3|3|3]|3]83

195 1443|3344 (3[3|3|2|3|1|2]2]3|3|3[3[3]3]|3]3]|3]|3]|3

196 |4(3(3]4]4|3|4(4]4|3|4|3|4|4/3]4]4|3[3[3]|3]|4]4|4/3]|3

197 |1(2(2]1]1]1|2|2[3|2|2|1|2|3|2]|2]|2]|2|1|2]|2]|2]|2]|2]|2|2

198 |14]11|3|3|3]4(4|4]4|3]3|3]|3]|4/3|3|3|3|3|4|4|3|3|4)|4]3

199 (44314124144 [2]|12|12|4|3|3|4]4]4]|4|4]4]4]412]|2]|2|2

200 [3]2|3[3[3|3]3|3|2|2]4]1|3]|2]4|3|3]|3]|2|3|2|3|2|2|2]|2

201 [2]2|2|2|2]|2]|2]|2|2|2|2|3]|2|3|2|2|2]|2]|2|2|2|2|2|2|2]|2

202 14|5]3|2|2]|4]4|3|4]|2|5|/5|5|5]2]3|3|3]|2|3|3|3]|4|3|3|3

203 [4]|5|3[5]5]|4]|4|3|4|4]4|5|5|3|5[(4]4|4|4|4|4|4|4]4]4]4

204 [1]1(2[3[3]|4]|4|14|4|4]4]4|3]4]|4(3]4|4|4|4|4|4|4]4]4]3

20513(3]4|3|2|3]4|3|1]1|2]|2|1]|2]|2]2|2|3|3]2|3]|2]|2]|3|2]|2

206 |13|3|3|3|4(4|3(/4|3]|4|3]/4|3]|4|3|3|4/4]4/3|3|3|3|3|3/|4

207 |4]14|3[3]|3]4]3|3|3|3|3|3|3|3|4(4[|3]|4|3|3|3|3|3]|3]|3]3

208 [3|3|2(3[3|3]3|3|2|1]2|3|3|2]|2|2|3]|3]|3|2|3|3|2]|2|2]|2

209 13|2]2|2|3|3|3|3|2]|2|2|2|2]|2|2|2|2|2|2]|2|2]|2]|2]2|1]|2

210 [3|2|2|2|2|2|3|2|2|1|2|2|1|1|2|1|2|2|1|1|1|21|21|1|2]|2

211 |3|4|4|4lala|3|a|5]4alala|al|a|ala|a|a|al|alalalalala]a

212 |[5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5

213 [4|3|2|4|41414|14|4|3(2]|4]|4]|4|4(|4(|4|4|4|4|4|4|4]4]4]|4

214 12]12]3|2|3[3|3|2|2]|4|3]4|3]|4|3]3|3|/4[3|3|3|4]2|3|3]|3

215 (2|22 |2|2]|2]|2|3|2|3|2|2|2|2|2|1|1]|1]|2|1|1|2|2|1|1]|2

216 |[2|3|2|4]|2|3|4|2|1|1|2]|2]|1|3|2|1|3|2|1|2|1|2|1|1|1]|2

217 |2|3|2|4|2|3|4|2|1|1|2|2|1|3|2|1|3|2|1|2|1|2|1|1|1]|2

218 |3|3|3|2|2|2]|2|3|1]|1|2]|1|2]|4|2]|2|3|2|2|3|1]|2]|2]2|2]|2

219 |3|3|3[3[2]3]3|3|2|2|2|3]|2]|2|2]|4|3|3|2|2|2|3|2|2|2]|2

220 (1|1 j1j1j1j1j1)1j1 212 j1j1j2j1j1j1j1j1j1j1j1j1j1j1j1

221 |34 (4441414141444 ]14]4]4|4]4]4]|14|14|4|4|4(4]4]4]4
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222 (4141444141414 /4|3|3|3]4|3|3[3[3]|3|4|3|3|3|3|3]|3]3

223 14]1413|3|3|4]4(3|3]|3]2|3|1]2]2]3|3|3|3|3|3|3[|3|3|3]|3

224 |4|3|3|4|4|3]4|4]4|3|4|3|4|4|3|4]4|3|3|3]|3]4]4]4]|3]|3

225 1112|211 ]1]|2|12|3|2|2]1]|2|3|2|2|2]|2]|1|2|2|2|2|2|2]|2

226 |4]11|3|3|3]|4]|4|4/4|3|3|3|3]4|3[3[3]|3|3|4|4|3|3]4]4]3

227 |414|3|4(|2|4|1414|12|2|2]4|3[|3|4(4|4|4|14|4|4|4|2|2|2]|2

228 13|2]3|3|3[3|3|3]|2]|2]|4]1|3]|]2]4|3|3|3|2|3|2|3|2]2|2]|2

229 |212|2|2|2]|2]|2|2|2|2|2|3]|2|3|2|2|2|2]|2|2|2|2|2|2|2]|2

230 [4]|5|3|2]|2]|4]|4|13|4|2|5|5|5|5]|2|3[3]|3]|2|3|3|3|4|3]|3]3

231 |4|5]|3|5|5[(4]4|3|4]|4]|4|5|5|3|5]4|4|4]|4]4|4|4]4]4|4 |4

232 11|12 |3|3|4|4|4|4]|14]|4]/4|3|4]|43|4|4]4]4(4/4]4]4|4|3

233 |3|3|4(3[|2|3]|4|3|1|1]|2]|2]1]|2]|2|2|2]|3]|3|2|3|2|2|3|2]|2

234 |3|3|3[3]|4]|4]|3|4|3|4|3]4|3]4|3[3[4]|4|4|3|3|3|3|3|3]4

235141413 |3|3|4/3|3|3]|3|3]3|3|3|4/4|3|/4|3|3|3|3|3|3|3]|3

236 |13(3]2|3|3[3|3|3]|2]|1|2|3|3]|2]|2]2|3|3|3]2|3|3|2]2|2]|2

237 |3]12|2|2[3|3]|3|3|2|2|2]|2]|2|2|2|2]|2]|2]|2|2|2|2|2|2|1]|2

238 |3|2|2|2]|2]|2]|3|2|2|1|2]|2]|1]|1|2|1|2|2|]1|1|1|1|1|1|2]|2

239 |3|4|4|4a|a|a|3|a|5|alalalalal|alalala|a|alalala|alala

240 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

241 [413|2(4]|4]14]14|14|14|3]|2]4]4]4]|4(4]4]|14|14|4|4|4|4]4]4]4

242 1212|3]2]3]3]3]2|2]4|3]4|3]4|3[3[3]4|3|3|3|4|2|3]3]83
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-Base de datos de la Variable 2: Calidad de servicio

Calidad de servicios

o mo

o No

4

4

O N o©o

3

4

3

Empatia

o o~

3

3

3

o N o

3

3

O N W

3

3

3

3

3

o o<

o Nm

414

4

3

O NN

2

3

2141413

313

313

313

Seguridad

o N

3

3

3

o NOo

31413

4

2

3

Capacidad de

oa—o

3

2

3

3

o oo

3

2

4141414141414 [4]14

3/al4]a

2

4141414144144 4

3]14]14]4]13]|4

o -~

414141414

2

[a B o)

2

2141414144

4

respuesta

o —w

41413

31413

41413

31413

41413

2

o<

2

2

5
3

2

5
3

3

o —m

2

3

41413

3

2

414141414

1

3
3

3

2

3

41413

3
3

4141414143

3

O+~

1
3
3
3
2
3

3
3

2
3
5

2
1
2

2
2

3

2

3
3

3

3
3
2
2
3
5

2

o

1
2

2

2

3
2

5

3

2
2
2
2
3

3

2

2

3

2
3

5

o o

Fiabilidad

a o

o o©

Elementos

o~

o ©o

tangibles

114]1]2(4]1]3]1]3]1

213(2|3]2|3[3[3[2]3

2123|231 [3]|2|2|4]3

113[3]2(4]1)3]4]|5[3]3
212(2|212|2[2(|2[2]|2

413[4[4(5]12]|4|3]5]3]3

41414[4(4|4(13|4]4(4141414

3[4(4|4|14]13[3[4(4|/4|3|4]4

2122|221 ]1]1|1]1

3[3[4|4]|4]14]4(3|4]4 |4

3/4(13|3]4|3[3]3[3]2]3

212(3]2]3]3[3[2|1]3

112]2]2(2(2]|2]2]|2]|2

21212|1(3|2(2]|2(2]2]3

4141441414144 ]4]14 |4

5/5|5|5[5|5[5]|]5|5]|5

4141414141414 (4]4]4 (41441414414 [41414 (4144144141414 1414

413[4[4(5|3[|3|3[4]|3

112(2]2(1]1)2]1|2]|2]|3
112]2]2(2[|2]|2]2]|2]2
1]12]2]|2|2]|2]|2]|2]|2]|2
213[1|3]3|2[3[3[4]3

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

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

4141414141414 (4]4(4 (4144141414144 1414 (4144144141414 14104

3/3[3|3[3|3[4]3[3[3]3

3[3[3|3]3]2[3[2|2]|2

3[4[4|5|4|4]4|4|4|4 4|4 |4]4]14141414|14|4[4]4]1414]3

3/4(3|3]|4|2(2]2(3]2]3

314alalal3|a|3]|alalalalalalalala

212(3|2(3|1(3]|2(2]|4]3

1/3|3]2]4[1|3]|4]5[3]3
212|2|2]2]|2]|2]|2|2]2

413|4[4(5|/2]4|3]|5[3]3

41414144 |4(|3|4(4](414]14]4

3(4lalal4a|3]3]4]a]la]3]4]4

2(2(2|2]2]1]1|1|1]|1

3[3[4|4]|4]14[4(3|4|4 |4

3[4(3|3]|4]3[83[3]|3]|2

212[3|2]3]3[3|2|1]3]3
112|2]|2]|2]|2|2]|2]|2]|2
212(2|1]3]|2[2|2|2]|2

4141441414144 ]4]14 |4

5/5|5|5[5|5[|5]|5|5]|5

4141414141414 (4]4(4 (4144141441444 14 (4144141414144 14104

413|4[4]5[3[3|3[4|3]3

N° de
persona

01
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04
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06

07

08
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14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
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32

33
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41

42

43
44
45
46




121

N N N[O O A | | O SN | O N WO N[O O N O N IO | M N N NO O A | SO N | O N IO N O | 0| Of N S 10O <
N| N| N[ N[ A | O N[O N[O O O N MO A MO M| M A N IO | M| N| N NN A | O N O N[O O O N OO A O M M A N I 0O T
N| N| N[ N[ A | | N [ N[ O] N| A N D O[O MO M| M| M N N OO | | N| N NN A | O N N O N A N OO OO M 0| M| | N N M 0| <
A N| N[ O MO | | | N O N[ M| N| | N| N WO M| A M| M| N| N A MO O] <F| N| | N N[ O O] | | O N| O N| MO N| | N| N IO M | V| M| N| N | M O] <
A N| N [ M | | | N[ D[ D O O O N M| O | N[O MO N NN W < M A NN A O A | O N[O O MO M| M| N M O N| M| M N N N M O
A | S A N A S| | N[O N[O O O N WO NO N DN WM A S S A N A ] SN OO N OO | N OO N M N M| N M M 0]
N[N N[O M A | M| N | N <O Of N| WO | N[O N O N| O™ O | N| N NN O] A [ N <N <O O N S| IO | N| OOfN| O N| M| Mf O] <
N| N N[ N[O A | O] N N[O N O N WO N[O MO M NN O | | N N NN A | OO N N N O N IO N D 0| M| N N M O
N| M| O Al M ] | O] N S| N[ O] N| <F| N N| < | N[O N D NN OO O | M| N O M A MO A | O N | N[ O N | N| N S < N| o] N| 0| Nf Nf o 0] <
A N| N[ O M | | | N <[ N[O O] N| N <O N[O O D N OO WO < | A NN M A | | N N O] N N <O N 0| 0| 0| N O M o)
N O O N[ M A | O] N (N[O N O N | WO | N[ | O N N OO WO | | N OO N A | O N N[O N OO N IO N || N N O mf 0]
N[N N[O M A | M| N | N[O O N N| WO | N[O OO A O™ O | | N| N N| O A [ M N <[ N Of O] N N S| IO | N| OO M | M| M O] <
A N| N[ N[ O ] | | N| <[ A O] N| N| N < WO | N[ O] 0| N| N N OO O | ) A N N N O] A | 0| N < | O N | N <l IO < N| oo o0 N| N Nf o | <
N[ N| N[ O] N| A | M| N | N < N Of N| W0 M N[O Of N N| N < IO <P N| N N N| O N| A S N S| N <N O N S| IDf 0] N| Of M| N| N N| < 00| <
N[N N[O M A | M| N| | A | A < N| N WO | N[O O N[ N| O | IO | S| N| N N| O A [ N <[ A < A S| N N IO | N| OOf M| N| N M < IO <
N| N N[ N[O A | | O N | N O N WO N[O O N| NN IO | N N NNNOO A | SO N N O N O O [ N| 0| | N| N N S 10O <
A N| N[ N[ D | | | O [ N | O] N| N OO N[O O O N O WO | M A N NN A | O O N <) O] N N <O N 0| | 0| N O < 00|
A N| N[ O M A | O] O | N | N| O] N| | < | N <] O ) NN SO | M A NN OO O A | O O | N | N| OO N| | S | N S| 0| 0| N N S 0o <
A N| N[ N[ N[ N | 0| O [N | O O N O < | A O] O N N O OO <F| N | N N N[N N <O M N <O 0| N O S | | 0] 0| N N M OO <
M N N[ N[ N[O | O D D | O O N O N[ | O DN IO | MO MO NN NN O | OO O O O N O IO N| | | M| N M I 10O <
N| N N[ OO N A | O N S| N | <) O N| O | | A S| N| O N N IO | O N| NN OO N A | O N SN <) | 0| N o S | A S| N| 0| N N S 100 <
N[ N N < N| A || N <O | N WO N| WO < | A T O A N N <00 < S| N NN S N A S NS S NN S| | S| | | N NS0
A N| N[ O N ] | O N S| N[ O] N| | N| O S | A O] O N| N N IO | O A N Nf O N A | O N SN[ O N| S| N o S | | 0] 0| N| N N S 10| <
N[N N[O N| A | | O N[ <O Of N O M A | O Of N| N <O < M N NN O N| A < | O <N <O O N | Of O A M| O N| N| < IO <
| N| N N[ N N| < O N N[O A A N| N <[ O A S| O ) N N IO | O A Nf N N N N < O N SN O A A NN OO A S| 0| 0| N N S 10 <
Al N N[O O O | O M T T O | N WO TN T | D ANOI WO WO A NN O OO | OO T T | O | N WO TN || | N 0 w00 <
N[N N[O N| A | M| OO MO | N| N N| S < S| N <] O N N A <0 < S| N NN O N A < O IO M <[ N N NS S <] N S| ] N N | <0<
N| N N A N[ A | O O D | O O] N| I S | N | O M) NN SO | | N NN A N A | OO OO O] O N S | N | 0| | N N S 0o <
N| N N[O O N| | O O I | N O N O I | N[O | N NN T WO | O N NN O N | O M | | N O N O S | N o] S| N| N N S 0o <
A A A N[ O A | | D D O M| N A N < <O N O | N A N 0O | A A A N O] A | O O O O M N | NS O N oo 0| N H NS0
e I R B I e B e I e B B R T I e e e e - e RS BN N e I S I N R ] I - e B R R e e i = e A N R R =




122

ol Nf | | o o A S | o N o | o N o | N o oo of | o ] o NN o of A | o] | N o] | o | o | | o of o o f | o
ol Nf | N N o A S o N o || o o | oo | A o o NS o o N NN N o A S of | o f o] o of | o b A o of o | o
<l N N N N o A S o N S N o N | N o o] o] o o o] o f oo ] NN N N o A S of ] | N o] N A | o o o o] of of o | | o o
N| A | | o o A | o N o | o] N | NN oo A o o] N | o o ] N A N | o of A | of ] o N o] | A | | o of A o of | | S o] o
o Al N| N| A o A | 0| N o o | o o | o o] | N oo N NN oo o NN A of A S of | o of o] o o | o o N ol o NN o] o
o Al | | A N A | | N o | | o of | o o S| N o | o §f o] o o | o ] | A N A | S ] o N o] o of | o b | | o o | of | o
Nl Nf || o o A o N N0 o N o | N o N o o] o o N NN o of A S of ] | N | o] of | o | o f oo | of oo 1o
<l N | N N o A o N | N o N o | o | N o o o oo s ] NN oo A | of | N o] | o | | o | | o of oo | | oo o
ol Nf | o Al o A | o] N | N o N | N N | | N o | o NN o o | o o o A of A | of | N o] N | || s | o o oo | | oo o
S| A N N o o A S | N N o] o NN o | N o oo o] oo ] A NN o of A S S ] | N o] o] N | | o | o of o | of o 1o
S| N o o | o A | o] N | N o N o N | o | N o NN o o o | | N o o o A | of ] | N o] | o | o | N | o | | of ;o 1o
S|l NN N o o A o N | N oo NN o | N o oo o] o o ] N NN o of A S of ] | N o] o N | | o | o of o A of o 1o
o Al | | N o A | o] N | A o N NN | o | N o o] N NN oo | o S| o A | of | A o] | | | o | o o of o | o oo o
Nl Nf || o N A o N N N o N | o] o o o] N NN | o N NN | o ] s of o] | o | | o | | o of o oo of o || | o
S|l NN | o o A o N | ] | A | NN o | N o o] NN o] | o ] NN | o of A | of | ] A S | o o o o of | | of | o
NN | NN o A | o N | N o | o o || o o N NN | o s o N | o of A | s o] | o | | o | oo o | | oo oof | | oy | o
o dAl | N| N o A o] o N | o NN oo N o oo o] | o o | NN N o A S of o] | N | o N | | o o o of o | of | o
o A N N of of A | o o S| N | N o N N | oo NN o | o A NN o o o o | N S| N o N s N | o o | | o
N| A N N NN | o o | N | o o o | A o] o N | o o o | N A NN | NN o o | N | | o N o s A o] o | | o] o] o
o o] N N N o | oo S| o | o o | o o N | oo o o | o o NN NN o o o | o | o o o o | o o] | o] o
ol Nf | | o N A o N | N | | o | o o | A N o | | o | o | o A | of | o s | o o oo | | A | o oo || | o
| N N N N | o N | o | N o N o | A | o | N N o | | N N | | N o | o] | | o] o s A | o] A | o] | o
o Al | | o | A | o N | N o N | | o | | A o o N NN | o | o A N | o A | of | o] | | | o s | A o of | | | | o
ol Nf | | o | A S | o N | o o N | o o A o o] NN | o o NN o ] S o] | N | o] of | | o of A | o oo | | | o
o Al | | | | N | o N | N o A | N N | o A o o | | o | o N | o | | of | o] A A | | | o] A | o oo | | | o
| Al N[ N| o | o | o] o | | | o | N | N S| N0 S| o F 0] A NN o of o | of o | ] o || S ] N S| S o | of | o
| N N N of N | o o o] o ] NN s s S| N | o N | o | | N N | o] N o o o] o | | NN s | S| o | | ] | o
S|l NN N H N | o o | o | o o N | N | oo NN o | | NN N A N o o | o | o o N S s N | o o | | | o
ol N NN o of | | o o | | | N o o s | N o | N NN o | o NN N o o o o | | | N o o s s N o 3| N | N S| o
S| A A A N o A o] o] o o o] N | N S o] N oo N AN S| o S| A ] A N o A S of o] o of o] | A NS S o o of AN S| o
N| o | v o~ o oo d oo sw ol ~o oo da| e e ol ~o o g d Q@ 2w el e oo d o R e o~ o o g d N @ x| Wl o
S S I RS RSTRSI RS RS [ o p] fhas | i (b ] han] Jhan | QRAv{ R S} RO] | JRA] (RO J | RO] | R ] R Ric] C ] QRic] ey eic] | sy s Sy | sy | Ry s i et et et ] Bt et e




123

|| NN N[O O A SO S| N| O || N S| IO | N D O O MO N | WO | O N[ N[N OO A O | N OO S| O N IO | N| OO Of M M N <
| M| N N N N O A SO N[O N O O M N O <F| A M O MO A N | WO | O N N[N N O A SO N[O N O | O N[O IO | | O O M — N <
| S| N N NN A SO NN O N A N MM M MO N[N0 | S NN NN O A S| M N SN ] N | N OO M M N N
< N A N N O] O A SO N O] N O] N A N N OO A M| O N N A O] O] | N A Nf N O O A S| O N MO N| O] N| | Nf N IO O] | O] MO N Nf | O
| M| Al N N A O] A S O N[O O O] O M| N M O | N M| O N NN OO | O Al N N A O A S| O N[ O O] 0| M| M| Nf M IO | N| 0| O N Nf N
| M A S | A N A S N N O] O | N O] N DN O N O WO | O A ] A N A S| N[O N ] N OO N M N M N O™
<[ N| N[ N N O M A S| ] N S| N O O N WO N[O N O N[O MO0 | NN NN MO A | O N NSO NSO N M| N M| N ™
| S| N N NN O] A SO NN O N NSO N MO NN OO | S NN NN O A S| O N N N NS D N M M N N
| | N O M A O] A S O N | N O] N S| NN | N O N O NN O] | O N[O MO Al O A | O N < N| O] N| S| N N S| 5| N| 0] N f Nf N o0
< | A N N O M Al S| S| N S| N OO O N NSO N[O O N[ M M0 | S| | NN MM | | S N SN MO N NSO N M O M| N ™
| S| N[O O N O] A O N | N O] N N IO | N | O NN OO | N[O O N O A S| O N <IN O] N| OO N Sl IO | N| S| 0f N N o] oo
< | N N N O M A S| ] N S| N O O N NSO N[O O A M M0 | | N NN O A | O N N MO N NSO N M| o M| A D™
| | A N N N A S O NS | O] N NN WO N O N N[N W] | 0 | N NN A S| 0 N S ] 0] NN NS D N o0 oo N N[ N
<[ N N N N O N A S| M N S| N SN OO NSO N NN NS0 S| N N NN M N A S NSNS N NS D O N M ) N NN
< | N N N O M A | M N S| A S | S N NS N NN M0 ST N N[N MM | S o NS ] S S| NN DS N M ) NN
S| N N N NN O A S N | NN O | N M| M N NN S| W0 S| N NN N N O A SO N | N OO N IO | N O M N N N
| M| A N N N O | <O O | N | O NN WO N M OO N[O |0 | O A N N N O A SO O | N | O NN IO o0 N )| Of M N o) <
| M| A N[ N[ O] O] A O O | N | NN T TN | OO NN WO | O A NN OO A O O | N | N OO NS S| NS 0 mf N N
<[ N A Nf N N N N <O O SN OO O N[O | A O O] N N[ MO0 | N | N NN NN O N MO N | | M| o N N |0
| | O N N[ N N O O O | O | D DN IO N | OO N[O WO | O MO N[N NN O O O )OO | D O N[O | D N | O M N[ o) <
| M| N N N[ O] N A SO NN | SN | | SN OO NN S| WO O N N[N MO N A SO NN S| S| N | S| | S| N M N N
< S| N N N S N A < N S| M < NN WO S| A < ) N NS0 S ST N NN S| N A S NS S NN S| S | | 0] | N N
| M| A N N O] N A SO N | N O N N[O | A M| M N NN WO | O A NN O N A SO N N NS N[O | S| | 0| O N NN <
<[ ] N N N Of N| A | | O | N <O O N < OO A O] Of N N <O | O] N N[N M N A << N OO N | M) Of A | 0] M| N N <
< O A N N N N N S0 N <N A A NN S| A | O] O] N N S| WO oo A N N NN NS NN A A NN S| M | | M o N N
W A N[ N[O O M| O I | | O N WO ) | N | O N SO | WO A N[N O OO OO I | | M | N[O | | N | S 0 N o) <
< S| N N N O N A < M O] M < N| N NS S| NS ] NN A S0 ST N N[NNI S NN NS S| S| N S| 0] NN
S| S| N NN A N A SO O | O | O M N | | N S| OO NN S| W0 S| NN N] A N A OO O | | O NS S| N S| 0 mf N N <
| M| N N[ N[O O] N| O | | | N O N[O | | N M) SSI N[NNI WO | O N[N AN OO N OO | | | N O N[O | | N| 0| S| N N N <
< S| A A A N O] A < O O O] M| Of N| A N S O] N O ] N | NS0 S| | A | N OO A O M Of 0] MO N | NS S| O N M| 0] N N
N~ O Of Of df ON| M| I W O IS O D] O | N| M I WO ©O| | 0O O O d| N| M| I| | ©Of - O D O d| N| M I WO O | V| O O d| N| M| | WO ©O| I~ O D O
St ] ] ] R B =11 Be=] =1 e ] e ][] i e ] e [ ][ ] e ] = e ] s s ] st = ] = B S RS RS RS RS RS R R RS BRI RN




124

O < MO N[N N O O Al [ [ O | N| OO | O N IO | N OO Of M M N| | WO S ™M
O | M N Nf N| N| O Al [ O N| O] N| O MO MO N[ M WO | | O MO M ] N| | 0O [ ™M
O | | N N N N ] A S MO N S| N O N A N OO MM M M M N N MO
O < N A N N 0| ] A [ O N O] N| O N Al N| N WO | A O MO N| N| | | 1O | N
W | M Al N N| | OO A [ D[ N| O] O] O M| M N[ MO O] | N| O MO N N| N| M| O S ™M
O < O A | | A N| A S [ N O] N| O D O N[ O O] | N| O N MO N| O O IO S ™M
WO | Nf N| N| N[ )| M A | O N| | N S| O O] N <[ WO [ N[ ] N O] N| O M| 1O | N
O | | N N N N| OO A S MO N| < N| O N O N | WO S| N OO O M N| N| ) IO S <
W < M N[ MO O A O Al | MO N| <] N| O N| S N| N | <) N| OO N O N| N| 0 IO [ ™
WO | < | N| N[ | M A | <[ N| | N | Of N| N SO [ N[O Of M| N| O M| 1O | <
O < [ N[O O] N| O Al [ MO N| | N| O N O N | IO | N| SO N N 0| 0 O S <
WO <] <[ N| N| N[ )| M A | O N| | N | Of N| N O] [ N[ Of M| | O M| IO | <
O < M A Nf N| N| O A [ MO N| <] | O N| N N| | 1O S| N| O O N N| N| 0 O S ™M
WO <] N N| N| Nf | N| | S| O N| | N S| N O] N <[ IO Of Nf ] Of N| N| N | 10| 5| N
O < < N[ N N o] ) HA S O N S| | S| A S NN WO N O NN 0SS
O | N N N N N O A S O] | N| S| N[O N O IO | N| O MO N N| N| | 0O S N
WO <t M | N| N[ N| M| | | O O] | N | O N[ N| <O O N[O Of M| N| O | IO | ™
W < M Al N N| O] M| Al [ MO MO | N| S| N| O N | | | N| S| O O N| N | 00| S »m
WO <] N | N| N N| N N | O ] | N | O O N O | < | M Of N| N| M O] IO | N
W | MO MO N N| N| N| O O O | O | D O N O | M) N | O MO N M | WO ™
O < M N N N| O] N| Al SO N | N| | S| O N OO | | A S| N O N| N | W0 S
WO <] <[ N| N| N T N A S| O N | O S| N WO N IO | < A S| o ] N| N S| 10| 5| <
W < M Al Nf N| O] N| A [ MO N| | N| O N| S N O | | | O Of N N| N| | W00 S »m
WO < MOf N| N| N[ ] N| A | <[ O] S| N | O O N <[ 0] Of Al S| Of O] N| N | IO | ™
WO | M A Nf N| N| N| N | O N | N| O A Al N N | ) | S| O O N| N | 00| [ ™
W < WA N[N OO M IO O I | | M N WO | | N S| O N ) | WO SO
WO <] <[ N| N| N[ | N| A S| O O] 10| O | N N| N < | | N <SS| of N| N A S| 1o 5| <
O < [ N[N N A N A SO O | O | O O N | | | N| SO O N| N| | W0 S <
W < M N[N N O O N O O | | I N| O N O | S| N| O S| N N N |10 S »m
O < < A A A N | A [ O O] M| M| O N Al N S| ST 0| N O O N A N S| 0
N| M| I IO O =] O] O O | N[ M| F| WO| O I~ Of D O | AN| M| S| WO O | O D O < N
BN IR IR IS RN IS RN IR I RN RN N N BN RN N N RN RS RN RN N RN I RN RN N RS RN




