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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre las
variables: gestion administrativa y calidad de servicio. El estudio fue de tipo basica
de disefio correlacion no experimental, cuya poblacion fue 160 clientes y la muestra
conformada por 113. Resultados: el estado de la gestibn administrativa es alta 69%
y la calidad de servicio es alto en un 53%. La relacion entre las dimensiones gestion
administrativa y la variable calidad de servicio fue: dimension Organizacién no
existe relacion significativa tiene un valor R=-0,017) sig. =0,858>0.5. Direccidn si
existe relacion positiva baja R=0,266; p=0,004<0.01. Dimensién Planificacion si
existe relacion negativa baja R=-0,193; p=0,040<0.05. Dimensién Control no existe
relacién p=0,932>0.05. Conclusién: No existe relacién entre la variable Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio, segun el Rho de Spearman fue= -0.001 con

una Sig. bilateral de 0,993 > 0,05. Se acepta la hipoétesis nula.

Palabras clave: Gestion, planificacion, organizacion, crédito
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Abstract

The present study had as a general objective to determine the relationship between
the variables: administrative management and quality of service. The study was of
a basic type of non-experimental correlation design, whose population was 160
clients and the sample made up of 113. Results: the state of administrative
management is high 69% and the quality of service is high by 53%. The relationship
between the administrative management dimensions and the quality of service
variable was: Organization dimension, there is no significant relationship, it has a
value R=-0.017) sig. =0.858>0.5. Direction if there is a low positive relationship
R=0.266; p=0.004<0.01. Planning Dimension if there is a low negative relationship
R=-0.193; p=0.040<0.05. Control Dimension there is no relationship p=0.932>0.05.
Conclusion: There is no relationship between the Administrative Management and
Service Quality variable, according to Spearman’'s Rho it was = -0.001 with a
bilateral Sig. of 0.993 > 0.05. The null hypothesis is accepted.

Keyword: Management, planning, organization, credit
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INTRODUCCION

El tema de la gestion administrativa en el mundo actual sigue cobrando vital
importancia, dado a que aun en paises desarrollados, no se ha alcanzado
niveles de administracion de calidad. Actualmente en el mundo existe la
necesidad de que las empresas mantengan una adecuada organizacién en
las &reas administrativa y financiera; por ello las empresas deben contar con
organizaciones planas que permita mejorar el desempefio para personal tanto
a nivel estructural, operativo y funcional, para que el personal refleje en el
resultado econdémico, la creacion de politicas y procesos que implementen la
gestion de los recursos financieros y administrativos, la distribucién adecuada.
Espinoza (2019). “La gestion financiera y administrativa estable son
elementos importantes en todas las organizaciones que inciden en la actividad
empresarial”. Bombdn (2021), aquello conlleva a la globalizacion, hoy en dia
a que se originen nuevas necesidades que obliga renovar los conocimientos
en la administracion moderna empresarial, debido al constante cambio en el
mundo moderno. Existen muchas ventajas que la globalizacion genera, uno
de ellos es que no existe barrera en los mercados y esto crea nuevas

perspectivas locales.

Asimismo, los trabajos en las diferentes organizaciones que prestan servicios
financieros tienen una importancia dentro de la poblacion actual moderna.
Estos servicios son trabajosos al tener que adoptar aspectos tangibles
(depositos, retiros, pagos y la amabilidad de atencion en ventanilla) e
intangibles (tener mucha seguridad, esperar una respuesta pronta y lo mas
importante saber la responsabilidad de los funcionarios). En la actualidad todo
esta en constante cambio debido a la globalizacion el cual ha llevado a las
organizaciones financieras a ser mas competitivas, incrementar en tecnologia
e innovacion; también tener estrategias de diferenciacion para que el cliente
reciba un mejor trato se fidelice y se retire muy satisfecho. No es posible crear
nuevos productos y/o servicios debido a desafios y cambios estructurales por
la gran cantidad de competidores separados, que afecta a los consumidores
debido a la diferenciacion en la tecnologia que son superadas por la
competencia. Las organizaciones financieras deben tener como inicio de

salida, el agrado de los consumidores mediante estrategias de calidad sin
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olvidar que los bancos lo Unico que pueden y saben es vender servicios, de
esta manera el Unico elemento diferenciador es la calidad. Gray & Harvey,
(2997).

De otra parte, en Latinoamérica y el Caribe, informacion e investigaciones de
la Misién Financiera para Latinoamérica, concluyeron que el sistema
financiero tiene problemas de segmentacion, salvo a grandes empresas en el
sector productivo y manufacturero (Titelman et al., 2018), como pequefias y
medianas empresas y personas muy por debajo del nivel de ingresos actual,
con evidentes consecuencias negativas en forma de desigualdad y pobreza,
la distribucion de las organizaciones financieras tienden a someterse a la
banca actual que es mas agil con mucha tecnologia; Esto significa que los
préstamos son generalmente de corto plazo y no satisfacen las necesidades
financieras de los solicitantes de proyectos de inversion. Ademas, el mercado
de préstamos de los bancos esta segmentado y los préstamos se otorgan
principalmente a empresas mas grandes. Los perdedores son las medianas y
pequefias empresas, porque no tienen suficiente dinero, y por su pequefio

tamano, la mayoria de ellas no son compensadas por el sistema.

Asimismo, en Peru el sector agricola ha sido y seguira siendo el motor fuerte
para impulsar la economia peruana y para ello los agentes econdémicos tienen
gue estar en un entorno mas competitivo para generar liquidez. Aqui entran a
figurar las empresas del sistema financiero para dar movimiento a las
transacciones de tipo comercial y de servicio los cuales tienen que estar
ofertados para la satisfaccion de los consumidores con la mas alta calidad.
También podemos sostener e indicar que las instituciones intermediaras
financieras son en realidad el ingenio y el talento de la economia de cada
nacion teniendo politicas monetarias con las cuales cuentan los gobiernos
iniciando una mayor eficiencia en las rentabilidades del capital. En la
investigacion se analizara a los diferentes tipos de clientes que tienen acceso
a los créditos agricolas los cuales son beneficiados con el fondo agro Perd,
este tiene el financiamiento agricola y pecuario(ganadero) direccionado solo
para agricultores asociados, con una tasa efectiva anual del 3.5% que es una

ayuda sustancial a todos los agricultores de nuestra region.



De igual manera, los ingresos de créditos en el sistema bancario fueron en
alza desde el cuarto trimestre del afio 2021, Banco central de reserva del Per,
(2022), de la mano con la reaccién financiera. Este incremento se da a pesar
del incremento de las amortizaciones de créditos otorgados mediante el
programa reactiva. Este incremento de los créditos en mercados se observa,
tanto en la pequefas y microempresas como en las grandes empresas. El
aumento por los créditos de las medianas y pequefias empresas se inicio a la
llegada de la campafia de fin de afio, observando lo mismo en las grandes
empresas corporativas. Analizando los diferentes sectores el apalancamiento
fue en el sector manufactura, comercio y servicios publicos (agua, energia
eléctrica y gas). El incremento de créditos en las empresas fue de 16.6%,
excluyendo las liquidaciones realizadas por los beneficiarios del programa
reactiva Peru, en comparacion con lo observado del 5.8% en el mes de marzo,

observando una tendencia a baja.

Asimismo, el 33% de los creditos otorgados por el programa reactiva Pera
estad siendo amortizadas, segun (Reporte de estabilidad financiera BCRP,
2022) siendo muy extensivos estas cancelaciones, tanto por el tamafo de las
empresas como por el sector econdmico y esto tiene que ver con la capacidad
de pago y los famosos flujos de caja de las empresas participantes (Banco
central de reserva del Peru, 2022). Los créditos personales vienen registrando
incrementos en las tasas de crecimientos desde el cuarto trimestre del afio
2021, en el décimo mes del afio 2022 el Banco Central de Reserva decidio
incrementar la tasa de interés de referencia en 25 puntos basicos de 6.75% a
7.0 por ciento de acuerdo a los ajustes de la politica monetaria, esto conlleva
a que los bancos incrementen sus tasas efectivas mensuales y anuales
(Banco Central de Reserva del Perd como indicador de gestién, 2022). De
acuerdo a los indicadores del mercado de trabajo y del gasto privado hubo
posicion para impulsar la autorizacion de nuevos préstamos personales, lo
cual llevd a que se incremente el mayor flujo de castigos de carteras, esto

afianza a tener una cartera limpia de estos tipos de créditos.

Por otra parte, segun Reporte San Martin sintesis de actividad econdémica,

(2021), en enero del afio 2021, los créditos en la regiébn San Martin marcaron



un saldo de S/ 3 120 millones y un incremento de 9,5 por ciento interanual. La
banca mudltiple represent6 el 64,1 por ciento de los créditos, registrando un
incremento de 14,5 por ciento. Las instituciones no bancarias participaron del
28,5% de las colocaciones y expandieron sus saldos en 3,9%, destacando el
crecimiento de las cajas municipales (8,4 %); mientras que, edpymes (-4,0 %),
empresas financieras (-6,4 %) y cajas rurales (-6,8 %) registraron diferencias
negativas. Mediante formas de créditos, se acentua el incremento del tipo de
empresas (18,9 por ciento), por el programa Reactiva Peru, mientras que, del
tipo consumo (-3,3 por ciento) e hipotecario (-3,4 por ciento) registraron
contracciones. La ratio crédito/depésitos pasé de 2,39 en enero del afo
anterior a 1,68 en enero de 2021, es decir, disminuyé en 0,70 puntos
porcentuales, lo que significa que el crecimiento de los créditos fue menor que
el registrado en los depositos, segun (Banco Central de Reserva del Perd,
2020)

De igual forma, en los parrafos anteriores acotando de acuerdo a la realidad
descrita, la investigacion se plantea como un problema general en el ambito
mundial, también nacional, asimismo en lo regional y por ultimo en el ambito
local: ¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicios de préstamos en Agro Banco, Tarapoto -20227?; asi como
problemas especificos. ¢Cual es el nivel de la gestion administrativa en
Agrobanco, Tarapoto -20227? ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicios de
préstamos en Agrobanco, Tarapoto -2022? ¢Cual es la relacion entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la calidad de servicios de

préstamos en Agrobanco, Tarapoto -20227?

Por lo demas, el informe es util porque brinda informacion real sobre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, la cual se utiliza para tomar buenas
decisiones y realizar sugerencias de mejora para alcanzar las metas
planteadas. De igual manera, tiene un valor tedrico porque la investigacion
contribuira hacia otras areas del discernimiento teniendo una importancia
trascendental porque nuestros resultados podran ser aplicables a otras
investigaciones. Asimismo, en cuanto a las implicancias practicas porque

planteara la solucién a los problemas encontrados en la investigacién. De
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igual forma es relevante socialmente porque teniendo como mejora la
condicién del servicio brindado en la oficina de Agrobanco Tarapoto se contaré
con mas cartera de clientes y esto generard mas rentabilidad al banco
corrigiendo y subiendo el indice de desarrollo de vida de los clientes.
Finalmente, la investigacion tendré utilidad metodolégica porque ayudara a
crear nuevos instrumentos y técnicas para la atencion a los clientes de la

oficina de Agrobanco Tarapoto, para lograr los gustos de los usuarios.

En base a esto también se establecio el objetivo general de la investigacion:
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicios de
préstamos de Agrobanco, Tarapoto -2022. El estudio también fijo objetivos
especificos: Identificar el nivel de la gestion administrativa en Agrobanco,
Tarapoto -2022; Identificar el nivel de la calidad de servicios de préstamos en
Agrobanco, Tarapoto -2022. Definir la relacion entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la calidad de servicios de préstamos en Agrobanco,
Tarapoto -2022

Finalmente, la investigacion tuvo como hipotesis general: ¢ Existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicios de préstamos de
Agrobanco, Tarapoto -20227?; también como hipétesis Especificos: ¢ El nivel
de la gestién administrativa en Agrobanco, Tarapoto -2022, es alto?; ¢ El nivel
de la calidad de servicios de préstamos en Agrobanco, Tarapoto -2022, es
alto?; Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestidn
administrativa y la calidad de los servicios de préstamos en Agrobanco,
Tarapoto -2022



MARCO TEORICO

La investigacion se basa en varios estudios internacionales, nacionales y
regionales realizados por diversos investigadores que mencionamos; con
relacion a la Gestion Administrativa: segun Gonzales et al., (2022), se utiliza
investigacion cualitativa y cuantitativa, observacion en estudios de campo,
encuestas y entrevistas. Investigacion al final ¢ Sientes el problema de cémo
mejorar el desarrollo comercial de Hotel Barros? El objetivo general es
desarrollar un modelo de gestion administrativa para el Hotel Barros de
Quevedo con palabras clave Gestibn administrativa, proceso administrativo,
toma de decisiones. De donde se lleg6 a la conclusion: Los métodos de gestion
del Hotel Barros carecen de claridad técnica y cientifica, lo que limita la gestion
administrativa de la organizacion y por ende el logro de las metas de la
organizacion. De igual forma se valora un desconocimiento significativo de los
procesos de gestion administrativa y falta de estructura en la estructura general

de la organizacion.

De igual manera mencionamos a, Quijije (2021), la investigacion florecié de
tipo descriptiva porque busca establecer la situacion actual de las operadoras
turisticas del cantén puerto Lépez, enmarco un objetivo general que tuvo que
analizarse la gestion en todo su dimension administrativa y su acontecimiento
en la aplicacion de estrategias de marketing en las operadoras turisticas del
canton Puerto Lépez en el periodo 2019-2021. Asimismo, tuvo como palabras
claves: Gestion administrativa, Estrategias de Marketing, Eficiencia,
Operadoras turisticas. Llegando a la conclusion: La gestion administrativa en
las operadoras turisticas del canton puerto Lépez, estan afectadas por los
problemas que enfrentan tanto externo como interno y debido a la crisis
generada por la pandemia, en las cuales no prevalece una administracion
adecuada con respecto a la direccion, control, planificacion, organizacion. Por
ende, el diagnostico de esta variable influye mucho para poder resolver las

ineficiencias que se tienen.

De igual forma, segin Nunura Lucia (2022), el cual tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el municipio y la calidad de los servicios de

Ferrefafe en el afio 2021. Se concluy6 que los resultados obtenidos muestran
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qgue el 36.7 por ciento de los empleados tienen una gestion administrativa
deficiente o regular, por lo que se concluye que no estan satisfechos con la
administracion actual y el 53,3% de la segunda variable esta en el nivel

habitual de calidad del servicio.

En el &mbito nacional, la investigacion desarrollada por Cérdova et al., (2022),
el andlisis fue transversal y no experimental, La entrevista estuvo para mas de
209.822 trabajadores en municipios peruanos, de los cuales se muestrearon
para obtener una muestra de 384 trabajadores. La técnica utilizada para reunir
datos y diagnosticar la la variable gestion administrativa estuvo dada por la
encuesta, y la herramienta fue con preguntas con preguntas cerradas, cuyas
respuestas fueron calificadas en una escala Likert. Conclusién: se estudio el
nivel de la gestion administrativa que realiza el socio comunitario del alcalde
con todas las dimensiones: planificacidon, organizacion, control de la fuerza de
trabajo, y control; con el efecto general que el mayor porcentaje de empleados
manifiestan estar de acuerdo en que es un buen manejo administrativo, lo que
destaca el nivel de revision que se practica en la institucion, mientras que el
namero habitual de asociados esta en desacuerdo. indiferencia

especialmente en la dimensidn organizaciones.

De igual forma, segun Mijael et al., (2020), el estudio fue del tipo linea base,
correlacién, porque su propdsito es encontrar la conexion de las variables de
investigacion: consultor de Gestion escolar (A) y calidad de los servicios
educativos (B); también se determina la relacion de cada dimensién de ambas
variables. Conclusion: Segun la opinién de la mayoria de los profesores de
primero a quinto afio de la institucion educativa de lllathupa de Huénuco,
existe una directa relacion entre el liderazgo escolar del director y la calidad
de los servicios administrativos con el coeficiente Rho de Spearman de ,792

indicando que la correlacién positiva es muy alta.

De igual manera, por Juan (2018), el estudio fue descriptivo, correlacional,
encargado de encontrar explicaciones examinando las relaciones entre
variables en escenarios naturales. El disefio transversal no experimental en
este tipo de investigaciones es una de las principales especificaciones, donde

se estudia una muestra representativa de las mismas en un momento
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determinado; tenemos que la poblacion y la muestra son 33 empleados del
local Administrativa de la casa de estudio. Conclusion; entre la calidad del
servicio y la gestion institucional, hay una correlacion significativa, en el
desarrollo y aplicacibn de métodos estadisticos (prueba estadistica Rho
Spearman), tienen una correspondencia significativa en las variables de
investigacion con un coeficiente de correlacién de 0,721 y significancia
bilateral. es decir 0.001 menos que error establecido del margen, con estos

resultados podemos decir que se acepta Ha y rechazar la nula.

De igual forma a; Cardenas (2022), El estudio fue un disefio de corte
transversal correlacional, no experimental, de linea de base. La audiencia
estuvo dada por 600 becarios y la muestra de 23 favorecidos, la técnica fue
un cuestionario, cuyas palabras claves fueron Calidad, organizacion, gestion,
becarios. Conclusion: el alcance de la gestion administrativa reveld
supremacia "media” segun el 50%, predominio "alto” de la satisfaccion del
servicio segun el 6,6%. De igual manera entre las dimensiones de gestion
administrativa y la calidad del servicio existe relacion, se muestra que la
planificacion tuvo valor (rho=,106; p=,106), la dimension organizacion
(rho=140; p=,032), la dimensioén direccion (rho=119; p=,070) y la dimension
control (rho = 094; p =,153). No existe relacion para la calidad del servicio y
gestion administrativa y con valor de Spearman = 0.118 y p-valor =0.071(p>
0.05).

Del mismo modo, se puede decir que en la actualidad la gestion moderna
administrativa es una actividad para crear una sociedad econémicamente
estable tras mejorar los estandares sociales y una administracion publica
mucho mas eficiente. Segun Briones (2017), la gestién administrativa tiene un
caracter ubicuo porgue practica constantemente actividades orientadas a
objetivos siguiendo la gestion clasica del proceso actual administrativo: donde
tenemos la planificacién, la organizacion, el dirigir y de controlar. En esta
gestion, la nueva innovacion de empresas juega un papel importante porque
se piensa que va mejorar el modelo del emprendimiento; Por otro lado,

tenemos, que tenemos que realizar cambios organizativos, productivos o
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nuevas técnicas para la oferta de la empresa para aumentar la eficiencia y
lograr una buena posicion o crear un nicho de mercado completamente nuevo
gue no tenga competencias. De manera similar, Coulter, (2014), ¢En las
organizaciones qué tan comun es la necesidad de liderazgo? Podemos
mencionar enfaticamente que carecemos de liderazgo en asociaciones de
toda forma tipo y tamafio, en muchos niveles de la organizacion, en diferentes

partes del mundo.

Seguidamente, presentamos las diferentes bases teoricas que simbolizan a la
variable de la Gestién administrativa. En todas las actividades comerciales,
los gerentes deben tener presente muy en claro que la dimension de
planificacion, la dimension de la organizacion, la dimension de direccion y la
dimension de control son muy importantes, pero esto no significa que la
gestion sea tratada de igual forma en todas las situaciones, Coulter (2014) y
también Amador (2013) argumentan que significa desarrollar el proceso de
gestion en funcion de las funciones importantes que contiene: planificacion y
distribucion de la organizacion de la empresa y definir los cargos que integran

la organizacion, asi como la direccidn e inspeccion de cada actividad..

Igualmente, Huerta (2017), sostiene que la actual administracion es un
conjunto de procesos que combinan las funciones de planificacion,
organizacion, direccion y el control, los cuales enfocan al logro de objetivos a
través del capital humano, técnicos y equipos técnicos. Por otro lado, el autor
Mendoza (2017) en su libro Procedimientos Légicos para la Organizacion y
Gestidon Institucional se refiere a la gestion como un proceso dinamico,
variable en el tiempo y sujeto a cambios cambiantes. dependiendo de la

situacion.

Haciendo referencia a varios autores citados sobre el tema de la gestion
administrativa, entendemos que son un conjunto de actividades relacionadas
con un periodo durante el cual las actividades dentro de una organizacién
pueden variar. Esencialmente, la direccion ejecutiva se enfoca en comprender
gué decidir o hacer, como realizar una actividad en la organizacion y obtener
resultados de la actividad realizada en la organizacion, lo que requiere la

participacion activa de los participantes internos.



De igual forma, daremos a conocer las definiciones de las diferentes
dimensiones de la variable en estudio, segun Coulter, (2014), define a las
dimensiones de la administracion de la siguiente manera 1) Organizacion,
cuanta autonomia se debe dar a los trabajadores, si las tareas deben ser
ejecutadas por personas o grupos, y en qué medida los jefes de jurisdiccion
se comunican entre si. 2) en cuanto a la direcciébn los gerentes estan
interesados en incrementar el agrado laboral de los trabajadores, cuales son
los estilos de liderazgo apropiados y si todos los desacuerdos, incluso los
constructivos, deben eliminarse 3) La planificacién viene hacer el nivel de
riesgo para incluir los procedimientos, si estos procedimientos deben ser
eliminados para ser preparados por individuos o grupos, y el nivel de andlisis
ambiental que se debe hacer. 4) Control, Comprobar si se introducen medidas
de control externo o si se permite a los trabajadores gestionar sus
convenientes actividades, asimismo qué juicios se deben enfatizar al evaluar
el ejercicio de los trabajadores y cuales son los efectos si se excede el

presupuesto en un area determinada.

Por lo tanto, los investigadores, Koontz & Weihrich (1999) precisan la primera
dimension de la organizacion como personalizacion, simbolizacion, conjunto
de acciones necesarias para lograr metas, asignando trabajo a un gerente con
total mando, representacion, combinacion y estructura organizacional. La
definicion de organizacion es un concepto pluralista, para algunos contiene
las tareas de todos los participantes. Lo identifica con la sistematizacion
general de relaciones sociales y culturales. Para muchos gerentes, pero para
otros, el término organizacion significa una organizacion formal de

ocupaciones o posiciones.

De igual manera, como segunda dimensién, Fayol (1972), define a la direccion
dentro de la administracién, como el proceso administrativo que tiene las
siguientes funciones: Planificar las actividades que realiza la institucién de
acuerdo con los fines de uso y la naturaleza del trabajo. Organizar, gestionar
e integrar en la instalacion los distintos elementos a su cargo. La direccién es
una funciébn del proceso de gestion mediante el cual se logra la

implementacion efectiva de lo que se planifique o planee.
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Asimismo, como tercera dimensidén Quiroa, (2020), define la planificacion
como un instrumento para las empresas para desarrollar un sistema de
procesos para implementar planes para lograr objetivos concretos. La
planificacion es muy significativa en la determinacion de las decisiones
empresariales, especialmente en cuanto a la forma en que operay el camino
gue toma para proyectarnos a las metas formuladas y establecidas. Por otro
lado, la planificacion, segun Arvey (2020), Es un proceso de gestion para
desarrollar teniendo en cuenta la orientacion de estrategia organizando las
metas, los recursos y medios de una organizacion con sus cambiantes
oportunidades de mercado. La tarea de la planificacién es: orientar a la
empresa en la busqueda de oportunidades econémicas atractivas para ella (y
la sociedad), es decir, coordinar sus recursos y conocimientos, ofrecer un
potencial de crecimiento y rentabilidad atractivo, definir la mision de la
empresa, definir sus objetivos, formular su desarrollo. estrategia y asegurarse

de que permanezca bien estructurada en su mezcla de producto/mercado.

Asimismo, como cuarta dimension Robbins (1996), define al control como la
funcidn de gestion mediante evaluando el desempefio. Porque (Robbins,
1996, p. 65), se define al control como “el proceso de regular las operaciones
para afirmar que se lleven a cabo segun lo previsto y para arreglar alguna

desviacion significativa”.

De igual forma lo que precisa con respecto a las diferentes teorias de la
calidad de servicio, para Rojas et al. (2020), revelaron que los elementos de
calidad de servicio ofrecen a las empresas oportunidades para ver procesos
de servicio al cliente, porque se basan en las expectativas y necesidades del
cliente, ademas, pueden ser utilizados para garantizar la activacion de
procesos necesarios en las empresas logisticas para lograr confiabilidad. Un
proceso consistente para el cliente que asegura suficientes habilidades y
personal integrado, y conoce todas las funciones relacionadas con los
objetivos. Asimismo, Sarmiento &Vinueza (2020), acotaron que la evaluacion
interna y externa permanente debe realizarse mediante medios técnicos
especiales; los cuales pueden ser utilizados para analizar critica y

reflexivamente los resultados y plantear evidentemente planes de accion
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apropiados para reformar las particularidades de algunos servicios prometidos

por la empresa.

Por otra parte, para Cervantes et al., (2020), una organizacion que obtiene
evidencia directa de sus clientes puede identificar oportunidades para mejorar
sus servicios y también puede tomar decisiones entre dos grupos de trabajo
(vendedores y representantes de atencion al cliente) que estan en contacto
directo. También encuentra que cualquier otra empresa proveedora de
servicios puede usar dispositivos de medicion para evaluar las percepciones
de sus clientes. En cambio, para Rodriguez et al., (2019), la calidad se
correlaciona con los procesos de evaluacion, ya sea que se revise
adecuadamente a través de los procesos de evaluacion o mediante el
empoderamiento y la participacion de los usuarios dentro o fuera de la

organizacion.

Con respecto a otras dimensiones de las variables de calidad del servicio, los
estudios han demostrado que la dimension 1, segun Flores (2012); la empatia
es un recordatorio de que las personas estan hechas de la misma materia: la
materia humana, la fibra emocional, el deseo de vivir, amar y ser. Si una
empresa realmente quiere tener éxito y crecer, debe tener un equipo optimista
y cohesionado de colegas que se sientan respetados y valorados por hacer lo
mejor que pueden por la empresa. En un contexto donde una persona valora
a los demas, se la considera empatica, es decir, valora lo que se dice, lo que
hace y codmo se sienten los demas. Escuchan atentamente y tratan de
comprender a la otra persona. Ademas, se comunican abierta y
honestamente, mostrando un deseo genuino de conectarse y un fuerte
entendimiento entre ellos. Asimismo, segun el informe Businessolver, (2017),
la empatia tiene en la productividad un directo impacto, por otro lado, la
honestidad y la responsabilidad de los empleados. "La alta complejidad y las
innovaciones del mundo laboral crean diferentes situaciones que requieren
habilidades multifacéticas, altos conocimientos, rapidez de respuesta y
adaptabilidad. A través de los equipos, pueden desarrollar todas estas
funciones, segun Kozlowski (2006). Esto significa que cuanto mas crece y se

desarrolla la empresa, mayor es la demanda del cliente, debido a los gustos y
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preferencias cambiantes del mercado, lo que hace que una organizacion
desarrolle y cree estrategias distintivas para diferenciarse de sus

competidores.

Asimismo, como segunda dimensién Hernandez et al., (2017), aportan sobre
la seguridad manifestando que ac4, El cliente trae sus problemas a la empresa
con la confianza de que seran resueltos de la mejor manera posible. La
seguridad requiere confiabilidad, honestidad e integridad. Es probable que
esta dimensidén sea mas importante para los servicios en los que los clientes
se enfrentan a un alto riesgo o carecen de confianza en su capacidad para
evaluar los resultados, como por ejemplo los servicios financieros, seguros,
de corretaje, farmacéuticos y legales. Ademas, algunas organizaciones deben
tratar de generar confianza y lealtad entre los contactos clave y los clientes
individuales en funcion de sus operaciones, Allen (2010). Este pensamiento
se refleja en el concepto de un banquero privado, lo que significa que usted
coordina todos los servicios financieros. Uno de los riesgos asociados a hacer
negocios con este tipo de relacion personal es que el cliente sigue a la persona
del servicio cuando deja el negocio, Zeithmal & Bitner (2002). Vemos que, en
las primeras etapas de la construccion de una relacidén con un cliente, existen
algunos filtros que el cliente puede usar para evaluar la dimension de
seguridad. En este caso, la evidencia fisica como titulos de trabajo, premios,
reconocimiento institucional, premios y certificaciones especiales pueden
convencer a los nuevos clientes para unirse a un proveedor de servicios

profesionales en particular.

Por otra parte, como tercera dimensioén Zeithaml et al., (2009), Definen
responsabilidades segun la sensibilidad de los miembros de la organizacion a
la hora de trabajar con clientes o usuarios. Es la capacidad de ayudar a los
clientes. Pregunte al servicio de atencién al cliente en respuesta a sus
requerimientos, ya sea una pregunta, queja, problema o pedido de servicio.
Para las instituciones financieras, la sensibilidad a las actitudes de los clientes
es fundamental para decidir quién participa o quiere participar en el programa
de seguridad ofrecido. Desde la misma perspectiva, Cantd (2011) identificé

esta dimensién como una forma de ayudar a los clientes y brindar un servicio
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rapido. El autor habla de responsabilidad y enfatiza el deseo de cooperar con
los clientes y garantizar un servicio oportuno. El estudio también afirma que
esta dimension enfatiza la atencion y rapidez en el manejo de las solicitudes,
consultas, quejas y problemas de los clientes. La espera de ayuda, la
respuesta a una duda o la atencién de un problema es responsabilidad del
cliente. También aprenderéa sobre el concepto de flexibilidad y la capacidad de
adaptar los servicios a sus necesidades. El estudio también establece que
Grande (2005) se refiere a la voluntad y disposicion de parte los empleados
gue ayudan a los clientes y brindarles un servicio rapido, oportuno y
satisfactorio. En este sentido, los usuarios son mas exigentes y esperan ser
atendidos sin esperas. Para los clientes, esto se manifiesta tanto en el tiempo
gue espera la respuesta a su solicitud como en la flexibilidad y capacidad de

ajustar y personalizar el servicio de acuerdo a sus necesidades.

En este sentido, los investigadores se dieron cuenta de que comunicarse con
los clientes en respuesta a sus necesidades es la clave del éxito a largo plazo.
Esta dimension es la voluntad y el deseo de ayudar a los usuarios a brindarle
servicios oportunos. Muchas veces, los clientes experimentan una falta de
actitud de servicio por parte del personal, lo que significa que no se dan cuenta
de que el asistente quiere escuchar y resolver su problema o crisis de la mejor
manera posible, o que el miembro del personal llega a tiempo. Esta es una de
las dimensiones mas criticadas, la capacidad de vincular la posible integraciéon
en la organizacion. Un problema es muy dificil de resolver solo, por lo que el
trabajo en equipo mejora el tiempo de ejecucion de actividades y procesos al
tomar modelos sistematicos y receptivos que entregan los resultados
esperados. Por lo tanto, la respuesta oportuna a las necesidades del cliente
es la clave del éxito a largo plazo de la organizacion y garantiza en gran

medida la lealtad de la organizacion.

Asimismo, Zeithaml et al. (2009) como cuarta dimension, la confiabilidad como
la capacidad de realizar de manera confiable y precisa el servicio prometido.
Esto significa proporcionar servicios desde cero. Todos los elementos se
incluyen aqui para que los clientes puedan percibir la pericia y la experiencia

de la organizacion. También, segun Zeithaml & Bitner (2002), se refiere a la
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capacidad de prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es
decir, el servicio se presta desde el principio y la empresa cumple su palabra.
Debe hacer referencia a la precision de la facturacion, es decir, el servicio se
presta en el tiempo especificado en el plan de servicio. Esta dimension es una
de las mas importantes entre los usuarios, por lo que es uno de los factores
determinantes en su percepcion de la calidad del servicio. Cabe destacar que
la confianza es el aspecto mas importante del servicio que los clientes
consideran, y cumplir las promesas es uno de los dos factores mas

importantes para que los clientes vuelvan a comprar. (Allen, 2010)

Para el investigador, los clientes recuerdan las malas entregas y el servicio
poco confiable, pero los gerentes a veces no entienden el impacto comercial
de un servicio deficiente. Un buen proveedor de servicios tiene mas éxito y la
calidad se basa en mantener la reputacion y satisfacer los deseos de los
clientes. Gutiérrez (2010) cree que la confiabilidad generalmente significa
cumplir con las promesas de la empresa, la entrega, el servicio, la resolucién
de problemas y el precio. Los clientes quieren hacer negocios con
organizaciones que cumplan sus promesas, especialmente aquellas

relacionadas con las funciones de servicio centrales.
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METODOLOGIA

3.1

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacién sera de tipo basica ya que parte de un marco teérico y
se sustenta dentro del marco tedrico., Esto es lo que ayuda a obtener
nuevos conocimientos y aumentarlos a través de la revision
bibliogréfica de estudios de investigacion anteriores, sin considerar su
aplicacion como lo principal, sino que la produccién de nuevos
conocimientos es el objeto de interés. Por lo tanto, la investigacion
cientifica ha realizado revisiones a las diferentes bibliografias que
aportaron al tema en estudio para que el autor saque su discusion,

conclusién y recomendaciones para fines de exploracion.
Disefio de investigacion

El estudio fue tipo correlacion no experimental, "al realizar sin la
manipulacion intencional de variables".(HERNANDEZ, pag. 58), estos
modelos pueden describir la relacion entre dos o mas variables en un
momento especifico. En la presente investigacion se tomo el siguiente

esquema.

En la presente investigacion se tomo el siguiente esquema:

/ AV
r
" 1
\ v,
Dénde:
M: muestra
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3.2

3.3

V1: gestion administrativa
V2: calidad de servicio
r: relacion entre variables

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestién administrativa
Variable 2: Calidad del servicio
Nota: la operacionalizacién de las variables se muestra en el anexo.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

“‘Es un conjunto de elementos cuyas caracteristicas son objeto de
analisis y al que se aplican las conclusiones del estudio”. (Arias, 2006).
Una poblacion es un conjunto del fendmeno que se experimenta, donde
los componentes de poblacion tienen una algo en comdn que se
estudia y a partir de la cual se crea el material de investigacion.
(Sampieri et al., 2006)

La poblacion estuvo conformada por 160 clientes pequefios
productores agricolas que acuden a la empresa en un espacio

especifico.

Criterios de Inclusién: Se incluy6 a todas las personas que ya son

clientes en la oficina de Agrobanco en la ciudad de Tarapoto.

Criterios de Exclusion: En el trabajo de indagacion se excluyo a todos
los clientes que estan retrasados en sus pagos y a los que tienen
deudas provisionadas por que forman parte de carteras en

recuperacion y con provisiones de parte el banco.

Muestra

Es basicamente un subconjunto de la urbe. Es un subconjunto de
componentes que corresponden a un grupo definido por sus
particularidades, denominado poblacién (Sampieri, citado en Balestrini

2001 péag. 141). Asimismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006),
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3.4

una muestra es esencialmente un subconjunto de una poblacion
principal, es decir, pertenece a un grupo definido por sus propias

caracteristicas (Balestrini, 2002)

La muestra para el presente estudio de investigacidén estuvo compuesta
por 113 personas que ya son clientes en la Agencia Agrobanco

Tarapoto.

Muestreo

Se realizara en base a un muestreo probabilistico, donde se conocera
la probabilidad de cada elemento para integrar la muestra. Segun Arias
(2006), fue aleatorio porque cada elemento de la poblacién tenia una
cierta probabilidad de resultar elegidos. De tal manera que la muestra
fue de 113 clientes que ya son clientes en la agencia Agrobanco

Tarapoto.

Unidad de anélisis
Estara constituida por un cliente de la oficina de Agrobanco de la ciudad

de Tarapoto.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica utilizada en el proyecto de investigacion fue la encuesta
Segun Tamayo & Tamayo (2008), una encuesta es aquella que da
respuesta a problemas en términos descriptivos, como variables, luego
de recolectar informacion sistematica de acuerdo a un modelo

preestablecido que asegura la exactitud de la informacion obtenida.

Instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion el instrumento utilizado para recopilar los datos fue
el cuestionario, el cuestionario es tal vez el mas utilizado para la
recoleccion de datos, este consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una 0 mas variables a medir segun Hernandez S. (1997). El
cuestionario evalu6 a la variable gestion administrativa con 4
dimensiones, organizacion (preguntas del 1-4), direccién (preguntas

del 5-8), planificacion (preguntas del 9-12) y el control (preguntas del
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13-16), asimismo, contard con una escala de medicion ordinal de tipo

Likert: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca
(1).

Asimismo, el instrumento preciso a utilizar, que recopilé la informacion
sobre la Calidad de servicio con 4 dimensiones, empatia (preguntas del
1-4), seguridad (preguntas del 5-8), capacidad de respuesta (preguntas
del 9-12) y la fiabilidad (preguntas del 13-16), asimismo, contara con
una escala de medicion ordinal de tipo Likert: siempre (5), casi siempre

(4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1).

Validez

La validacion de los instrumentos se llevara a cabo a través del juicio
de tres expertos en la materia, para tal efecto se selecciona a un grupo
de expertos, con grado de Doctor o Magister (metoddlogo), con la
finalidad de conocer muy bien el tema de nuestra investigacion, para
gue nuestros instrumentos tengan la solidez y la consistencia con la

finalidad de tener la aceptacion para su aplicacion.

Confiabilidad

Para conocer el grado de confiabilidad de los cuestionarios utilizados
se hara uso del estadistico Alfa de Cronbach el cual dictamina que para
gue un instrumento sea concebido como valido debe alcanzar un valor

superior a 0.7.(Hernandez et al., 2014)

La confiabilidad del instrumento de la variable Gestion administrativa y
Calidad de servicio, se calcul6 a través del andlisis de 16 items del test
a través del Alfa de Cronbach. En ese sentido para la variable de la
Gestidn administrativa se obtuvo como resultado 0,792 y para la
variable de Calidad servicio se tuvo resultado 0,777; dichos resultados
al ser superior a 0,75, evidencian que si son confiables y aptos para su

aplicacion.
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3.5

3.6

3.7

Procedimientos

En esta etapa de las variables de investigacion se realizé un
diagndstico general: gestion administrativa y calidad del servicio. Alli se
utilizaron equipos de recoleccion de datos, que estuvo encaminado a
los clientes de la oficina de Agrobanco — Tarapoto, en donde se observo
las diferentes respuestas al cuestionario entregado a cada cliente,
identificando las principales debilidades con el propésito de poder
absolver cualquier duda presentado durante la realizacion del trabajo
en campo. Las cifras obtenidas de las encuestas fueron analizadas de
acuerdo al programa de estadistica Spss y alfa de Cronbach, para
luego realizar las objeciones pertinentes de los resultados obtenidos
asumiendo los objetivos a través de las tablas de frecuencia y figuras 'y

finalmente se detallé con las conclusiones y demas sugerencias.

Método de anélisis de datos

Hernandez & Mendoza (2018) es una influencia del contexto de la
realidad, no de la actividad misma, para deconstruir los resultados que
considera en su investigacion. Los datos descriptivos se examinaron
utiizando el programa SPSS.26, que se utiliz6 para evaluar la
confiabilidad, luego se usaron pruebas estadisticas para examinar las

hipétesis y compilar los resultados.

Sanchez et al., (2018) muestra que las estadisticas inferenciales son
paramétricas, que las cantidades son razones, proporciones e
intervalos, no paramétricas cuando se desarrollan a nivel ordinal o

nominal; misma que la analizada por Spss.

Aspectos éticos

El andlisis del trabajo de investigacion se realiz6 con el sostén del
marco del acatamiento de los elementos éticos nacionales e
internacionales para avalar la aptitud moral del trabajo realizado,
aplicando el principio de justicia distributiva al informar a todos los
clientes encuestados cual es el objetivo de la investigacion, brindando
igual consideracién y respeto a todas las personas involucradas. Se

aplicé el principio hipocratico que son los de beneficencia y no
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maleficencia, se buscé no perjudicar a ningun involucrado, asimismo,
se contd con la aprobacién positiva de todos los encuestados. De igual
forma, como lo afirma la Universidad César Vallejo (2017), se
reverenciaron los principios de integridad (se consideré la autoria de
otros investigadores). Todo ello fundamentado en la presentacion de
los trabajos respetando las normas APA; asi como la confidencialidad

de la identidad de los informantes.
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vV

RESULTADOS

4.1

4.2

Nivel de la gestion administrativa de préstamos de Agrobanco,
Tarapoto-2022

Tabla 1

Nivel de la gestion administrativa

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 16-37 20 18%
Medio 38-59 15 13%
Alto 60-80 78 69%
Total 113 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la oficina de Agrobanco-Tarapoto
Andlisis

Se ve los resultados del nivel de gestion administrativa segun 113
clientes de Agrobanco, Tarapoto — 2022, en la tabla 1, quienes indican
gue es bajo en un 18%, el nivel de la gestion administrativa, asimismo
indican que el 13% es medio y bueno en un 69%. Los datos
porcentuales obtenidos se deben a que en la dimensidn organizacion,
los clientes conocen el proceso de seleccidn y capacitacion a los
trabadores de la entidad, de igual manera, en la direccion porque los
clientes evidencian que existe una adecuada intercomunicaciéon con el
asesor de créditos y el administrador de la agencia, asimismo, en la
planificacion los clientes sostiene que el asesor de créditos planifica
toda sus visitas de campo a los predios agricola y por ultimo en el
control el agricultor sostiene que, Agrobanco tiene una politica de
créditos para los desembolsos

Nivel de la calidad de servicio de préstamos de Agrobanco,
Tarapoto-2022

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 16-37 28 25%
Medio 38-59 25 22%
Alto 60-80 60 53%
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Total 113 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la oficina de Agrobanco-Tarapoto

Andlisis

Se ve el nivel de la calidad de servicio que brinda la oficina de
Agrobanco, Tarapoto — 2022, donde se encuest6 a 113 clientes de la
entidad, quienes indicaron que el nivel es bajo en un 25%, medio en un
22% y alto en un 53%. Los resultados porcentuales muestran que en la
dimensién empatia los clientes sostienen que durante sus visitas a las
instalaciones del banco fueron atendidos con amabilidad y mucho
respeto, asi mismo en la seguridad los agricultores manifestaron que
creen que el personal y la administracion les inspiran confianza, como
también en la capacidad de respuesta los encuestados sostienen que
los créditos tramitados fueron respondidos en el tiempo establecido y
finalmente en la fiabilidad los agricultores manifestaron que cuando
acudieron a la oficina del banco fueron atendidos dentro del horario
conveniente.

Relacion entre las dimensiones de la variable gestion
administrativa y calidad de servicio

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico Gl Sig.
Gestion Administrativa ,201 113 ,000
Calidad de servicio ,231 113 ,000

Nota: Los datos fueron extraidos del programa estadistico spss.

Podemos ver la prueba de normalidad realizada al trabajo de
investigacion en donde se tiene como resultado que el criterio de
decision es: Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha y Si p>=0,05
aceptamos la Ho y rechazamos la Ha, entonces tenemos como
decision y conclusion como p=0<0.05 entonces rechazamos la Ho y
acepto la Ha, es decir los datos no tienen una distribucién normal, por

lo tanto, aplicaremos estadistica no paramétrica
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Tabla 4

Relacién entre las dimensiones

Calidad
Organizacion Direccion Planificacién Control de
servicio
Rho de Organizacion  Coeficiente de 1,000 ,284** ,746** 567 -,017
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002 ,000 ,000 ,858
N 113 113 113 113 113
Direccion Coeficiente de ,284** 1,000 ,233% ,221* ,266**
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 . ,013 ,019 ,004
N 113 113 113 113 113
Planificacién  Coeficiente de , 746** ,233* 1,000 ,675* -,193*
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,013 . ,000 ,040
N 113 113 113 113 113
Control Coeficiente de ,567** ,221* ,675** 1,000 ,008
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,019 ,000 . ,932
N 113 113 113 113 113
Calidad de Coeficiente de -,017 ,266** -,193* ,008 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,858 ,004 ,040 ,932
N 113 113 113 113 113

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Analisis

La relaciéon entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
calidad del servicio, es mostrada en la tabla 4, es claro que la dimensién
organizacional no tiene una relacion significativa, tiene un valor. R=-
,017(negativa muy baja); p=0,858>0.5; asimismo, la dimensién
Direccion si existe relacion positiva baja R=,266; p=,004<0.01,
asimismo, la dimensién Planificacion si existe relacion negativa baja

R=-,193; p=,040<0.05; asimismo, en la dimension Control no existe

relacion p=,932>0.05.
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4.4

Gestion

Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios
Tabla 5

Relacion entre la gestiobn administrativa y la calidad de servicios

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Gestion Rho de Spearman 1 -,001
Administrativa Sig. (bilateral) ,993
N 113 113
Calidad de servicios Rho de Spearman  -,001 1
Sig. (bilateral) ,993
N 113 113

Fuente: Sistema estadistico SPSS

Interpretacién

Se muestra en los resultados, que no existe relacion entre la variable
Gestion Administrativa y Calidad de Servicio, segun el Rho de
Spearman fue=-0.001 con una Sig. bilateral de 0,993 > 0,05. Se acepta
la hipotesis nula

Figura 1

Diagrama de dispersion
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Interpretacion

Se observa el diagrama de dispersion de las variables, donde la gestion
administrativa no influye en un 98% en la calidad de servicios de
préstamos de Agrobanco, Tarapoto, 2022; el 2% restante se debe a

otros motivos o influencias sobre la variable indicada.
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DISCUSION

Respecto a nuestro primer objetivo especifico estudiado en el desarrollo de la
exploracion, se conocio el nivel de la gestion administrativa para los préstamos
de Agrobanco, Tarapoto -2022, es bajo en un 18%, medio en un 13% y bueno
en un 69%. Los datos porcentuales obtenidos se deben a que en la dimension
organizacion, los clientes conocen el proceso de seleccién y capacitacion a
los trabadores de la entidad, de igual manera, en la direccion porque los
clientes piensan que hay una apropiada comunicacién con el asesor de
créditos y el administrador de la agencia, asimismo, en la planificacion los
clientes sostiene que el asesor de créditos planifica toda sus visitas de campo
a los predios agricola y por ultimo en el control el agricultor sostiene que,

Agrobanco tiene una politica de créditos para los desembolsos

Respecto a nuestro segundo objetivo especifico estudiado en la investigacion,
se conocio el nivel de la calidad de servicio para los préstamos de Agrobanco,
Tarapoto -2022, donde se encuesté a 113 agricultores clientes del banco,
qguienes indicaron que el nivel es bajo en un 25%, medio en un 22% y alto en
un 53%. Los resultados porcentuales muestran que en la dimension empatia
los clientes sostienen que durante sus visitas a las instalaciones del banco
fueron atendidos con amabilidad y mucho respeto, asi mismo en la seguridad
los agricultores manifestaron que creen que el personal y la administracion les
inspiran confianza, como también en la capacidad de respuesta los
encuestados sostienen que los créditos tramitados fueron respondidos en el
tiempo establecido y finalmente en la fiabilidad los agricultores manifestaron
gue cuando acudieron a la oficina del banco fueron atendidos dentro del

horario conveniente.

Estos resultados también tienen similitud con los de Quijije (2021), la
investigacion florecid de tipo descriptiva porque busca establecer la situacion
actual de las operadoras turisticas del cantén puerto Lépez, enmarco un
objetivo general que tuvo que analizarse la gestion en todo su dimensién
administrativa y su acontecimiento en la aplicacion de estrategias de
marketing en las operadoras turisticas del canton Puerto Lopez en el periodo

2019-2021. Asimismo, tuvo como palabras claves: Gestibn administrativa,
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Estrategias de Marketing, Eficiencia, Operadoras turisticas. Llegando a la
conclusion: La gestion administrativa en las operadoras turisticas del cantdon
puerto Lopez, estan afectadas por los problemas que enfrentan tanto externo
como interno y debido a la crisis generada por la pandemia, en las cuales no
prevalece una administraciébn adecuada con respecto a la direccion, control,
planificacion, organizacion. Por ende, el diagnéstico de esta variable influye

mucho para poder resolver las ineficiencias que se tienen.

Asimismo, los resultados de esta investigacién guardan coherencia con la
investigacion de Nunura Lucia (2022), el cual tuvo como objetivo determinar
la relacién entre el municipio y la calidad de los servicios de Ferrefiafe en el
afio 2021. Se concluyo que los resultados obtenidos muestran que el 36.7 por
ciento de los empleados tienen una gestion administrativa deficiente o regular,
por lo que se concluye que no estan satisfechos con la administracion actual
y el 53,3% de la segunda variable esta en el nivel habitual de calidad del

servicio.

Asimismo, nos ha permitido contrastar las relaciones que existe entre las
dimensiones de la variable Gestion administrativa y la calidad del servicio.
donde es claro que la dimensién organizacion tiene valor (R=-,017; p=,858)
por lo tanto, no existe relacién significativa; asimismo, la dimension Direccion
(R=,266; p=,004), en donde existe relacion positiva baja, asi como la
dimension Planificacion (R=-,193; p=,040), aca se observo que si existe
relacion negativa baja; asi como una medida de control (R =,008; p =,932),
no existe relacion; por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipétesis alterna, lo que sugiere que existe una relacion significativa entre el

tamafo de la Gestion administrativa y la calidad del servicio.

Finalizado el proyecto de investigacion se expondra un resultado el cual se
comparara con otros enfoques teoricos relacionados con trabajos cientificos.
Entonces el objetivo general del estudio es determinar la relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio de préstamos de Agrobanco,
Tarapoto - 2022, la recoleccion de datos a 113 clientes pertenecientes a la
cartera de créditos de la oficina de Agrobanco muestran como resultado de la

aplicacion de estadistica descriptiva del nivel de la gestion administrativa, la
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cual se muestra en primer lugar el nivel bajo (18%), seguido del nivel medio
(13%), terminando con el nivel alto (69%), dichos resultado muestran que los
clientes encuentran mucha satisfaccion con la gestion administrativa brindada
por el banco hacia los agricultores prestatarios, sefialan que la entidad
financiera cuenta con una estructura organizacional adecuada, encuentran
gue el proceso de seleccion de personal es adecuado, también encuentran
que existe una adecuada comunicacion entre el cliente, el asesor y el
administrador del sistema., de igual manera manifiestan que el asesor
planifica sus visitas de campo y que el banco utiliza mecanismos de control al

monumento de los desembolsos de créditos.

También muestran como resultado de la aplicacion de estadistica descriptiva
del nivel de la calidad de servicio, la cual se muestra en primer lugar el nivel
bajo (25%), seguido del nivel medio (22%), terminando con el nivel alto (53%),
dichos resultado muestran que los clientes encuentran mucha satisfaccion con
la calidad de servicio brindada por el banco hacia los agricultores prestatarios,
sefialan que la entidad financiera cuenta con mucha empatia, seguridad,

capacidad de respuesta y fiabilidad hacia los clientes,.

Los resultados mostrados tienen una relacion con los hallazgos realizados por
(Cérdoba et al., 2021), los cuales dan por conclusiones finales: que el estudio
de investigacion tuvo algunas limitaciones, por ejemplo: la aplicacion del
cuestionario en la practica debido a la presencia del virus causado por el
Covid-19. El aporte de este estudio es que se conocieron las debilidades y
fortalezas de la gestidon administrativa de los municipios peruanos, lo que
requiri6 de algunas recomendaciones institucionales que afectaron la
produccién municipal y el desempefio del personal. De igual forma, Milagros
& Fernando (2021) se pronuncian sobre la falta de calidad del servicio en la
consulta externa de los dos hospitales estudiados. Al analizar los detalles de
los datos obtenidos, se revel6 una diferencia en el segundo hospital estudiado,
gue puede explicarse por las inversiones en infraestructura y capacitacion que
se realizan todos los afios en este centro de salud. Se recomienda extender

este estudio a hospitales privados para comparar ambos tipos de servicios.
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Una vez realizado el estudio del objetivo general, que fue determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de préstamos
de Agrobanco, Tarapoto-2022, en donde la prueba estadistica nos dice que
no existe correlacion significativa entre las variables en mencion: gestion
administrativa y calidad de servicios. En la investigacion se dedujo que los
clientes estan plenamente identificados con ambas variables, no son ajenos a
estos, esto llevo a que la investigacion sea mas facil y placentera. Finalmente,
el estudio de los objetivos especificos nos dio mayor alcance para identificar
el nivel de la gestion administrativa en la oficina de Agrobanco, Tarapoto-2022
en donde se obtuvo como resultado que no existe relacién entre la
organizacion y calidad de servicios, ya que la significancia bilateral es 0,858 >
0,05; por lo tanto, no se realiza interpretacion alguna al coeficiente de
correlacion. Asimismo, si existe relacion entre la dimension 2 direccion y la
variable 2 calidad de servicio, con un nivel de correlacion positivo débil (0,004).
Por otro lado, también se obtuvo que, si existe relacién entre la dimension 3
planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio, con una
correlaciéon muy débil (0,040) y por altimo se obtuvo que no existe correlacion
entre la dimensidén 4 control de la gestion administrativa y la calidad de

servicio, por lo tanto, no se realiza interpretacion alguna.
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Vi

CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

No existe relacion entre la variable Gestién Administrativa y Calidad de
Servicio, segun el Rho de Spearman fue=-0.001 con una Sig. bilateral
de 0,993 > 0,05. Se acepta la hipétesis nula.

El nivel de Gestion administrativa es bajo en un 18% porque asi lo
manifiestan los agricultores encuestados, clientes de Agrobanco-
Tarapoto, de igual manera es medio en un 13% porque al momento de
ser encuestados 113 agricultores revelaron sus respuestas y por ultimo
se obtuvo que la gestion administrativa es bueno en un 69% porque asi
lo dicen los encuestados, esto quiere decir que la gestion administrativa
estd muy marcada en la oficina de Agrobanco-Tarapoto, de acuerdo

como se observa a los resultados.

El nivel de la calidad de servicio es bajo en un 25% asi lo manifiestan
los 113 agricultores encuestados, asimismo un 22% de los 113
agricultores encuestados estan en un nivel medio de acuerdo con las
encuestas realizadas y por ultimo un 53% de las 113 personas
encuestadas manifiestan que estan en un nivel alto, esto significa que
un poco menos de la mitad de encuestados sostienen que la calidad de

servicio es satisfactoria.

La relacion entre las dimensiones de la Gestion administrativa y la
variables calidad de servicio de préstamos de Agrobanco fueron: , se
evidencia que la dimension Organizacidn no existe relacion significativa
tiene un valor R=-0,017 (negativa muy baja); p=0,858>0.5; asimismo,
la dimensién Direccidn si existe relacion positiva baja R=0,266;
p=0,004<0.01, asimismo, la dimension Planificacion si existe relacion
negativa baja R=-0,193; p=0,040<0.05; asimismo, la dimension Control

no existe relacion p=0,932>0.05.
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Vi

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3

7.4

Al administrador de la agencia Agrobanco Tarapoto que se implemente
acciones para poder sobrellevar la gestion realizada por los
trabajadores del banco para que la calidad de servicio brindado a los
agricultores sea mas eficiente y beneficie desde el inicio de la solicitud

de crédito hasta el pago del mismo.

Al administrador de la agencia Agrobanco Tarapoto, continuar con los
resultados del nivel de gestion administrativa y proyectar a un nivel mas

alto para los agricultores sean los mas beneficiados.

Al administrador y demas trabajadores del banco seguir trabajando con
el mismo énfasis para elevar mas el nivel de calidad de servicio
brindado a los agricultores de esta forma los clientes terminen

satisfechos con la atencién brindada.

Al administrador de la agencia Agrobanco, que se brinde capacitacion
sobre temas de organizacion y calidad de servicio, seguir afianzando
en temas de planificacion, direccion y control, para que los Unicos

beneficiados sean los agricultores de la region San Martin.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ESCALA
ARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDDIE:ON
] e Configuracion organizacional

lagestion e Distribucion de los recursos

administrativa implica el y o ) D1: Organizacion humanos

desarrollo del La gest!on administrativa e Preparacion del personal

V1 proceso administrativo, | Se medira, de acuerdo a paracion s :
desde las funciones | las dimensiones > Coordinacion
Gestién esenciales que involucra: | Organizacion, direccion, * Liderazgo _
administrativa p|anificar y organizar la planificacién Yy control. D2: Direccidn hd MOthac.lon _propla

estructura (Segun Amador 2003) e Comunicacion

organizacional, asi como e Supervision

definir * Planificacion de trabajo

cargos que conforman la . L e Guiar.

emlg)resg, ademas la D3: Planificacion e Proyeccion de tasas de interés

dirgccién y conttr'ol_d dde e Promocién de créditos

cada actvidad. e Politica de crédito

(Segin Amador 2003) D4: Control » Verificacion
e Optimizar
e Corregir Escala
e Amabilidad y respeto Ordinal

D1: Empatia e Comunicacién
e Sugerencia
V2 La calidad de servicio es la * Interés en las necesidades
amplitud de la discrepancia * Personal competente

Calidad De Servicios

o diferencia que existe
entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus
percepciones en funcién de
la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad vy
empatia (Berry et al, 1993).

La calidad de servicios se
medird, de acuerdo a las
dimensiones empatia,
seguridad, capacidad de
respuesta y la fiabilidad y
eficacia. (Berry et al,
1993).

D2: Seguridad

Confianza

Confianza en el personal

Reserva

D3: Capacidad de
respuesta

Tiempo establecido

Solucién de inquietudes

Atencién oportuna y adecuada

Tiempo de consulta

D4: Fiabilidad

Requisitos

Respuesta

Ofrecimiento

Horario




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio de préstamos de Agrobanco, Tarapoto - 2022
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Tecnicas e
Instrumentos
Problema General: Objetivo General Hipotesis General

¢Cual es la relacién entre la gestion |Determinar la relacién entre la | ¢Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios
administrativa y la calidad de servicios |gestién administrativa y calidad de | de préstamos de Agrobanco, Tarapoto -20227? Técnica
de préstamos en Agrobanco, |servicios de préstamos de Agro Encuesta
Tarapoto -20227? banco, Tarapoto -2022 Hipdtesis Especificos

¢El nivel de la gestion administrativa en Agrobanco, Tarapoto -2022, es
Problemas Especificos Objetivos Especificos alto?
¢Cudl es el nivel de la gestion | Identificar el nivel de la gestion | ¢El nivel de la calidad de servicios de préstamos en Agrobanco, Tarapoto
administrativa en Agrobanco, | administrativa en  Agrobanco, | -2022, es alto?
Tarapoto -20227? Tarapoto -2022 ¢Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestién
¢Cudl es el nivel de la calidad de | Identificar el nivel de la calidad de | administrativa y la calidad de servicios de préstamos de Agrobanco,
servicios de préstamos en Agrobanco, | servicios de préstamos en | Tarapoto -20227?
Tarapoto -20227? Agrobanco, Tarapoto -2022
;Cudl es la relacién entre las | Definir la relacion entre las
dimensiones de la gestion | dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad de servicios | administrativa y la calidad de
de préstamos en Agrobanco, | servicios de préstamos en
Tarapoto -2022? Agrobanco, Tarapoto -2022

DISENO DE INVESTIGACION POMBULEASCT'SE Y Variables y Dimensiones
Instrumentos

El estudio de investigacion es de tipo
bésica, de disefio no experimental,
cuantitativa, descriptiva, correlacional.
Esquema: V1

Ty

M
Doénde: \*
M: Muestra V2
O1: Gestion Administrativa
O2: Eficiencia de los desembolsos
r: relacion o asociacion entre variables

r

Poblacion:

La poblacion de estudio de la
investigacion estuvo conformada
por 160 clientes de Agrobanco,
Tarapoto - 2022.

Muestra:

la muestra de estudio estuvo
conformada por 113 clientes de
Agrobanco, Tarapoto - 2022

Variable Dimensiones
Organizacién
) o ) Direccion

Gestién administrativa .2
Planificacién
Control
Empatia.

Calidad de servicios Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

2 cuestionarios




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario aplicado a clientes de Agrobanco, Tarapoto

Gestion Administrativa

Cuestionario 1

Instrucciones: estimado(a) cliente usted tiene en la mano un cuestionario de

preguntas que se realiza para el desarrollo de una investigacion cientifica y

necesitamos que responda con total sinceridad las siguientes preguntas,

marcando con una X en cualquier de las alternativas del 1 al 5.

ESCALA DE MEDICION

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
Dimensiones Indicadores N° Cuestionario 213|4]|5

Configuracion

¢ Considera usted que Agrobanco cuenta

1
organizacional con estructura organizacional adecuada?
o ¢considera usted que existe un
Distribucion de los .,
2 | adecuado proceso de seleccion de
recursos humanos )
L trabajadores en Agrobanco?
Organizacion - ] ] o
Preparacion del ¢éconsidera usted que existe capacitacion
3
personal para los trabajadores en Agrobanco?
¢considera usted que existe coordinacion
Coordinacion 4 | entre los trabajadores y los clientes en
Agrobanco?
) ¢considera usted que existe un liderazgo
Liderazgo 5 o
del administrador en Agrobanco?
¢considera usted que existe motivacion
Motivacién propia 6 | hacia su persona de parte el asesor de
créditos de Agrobanco?
] . ¢considera usted que existe una
Direccién L )
L adecuada comunicacion entre el cliente
Comunicacion 7 o )
el asesor y el administrador de la agencia
de Agrobanco?
Justed sabe si el asesor de créditos esta
Supervision 8 | siendo supervisado en su trabajo en
Agrobanco?
L ¢considera usted que el asesor de
Planificacion de o » o
) 9 | créditos planifica sus visitas de campo a
trabajo . )
L los predios agricolas?
Planificacion .
¢considera usted que el asesor de
Guiar 10 | créditos guia el tramite documentario

para el acceso al crédito?




Proyeccion de

tasas de interés

11

¢considera usted que Agrobanco le
menciona con anterioridad al desembolso

la tasa efectiva anual?

Promocién

12

¢considera usted que Agrobanco tiene
un plan de promocion de créditos hacia

los clientes?

Control

Politica de créditos

13

¢sabe usted si Agrobanco tiene una

politica de crédito para los desembolsos?

Verificacion

14

¢éconoce usted si Agrobanco tiene un
asistente técnico para la verificacion de la

siembra?

Sanciones

15

¢éconoce usted si Agrobanco tiene
sanciones para un cliente que no cancela

su deuda?

Control de calidad

16

¢considera usted si Agrobanco utiliza
mecanismos de control al momento de

los desembolsos de créditos?

Fuente: Elaboracién propia




Cuestionario aplicado a clientes de Agrobanco, Tarapoto

Instrumentos de recoleccién de datos

Calidad de servicio

Cuestionario 2

Instrucciones: estimado(a) cliente usted tiene en la mano un cuestionario de

preguntas que se realiza para el desarrollo de una investigacion cientifica y

necesitamos que responda con total sinceridad las siguientes preguntas,

marcando con una X en cualquier de las alternativas del 1 al 5.

ESCALA DE MEDICION

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
Dimensiones | Indicadores | N° Cuestionario 314
. ;durante  su visita a las
Amabilidad y ¢ .
1 |instalaciones del banco fue
respeto

Empatia

atendido con amabilidad y respeto?

Comunicacion

durante su visita a las
instalaciones del banco los
trabajadores, emplearon un
lenguaje claro al comunicarse con
usted?

Sugerencia

durante su visita a las
instalaciones del banco los
trabajadores, le indicaron a usted
sobre el libro de reclamaciones?

Interés en las
necesidades

durante su visita a las
instalaciones del banco los
trabajadores, mostraron interés a
sus necesidades durante la
atencion?

Seguridad

Personal
competente

sconsidera usted que el personal
del banco es suficientemente
competente en su trabajo?

Confianza

écree usted que el personal y la
administracion le inspiran
confianza?

Confianza en
el personal

sconsidera usted que el personal
del banco inspira confianza al
momento de brindar la atencién?

Reserva

¢considera usted que el personal
del banco respeta la reserva de
confidencialidad de su
informacion?

Capacidad
de respuesta

Tiempo
establecido

¢los créditos tramitados por usted
fueron respondidos en el tiempo
establecido?

Solucién de
inquietudes

10

éconsidera usted que el asesor de
créditos guia el trmite




documentario para el acceso al
crédito?

Atencion éconsidera usted que el asesor de
oportuna y 11 créditos para solucionar su
adecuada problema le atiende de forma
personalizada?
Tiempo de ¢éconsidera usted que el tiempo de
consulta su consulta sobre un crédito
12 | agricola fue respondido
adecuadamente para satisfacer su
necesidad?
Requisitos ¢éconsidera usted que los requisitos
13 | para los procedimientos y tramites
de un crédito son claros?
Respuesta ¢considera usted que la respuesta
14 | a su solicitud del crédito fue
N rapida?
Fiabilidad Ofrecimiento ¢considera usted que el tiempo
15 | ofrecido en resolver su solicitud de
crédito fue verdad?
Horario ¢ Cuando acudi6 a la oficina del
16 | banco usted fue atendido (a)

dentro del horario conveniente?

Fuente: Elaboracion propia




Validacion de los instrumentos de investigacion

Variable  N° Expert_o 0 Promec_ilo de pinién del experto
especialista validez

., 1 Metoddlogo 4.6 Aplicable
Gestion . .

administrativa 2 Especialista 49 Aplicable

3 Especialista 4.7 Aplicable

. 1 Metodologo 4.6 Aplicable
Calidad de o )

SemVicio 2 Especialista 4.9 Aplicable

3 Especialista 45 Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de la variable: Gestion administrativa

Andlisis de confiabilidad: gestidon administrativa

Resumen de procesamiento de los casos

N %
Valido 113 100.0

Casos Excluido 0 0.0
Total 113 100.0

Nota: Elaboracién propia

Alfa de Cronbach Gestién administrativa

Estadistica de fiabilidad

Alfa de cronbach N° de elementos
0,792 16

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 3 se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach, fue
analizado para la variable Gestibn administrativa, arrojando un valor
mayor a 0,7 lo cual significa que el instrumento de estudio es de muy

buena confiabilidad.



Alfa de Cronbach Calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de cronbach N° de elementos
0,777 16

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 5 se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach, fue
analizado para la variable Calidad de servicio, arrojando un valor
mayor a 0,7 lo cual significa que el instrumento de estudio es de muy

buena confiabilidad.
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V2: CALIDAD DE SERVICIO

EMPATIA SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA FIABILIDAD
TOTAL
P1 P2 P3 P4 ST P5 P6 P7 P8 ST P9 P10 P11 P12 ST P13 P14 P15 P16
1 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 3 5 5 5 18 5 3 3 5 16 66
2 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
3 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
4 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
5 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
6 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
7 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
8 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
9 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
10 5 5 1 3 14 3 5 5 5 18 5 3 5 5 18 5 5 3 5 18 68
11 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 5 16 64
12 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 4 15 63
13 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 4 15 63
14 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 4 15 63
15 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 4 15 63
16 5 5 1 5 16 3 5 5 5 18 3 5 3 3 14 5 3 3 4 15 63
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AUTORIZACION DONDE SE EJECUTO LA INVESTIGACION

POSGRADO

b thans DA Vb b
*Ano del Fortalecimienio de la Soberania Nacional. *

Tarapoto, 29 de dckesmbre de 2022

SENOR: Werther Exequiel Mas Golac
ADMINISTRADOR AGROBANCO ZONA TARAPOTO DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN

ASUNTO - Soliata autorizacion para realzar investigaccn y publicacion del nombre de
SU organizaciin en los resuliados def estudio.

REFERENCIA: Carta s/n, fecha 08/12/2022

Tengo a been digme a usted para sakudario cordiaimente y af mismo tiempo augurarie
€xnos en la gestion de la instucidn a la cudl usied representa.

El presenie es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, Filal Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menaones, donde los estudianies se especialzan para obiener el Grado Académico
de Maestro 0 de Doctor segin ef caso.

Para oblener el Grado Académico corespondiente, los estudianies deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Invessgackin Cientifica (Tesis) Ademds, contar
con la autorzackin de ia organizacion para publicar su identidad en ks resultados de s
investigaciones

Por & motivo akcanzo ka sigulente informacion:
1) Apelicos y nombres de estudianie: Gonzales Tuesta Ogwaldo

2) Programa de estudos : MAESTRIA

3) Mencion - GESTION PUBLICA

4) Ciclo de estudios 'V cch

8) Titulo de ka invesagacion : Gestion administrativa y caldad de servido de
pmamm Tarapoto ~ 2022

6) Asesor : Saavedra Sandoval, Rendn

Debo sefialar que los resultades de la investigackin a realzar benedician al estudiante
Investigador como también a b nstituckdn donde se realza la nvestigacion.

Por tal motvo, soliciio a usied se sina autorizar ka realizacion de ka investigacion

en @ insttucion que usted dinge: asl coma tambeén, autorice k pubiicacion de ka identidad
de fa organizacion a su cargo en fos resuftados de ks Investigacion, tal como ko establece

el cddigo de éhca de investigacion de la UCV.
Alentamente,

Do, Kuss Mubel Cantrrns Ml
W e de (ki 0 Pcgrodo
(R T L (]



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR LA IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

‘\' UNIVERSIOAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Genernles
;’W‘c‘(&“ﬁbm—Tﬁanﬁ&mm— o
| |
;‘ Nomten 2ol Todar o Roprasactante beqal
g Werther Exequiel Mas Golac Administrador de agencia Tarapoto

Novbres y Apelidos DN
Oswaico Gonzales Tuesta 0049715 |
Consentmiento:

De conformidad con o establedido en el articulo 7%, Weral T dal Codigo do Elica en
Investgacen de la Universidad Casar Vallejo 7, sutorizo [ |, nosulorizo [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual 5o lleva a cabo & invessgacion:
[ Farrbrn Gl Tratajo de Ivestigaciin

Gmmmvumum&amawmrm-
Neiro cal Programa Académico: Maesria En Gestidn Pitica
“Rutor Nertms y Apsidos DN 00943715
Oswaldo Gonzales Yuesta
En cass & suI0ZAMSe, 30y comcente que B wveshigaciin serd aloada en of Repositono
Irttucionad de la UCY, I it que serd do ncceso abiero para 10s usuarios y podrd sar
referencada sn futuras investigaciones, dejanco en clro que los derechos de propledad
intelectual comeaponden exclusivaments ol ator {a) dol ostudio,

Lugar y Fechy vmzoammuggz?
PAM
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SAAVEDRA SANDOVAL RENAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y calidad de servicio de
préstamos de Agrobanco, Tarapoto — 2022", cuyo autor es GONZALES TUESTA
OSWALDO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 07 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electrénicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el
ORCID: 0000-0002-3018-9460 06-01-2023 22:21:14

Caddigo documento Trilce: TRI - 0478679

oo INVESTIGA
.m.' ucv



