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Presentación 

 

Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en 

el reglamento de grado y títulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra 

consideración la presente investigación titulada “Gestión institucional y la satisfacción según 

la percepción de los usuarios del programa pensión 65 en el banco de la nación agencia saposoa 

– 2018”, con la finalidad de optar el título de: Maestro en Gestión Pública 

 

La investigación está dividida en siete capítulos: 

 

I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, teorías 

relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 

objetivos de la investigación. 

 

II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, operacionalización; 

población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad y métodos de análisis de datos. 

 

III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de 

la información. 

 

IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados en la 

tesis. 

 

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los 

objetivos planteados. 

 

VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 

 

VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigación. 
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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar el grado de relación que 

existe entre la gestión institucional y la satisfacción según la percepción de los usuarios del 

programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa – 2018. El tipo de 

investigación fue básico, descriptivo y correlacional, que responde a un diseño no 

experimental, de corte transversal. Mediante un muestreo probabilístico, la muestra 

seleccionada estuvo constituida por 140 usuarios del programa Pensión 65. La técnica que 

se utilizó es la encuesta y el instrumento de recolección de datos fue el cuestionario para 

cada variable de estudio, que previamente fueron evaluados por expertos en la materia. Los 

resultados indicaron que la gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la 

Nación agencia Saposoa – 2018, fue de un nivel regular al 46%, mientras que el nivel de 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 se ubicó en la escala media al 43%. En 

tal sentido se concluyó, que existe relación significativa entre las variables gestión 

institucional y satisfacción de los usuarios, dado que el coeficiente de correlación de Pearson 

(0,8156) nos indicó que existe una correlación positiva alta entre las variables de estudio. 

 

Palabras claves: Gestión institucional, satisfacción de los usuarios, Pensión 65. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research work was to determine the degree of relationship that exists 

between institutional management and satisfaction according to the perception of the users 

of the Pension 65 program in the Banco de la Nación agency Saposoa - 2018. The type of 

research was basic, descriptive and correlational, which responds to a non-experimental, 

cross-sectional design. By means of a probabilistic sampling, the selected sample consisted 

of 140 users of the Pension 65 program. The technique used was the survey and the data 

collection instrument was the questionnaire for each study variable, which was previously 

evaluated by experts in the field. The results indicated that the institutional management 

perceived by the users of the Banco de la Nación agency Saposoa - 2018, was of a regular 

level to 46%, while the level of satisfaction of the users of the program Pension 65 was 

located in the average scale to 43%. It was concluded that there is a significant relationship 

between the variables institutional management and user satisfaction, given that Pearson's 

correlation coefficient (0.8156) indicated that there is a high positive correlation between the 

study variables. 

 

Keywords: Institutional management, user satisfaction, Pension 65. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

 

Hasta el presente, existen empresas que ya no son las mismas que fueron hace cierto 

tiempo atrás, con la aparición de la globalización y de la internacionalización se vieron 

afectadas en sus funciones que realizan a diario, teniendo su incidencia en las entidades 

del sistema financiero. Por ese motivo, los organismos empresariales deberán 

adecuarse al constante cambio con la finalidad que se logre obtener una rentabilidad 

dentro del ámbito social y económico (Arboleda, 2013, p.43) 

 

Las instituciones financieras conocen lo crucial de la calidad orientado a garantizar la 

permanencia en la industria, en donde se hace indispensable tener conocimiento sobre 

la percepción de la clientela con respecto al producto y servicio ofertado, siendo un 

punto básico que se encargará de efectuar correcciones en cado de presentarse 

deficiencias y en apoyará al logro de alguna ventaja competitiva. Es por ello, que las 

diversas funciones de los bancos son almacenar fondos, prestar dinero, avalar 

préstamos y proporcionar servicios con excelencia a la clientela, siendo la finalidad 

fundamental en la actualidad bancaria (Royo, 2005, p. 4). 

 

Siendo esto una característica del motivo empresarial dedicada a satisfacer el conjunto 

de necesidades y expectativas que presenta el cliente, de tal manera logre generar un 

nivel de diferenciación en comparación a lo que la competencia puede generar, y 

mejorar el vínculo con el cliente,  y este enfoque viene siendo de mucha novedad para 

las empresas que pertenecen al sector financiero y bancario de España, a pesar de que 

se viene empleando diversas técnicas de marketing, infundiendo también la “filosofía 

de marketing”, que no solo se encuentra direccionada a la funcionalidad del mercado 

y establecimiento de estrategias para hacerse frente a la competencia, sino también 

tiene un enfoque relacionado a satisfacer lo que el cliente requiera (Merino, 2001, p. 

6). 

 

La organización y la gestión se retoman como asignaciones complementarias: 

constituir con relación al tipo de organización en la institución, las relaciones 

bilaterales del espacio físico, las jornadas, periodos, el personal que brinda de apoyo y 
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servicios, la asignación de funciones, entre otras; gestionar la capacidad de desarrollo 

y proyección de todos los procesos, para alcanzar metas y propósitos (Rosero, 2012, 

p. 42). 

 

Cuando se realiza una gestión, esto involucra una fase de interacción que se da la 

institución con su contexto, el modelo de gestión se consigue, muy relacionado con la 

representación de su contexto, de la misma forma se menciona que la gestión durante 

su proceso de ejecución tiende a involucrar a su entorno para poderse determinar 

múltiples modelos de desarrollo. Es preciso considerar, que la gestión que se lleva a 

cabo en una institución tiene posibilidades que se presenten obstáculos por ciertos 

problemas que se desarrollan tales como: apariciones de conflictos de interés, 

apariciones de desmotivaciones, el no poder llegar a adaptarse nunca a los cambios, 

todos esos sucesos se generan a partir de las percepciones y practicas sobre la gestión 

que incluyen a los principales actores de la institución (Rosero, 2012, p. 43). 

 

Por otro parte, la eficacia del servicio es el resultado de las críticas que son generadas 

en relación a las perspectivas y conocimientos que desarrollan los clientes en 

comparación a la realidad, la confiabilidad, las capacidades de respuestas, así como 

también la generación de seguridad y empatía. La noción que se tiene sobre los 

servicios, y que se incluye a ello que el mercado cada vez se vuelva más exigente, 

determinó que se empiecen a sumar esfuerzos orientado a efectuar alguna 

investigación en relación al nivel de calidad, para la calidad, de tal modo se permita 

conocer su forma de medición. (Martínez, 2012, p. 12). 

 

Dentro de los indicadores de calidad, el que se considera con mayor importancia es la 

satisfacción al cliente. Pero de acuerdo al resultado que se obtiene se encuentra 

condicionado a la variación de diferentes aspectos, como los que mencionamos a 

continuación: La percepción que desarrollará cada persona, así mismo las cualidades 

correspondientes a los servicios que son ofertados, todo ello incrementa el grado de 

complejidad durante la realización del estudio. Proporcionar servicios de calidad 

impulsó el desarrollo muchas investigaciones, llegando a concluir que existen diversos 

intereses para la consolidación de metodologías para facilitar la estimación de la 

calidad, la cual suele ser complicada (Martínez, 2012, p. 13). 
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Últimamente, el Banco de la Nación agencia Saposoa viene siendo un lugar con un 

alto nivel de clientes, los bancos están concentrados en un marco cada vez más 

competitivos, sim embargo los servicios que brindan a sus clientes no cumplen con sus 

expectativas, son entregadas con errores, el sistema ocasionalmente sufre de fallas, etc. 

En el ámbito institucional, al lograr que el Banco de la Nación (agencia Saposoa) 

emplee de forma eficiente los recursos materiales, humanos y financieros, generara 

credibilidad y confianza en sus clientes específicamente usuarios del programa 

Pensión 65, que fue creado por el gobierno de turno de ese entonces y que su finalidad 

es de entregar una subvención dineraria a todos aquellos sujetos con edad superior a 

los 65 años, en estado de extrema pobreza y que perciben esta subvención mediante 

las oficinas pertenecientes al banco de la nación, son clientes que por la edad avanzada 

requieren un trato especial y de manera específica para cada usuario y así buscar su 

bienestar y la mejora constante de sus servicios. Por este motivo, el trabajo busca 

aclarar la importancia de la gestión institucional en relación con la satisfacción de los 

usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa, periodo 

2018. 

 

1.2. Trabajos previos 

 

A nivel internacional 

Castilla, S. (2013). En su tesis: Optimización del talento en las organizaciones: 

Gestión por expectativas. (Tesis de doctorado). Universidad Autónoma de Barcelona, 

España. Con metodología No-experimental, descriptiva explicativa, empleando un 

grupo muestral 350 personas de 40 centros de trabajo, el diario de campo y las fichas 

observacionales para recoger información; asimismo se evidenciaron los resultados:  

la administración del talento optimiza las funciones que se dan sólo por compromiso, 

esto dan a entender que solo escoge como modelo a las cualidades que se van a 

desarrollar en alguna labor que se dará en la organización, eso sí ,no se debe de perder 

de vista el compromiso que desarrollará el mismo empleado, a partir de ello nace la 

importancia de direccionar todas las políticas correspondientes al área de Recursos 

Humanos con la estrategia que adoptó otra organización, sólo con ese método se 

logrará con la consecución del éxito, de tal manera que dentro del actual contexto 
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global, el talento que pertenece a cada uno de los empleados llegue a ser considerado 

como un punto primordial que repercutirá en el valor de la organización.  

 

Droguett, F. (2012). En su tesis: Calidad y satisfacción en el servicio a clientes de la 

industria automotriz: Análisis de principales factores que afectan la evaluación de los 

clientes. (Tesis de maestría). Universidad de Chile. Con metodología No-

experimental, descriptiva explicativa, empleando un grupo muestral 1460 clientes, a 

su vez los cuestionarios fueron usados en el recojo de información; finalmente el autor 

que desarrolló la investigación pudo concluir en lo siguiente: que la satisfacción es 

clave en gran parte que permitirá que se realice el establecimiento de una relación 

dentro de un futuro no tan lejano con el cliente. Y las principales causas de 

insatisfacción que se encontraron presentes se llegaron a compartir con las marcas, 

como son la demora del tiempo de entrega de dichos vehículos, en donde se pudo 

evidenciar que las expectativas que han desarrollado los clientes no logran encajar con 

el desempeño demostrado por la empresa. 

 

Reyes, S. (2014). En su tesis: Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del 

cliente de la Asociación Share, sede Huehuetenango. (Tesis de maestría). Universidad 

Rafael Landívar, Quetzaltenango, Guatemala. Con metodología Experimental 

aplicativa, empleando un grupo muestral 100 clientes y 12 colaboradores de la 

asociación SHARE, utilizando los cuestionarios y las entrevistas de los servicios a 

percepción de la clientela para poderse llevar a cabo la recolección de datos; y en base 

a dicha data recogida se pudo desarrollar las discusiones para que finalmente el 

investigador pudiese mencionar las conclusiones que se darán a conocer a 

continuación: se evidenció que la satisfacción del cliente se verá aumenta si existe un 

eficiente y cálido servicio, lo cual ayuda al incremento general de la misma, ya que 

provoca que los empleados tengan siempre mentalidad  proactiva y que ello influya en 

la modalidad de servicio que será brindado para lograr que los clientes lleguen a estar 

satisfechos. Acotando que de acuerdo a los resultado de los instrumentos que fueron 

aplicados, se pudo evidenciar que la calidad de los servicios a percepción del usuario 

fue de un 72%, sin embargo, al aplicar el entrenamiento, la particularidad o la calidad 

aumento en un 95% que garantiza un mejor servicio. 
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A nivel nacional 

Machado, L. (2017). En su tesis: Gestión Institucional y su relación con la 

Responsabilidad Social de los Promotores de Foncodes- 2016. (Tesis de maestría). 

Universidad Cesar Vallejo, Jaén, Perú. Siendo el propósito del investigador se 

encontró posicionado en un nivel descriptivo y correlacional, el cual ninguna de las 

variables se alteraron o fueron objeto de modificación por lo que el diseño de la 

investigación transversal y No-experimental, contando con un grupo muestral 30 

trabajadores de FONCODES, el investigador empleó como instrumento para la 

recolección de data al cuestionario, los resultados obtenidos fueron llevados a materia 

de discusión que terminó en las conclusiones que se mostrarán a continuación: En el 

estudio al contar con suficiente evidencia empírica se observa de que existió un vínculo 

significativo las variables (p<0.01). Descriptivamente, se obtuvo una responsabilidad 

social poco adecuada al 88%, y una gestión institucional adecuada en FONCODES al 

100%. 

 

Lozano, A. (2017). En su tesis: Gestión institucional y la gestión del talento humano 

en instituciones educativas de la UGEL 02 – 2016. (Tesis de maestría). Universidad 

Cesar Vallejo. Lima, Perú. Siendo una investigación correlacional y descriptiva, en el 

que su diseño fue experimental de corte transversal, contando con un grupo muestral 

95 maestros en 3 centros educativos de la UGEL 02, para poder recolectar información 

que permita con la continuación del desarrollo del estudio, se acudió al empleo del 

cuestionario; llegándose a concluir: la existencia del: que existe un coeficiente de 

correlación de 0,647 que nos muestra moderada correlación afirmativa y altamente 

significativa en la Gestión institucional y la Gestión del talento humano percibida por 

docentes (sig. bilateral = .000 < 0.01). Hay un vínculo moderado positivo y 

significativo de las variables (sig. bilateral = .000 < .01; Rho = .454*). Referente de la 

Gestión Institucional y la dimensión aspecto humano, se contrastó que la correlación 

es muy alta, según los datos que arrojó la prueba aplicada: (sig. bilateral = .000 < .01; 

Rho = .968*). 

 

Ñahuirima, Y. (2015). En su tesis: Calidad de servicio y satisfacción del cliente de las 

pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Región Apurímac, 
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2015. (Tesis de maestría). Universidad Nacional José María Arguedas, Andahuaylas, 

Perú. Con metodología Experimental transversal, empleando un grupo muestral 384 

clientes que acuden a las pollerías fueron quienes se consideraron como muestra de 

estudio, y a todos ellos se les aplicó un cuestionario. Con relación a la información 

recopilada se procedió a la elaboración de las discusiones para que finalmente acabar 

con las conclusiones: Con la evidencia empírica que fue encontrada, teniendo en 

cuenta que la probabilidad de error fue de 0.000, se afirmó que existió un vínculo 

significativo sujeto a estudio (Rho=0.0841) la correlación fue considerada como 

altamente positiva. Mientras tanto entre la dimensión fiabilidad del servicio y la 

variable satisfacción del servicio, se tuvo como resultado  con una probabilidad de 

error del 0% y con un indicador de Rho=0.680 la correlación fue positiva moderada.  

 

A nivel Regional y Local 

Gutiérrez, L. (2016). En su tesis: Calidad de los Servicios de Saneamiento Básico y su 

Relación con la Satisfacción del Usuario en el Distrito de Juanjuí – Provincia de 

Mariscal Cáceres 2016. (Tesis de maestría). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, 

Perú. Con metodología Experimental transversal, empleando un grupo muestral 150 

jefes de familia, para continuar con el desarrollo de la investigación y poder cumplir 

con el propósito del estudio se emplearon los cuestionarios y las fichas observacionales 

para recoger información. La investigación se discutió en base a las cifras obtenidas 

de cada instrumento, que finalmente se arribó a las conclusiones que se mostrarán a 

continuación: Se llegó a evidenciarse que la primera y segunda variable de estudio 

guardan una relación entre sí, porque los cálculos del Chi cuadrado estimaron una cifra 

27.49 siendo mayor a lo que se mostró en el Chi tabular (12.59). Los usuarios del 

distrito de Juanjuí su satisfacción mostrada fue regular en un 55%. 

 

Ruiz, R. (2017). En su tesis: Calidad de atención al cliente y el nivel de satisfacción 

del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, San Martin – 2016. (Tesis 

de maestría). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Perú. Con metodología 

Experimental transversal, empleando un grupo muestral 377 usuarios externos que 

acuden al establecimiento de ESSalud fueron tomados como muestra de estudio, a 

todos ellos se les aplicó un cuestionario que fue elaborado teniendo en cuenta el 



  

19 
 

propósito de estudio y las dimensiones e indicadores tal como lo señalaron en la teoría. 

La data recogida de la aplicación del instrumento fue llevada a discusión que permitió 

que se generen las conclusiones: En el resultado del estudio se evidenció que la calidad 

de atención al cliente mantiene un vínculo directo con la atención a la clientela externa, 

dicha afirmación se encontró avalada por el indicador que mostró la prueba de Rho de 

Spearman (0.255) teniendo como probabilidad de error del 0%. Otros resultados que 

se obtuvieron fue que los usuarios externos mostraron satisfacción en un 76% y 

referente a la calidad en la atención el nivel presentado fue regular en un 67% 

 

Escudero & Campos (2017). En su tesis: Evaluación de la gestión del marketing 

interno y la satisfacción de los clientes de rústica de la ciudad de Tarapoto, durante 

el primer semestre del 2015. (Tesis de maestría). Universidad Nacional de San Martin, 

Ciudad de Tarapoto, Perú. Estudio experimental, descriptivo con enfoque cuantitativo, 

contando con un grupo muestral 67 clientes de la empresa que fue materia de 

investigación, los cuestionarios fueron empleados en el recojo de información; 

llegando a concluir: la satisfacción de la clientela fue media porque los componentes 

de carácter tangible fueron calificados como aceptables, asimismo, suele resaltarse un 

alto nivel de confianza con el ente porque cuenta se considera una marca de prestigio 

en la industria, generando confiabilidad con la clientela, ya sea con la calidad de los 

platillos, a su vez, se requiere mejorar las capacidades de atención y empatía del 

personal con las condiciones que se desarrollan durante los servicios brindados. 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

 

1.3.1. Gestión institucional 

 

Antes de empezar a definir “Gestión Institucional”, primero se tiene que conocer el 

significado de gestión, que según: 

 

Benavides (2011), se entiende como pautas para direccionar la acción, también poder 

realizar las correspondientes previsiones, y los correctos usos de los recursos que se 

encuentran disponibles y direccionar todos los refuerzos hacia los objetivos que se 

buscan obtener, además,   se considera como la continuación de las actividades que 

permitirán que se cumplan con los objetivos en el tiempo necesario para organizar 
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cada una de las piezas y todas aquellas actividades involucrados en su consecución 

(p. 13). 

 

La gestión viene a ser el acoplamiento de todas aquellas acciones que las realizan 

ciertos actores que poseen funciones ya definidas y que van a interactuar de un modo 

más organizado a través del uso de ciertos recursos que van a permitir que se llegue 

a cumplir con los objetivos que se plantearon (Ale,2016, p.22). 

 

La gestión puede ser tomada como el agrupamiento y la conexión de las tareas y 

labores dedicadas en la mejora del rumbo del accionar administrativo facilitando a la 

administración formativa, sobre la estructuración, planeamiento, coordinación, 

controles y colaboración de toda la entidad (Mori, 2016, p. 17). 

 

La gestión recibe también el nombre de la administración de procesos, el cual se 

encuentra compuesto por delimitadas funciones y desarrollo de ciertas actividades, y 

cuenta con un modelo que se encarga de dirigir y que se encuentra inmerge dentro de 

las tareas a desempeñarse dentro de las organizaciones con el fin de que puedan ser 

guiadas y administradas, permitiendo así la dinamización, la organización y 

administración de los distintos talentos y los múltiples recursos con la finalidad de 

llegar al cumplimiento de esos objetivos que se plantearon en el inicio de todo el 

proceso.  Dentro de la gestión se encuentran involucrados los conocimientos que 

permitirán que se gobierne, dirija, ordene, organice y se disponga ciertas estrategias 

y acciones mediante la implementación de las políticas públicas (Frías, 2015, p. 37). 

 

Dentro de la gestión se observa que existe una involucración amena de los actores 

hacia la institución, además también se genera un compromiso con los valores y el 

conjunto de elementos que van a permitir que se desarrolle con total eficacia todas 

las acciones que fueron ejecutadas. En relación a todo lo que se mencionó con 

anterioridad, toda institución sin excepción alguna debería de llevar a cabo el empleo 

de las técnicas sobre gestión, de tal manera se pueda con el desarrollo de acciones 

que permitirán la consecución de los objetivos (Carrasco & García, 2018, p. 25). 
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Mientras que gestión institucional es un proceso más dinámico, ya que sus elementos 

están íntimamente ligados en una secuencia cíclica. Porque posee las habilidades que 

serán necesarias para poder efectuar la modulación de dichos actores institucionales 

de tal manera permitan que se ejecuten con las etapas de transformación persiguiendo 

siempre con el propósito de realizar con la mejora, el fortalecimiento y para 

desarrollar cualidades indispensables orientadas a cumplir las metas organizacionales 

(Gallegos, 2004, p. 3). 

 

La gestión institucional comprende todo un proceso de carácter constante que 

permitan la adaptabilidad al cambio emergente, con la desaparición de algunas etapas 

para dar lugar a otras nuevas etapas, considerando siempre que los procesos 

administrativos habituales van cambiando para consolidar nuevas metodologías 

(Huayllani, 2018, p. 27). 

 

La gestión institucional deberá tener como fundamento los aspectos de los liderazgos, 

reingenierías e innovaciones; en donde se considera al liderazgo como las 

capacidades orientadas a la conducción para alcanzar las metas organizacionales; 

reingenierías asumidas como los cambios y avances tecnológicos efectuados en los 

procedimientos enfocándose en el perfeccionamiento de los aspectos administrativos 

(Mori, 2016, p. 17). 

 

Para Farro (2001) citado por Mori (2016), asume que la gestión institucional se 

considera a la competencia de una entidad para la implementación de un plan 

estratégico, mediante la presupuestación institucional el cual abarque, desarticulando 

las cifras pertenecientes a lo que fue mencionado últimamente, todo ello por medio 

de elaborar y ejecutar cada plan operativo por cada año, en el cual se resalta lo 

estratégico que se debe forjar en los instrumentos de la gestión. Además, abarca el 

rumbo del talento humano integrante de un ente, para poder cumplir los objetivos y 

metas que ya fueron fijados (p. 20). 

 

Y, por último, la gestión institucional integra las acciones para ejecutar una serie de 

técnicas, herramientas, procesos y labores idóneas orientadas al uso efectivo de cada 

recurso que permitirán que se desarrollen todas las actividades programadas de la 
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institución. Podemos deducir que la gestión institucional es de suma consideración 

porque su contribución desarrolla un papel decisivo sobre las apariciones de 

debilidades que estarán presentes en la gestión tradicional (Rodomiro, 2010, p. 8). 

 

Dimensiones de la gestión institucional en el Banco de la Nación agencia Saposoa 

 

Para el logro del propósito del presente trabajo, se tomó la decisión de tomar la 

presente teoría para concatenarlo con la realidad problemática presentada, de tal 

manera las presentes dimensiones que serán mencionadas a continuación permitirán 

medir la percepción de la gestión institucional efectuada dentro del Banco de la 

Nación de la agencia que se encuentra ubicada en la ciudad de Saposoa. 

 

✓ Recursos humanos 

 

La gestión de recursos humanos (GRH) comprende múltiples actividades 

que en su totalidad no están sujetas a jerarquías, órdenes o dependen de 

algún mandato, el cual van a señalar cuán importante será que todos los 

trabajadores participen en la empresa. La finalidad que persigue consiste 

en fomentar que los directivos y los trabajadores muestren una actitud de 

cooperación entre ellos, para hacer a un lado los enfrentamientos que su 

principal motivo recae una relación de jerarquía que estuvo implantado 

en las empresas de forma tradicional. Si la gestión de los recursos 

humanos está marchando correctamente, los trabajadores interiorizan los 

objetivos en un largo plazo, haciendo que se adapten con mayor rapidez 

a los cambios que pudiera presentarse en el mercado (Aldana, 2013, p. 

26). 

 

Por otro lado, en la  GRH deberán tomarse acciones, en donde se: la 

responsabilidad para la consecución de metas organizacionales, la 

cancelación de los sueldos tomando en cuenta el nivel de productividad 

por cada empleado,  de igual forma el trato que recibirán ellos, las 

constantes capacitaciones que guardan relación con las cláusulas de 

contratación con aspectos concernientes a las actividades que se 

realizaran en la organización, tales como de producción, sobre marketing 
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o también pueden encontrarse relacionados a las ventas. Ciertas 

organizaciones toman en cuenta parte de estas medidas, pero son pocas 

las que aplican todas simultáneamente (Aldana, 2013, p. 26). 

 

Las empresas que decidan implantar la gestión de recursos humanos 

(GRH) deberán de destinar una parte de sus recursos que disponen hacia 

las acciones para seleccionar a los colaboradores y a las capacitaciones 

del personal. Intentando conseguir empleados que tengan las 

competencias necesarias para poder ocuparse en diferentes tipos de 

trabajo, porque los empleados deben de desarrollar las cualidades 

necesarias que les permitan  adaptarse rápidamente a los cambios y a las 

exigencias que se darán en los diferentes tipos de trabajos, negociando 

paródicamente el número de horas laborales (Aldana, 2013, p. 27). 

 

Como último elemento que pertenece a la gestión de los recursos 

humanos (GRH), se encarga de desarrollar un fuerte vínculo entre los 

promotores y los empleados, dicho propósito no solo está al alcance de 

quienes tienen bajo su responsabilidad la conducción del departamento 

de personal, también se tiene que resaltar esas necesidades de que los 

trabajadores se vinculen con la actividad empresarial (Aldana, 2013, p. 

27). 

 

✓ Recursos financieros y materiales 

 

Los recursos financieros es el conjunto de estimaciones monetarias y 

presupuestarias accesibles a la organización, a la red o a las asociaciones 

para hacer frente a las actividades organizadas en función de las 

necesidades que están desprendidas, y son básicos para obtener nuevos 

activos. La presencia de las administraciones generales en la 

administración pública es sin duda un egreso monetario para el 

establecimiento, de cualquier manera, su no presencia o inadecuación 

influye más a medio y largo plazo en los beneficios y la actividad de las 

propias asociaciones (Rubio, 2002, p. 78). 
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De esta forma, es primordial establecer que los servicios generales tengan 

un deber institucional. Por lo que, es importante caracterizar entre las 

zonas de activos monetarios y materiales los prerrequisitos financieros, 

y el plan de oferta que se deberán requerir para un arreglo y actividad 

productiva de los servicios (Rubio, 2002, p. 327). 

 

Entre una de las funciones básicas de la organización son garantizar los 

servicios fundamentales, la prestación de los servicios generales básicos, 

sembrando el buen uso y las acciones necesarias para su mantenimiento 

a través de la corresponsabilidad con los usuarios. Por lo tanto, adquirir 

la efectividad para prestar cada servicio que llevará a la institución a 

mejorar su imagen ante sus empleados y hacia el público que utiliza los 

servicios que ésta brinda (Frías, 2015). 

 

Rubio (2002), alude que los materiales pueden estar conceptuados en 

patrimonios del ente, siendo conformados por el activo mueble, inmueble 

y a ser consumidos, haciendo preciso las operaciones de estas. Los 

soportes son fundamentales en la obtención de propósitos y fines de la 

gestión en el sector público (p. 79). 

 

Con la finalidad que se establezca un mejor nivel eficaz, eficiente y 

congruencia en su funcionamiento, la gestión de los recursos materiales 

bajo este aspecto hace que el uso sea eficiente y racional de los recursos. 

Se asignan recursos materiales con el propósito de apoyar los programas 

propios de las dependencias o entidades, hecho que incentiva a alcanzar 

la misión institucional (Frías, 2015, p. 41). 

 

La administración de recursos materiales se basa en: obtener 

oportunamente las adecuadas condiciones referentes a los costos, los 

estándares de calidad, los bienes que serán distribuidos por cada área 

perteneciente a la empresa, todos ellos deben estar alineados hacia el 

propósito de cumplir labores, y para elevar la efectividad en las 
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operaciones. Posee el activo indispensable para el desarrollo de las 

operaciones es crucial. Al mismo tiempo, se tiene que tener en 

consideración que los recursos materiales deben de acoplarse de forma 

adecuada con el talento humano del ente. (Frías, 2015, p. 42). 

 

✓ Aspecto estructural 

 

Las edificaciones y las instalaciones de un sistema que conecta redes 

artificiales, son consideradas como infraestructuras el cual fueron 

diseñadas por personas que se prepararon para adquirir esos 

conocimientos técnicos en distintas áreas como son la arquitectura, 

paisajes urbanísticos o en el campo de las ingenierías como la civil, y que 

esas infraestructura forman parte del auge y de la estructura organizativa 

que pertenecen a las ciudades, para que una sociedad se vea modernizada 

y globalizada (Salinas, 2015, p. 6). 

 

Se tiene en consideración que las infraestructuras públicas están 

destinadas a brindar servicios que son de interés de todos los individuos 

que conforman una sociedad, además se logra entender que la 

Administración pública asumirá el rol de llevar el estudio del mercado 

para determinar las tendencias que se forman alrededor de las 

infraestructuras, y que todo ello influirá en el que una sociedad se vea 

realizada con la mejora del bienestar del personal (Salinas, 2015, p. 7). 

 

La infraestructura está formada por una red de instalaciones y de obras 

destinadas al empleo comunitario y mediante ello se facilite la 

convivencia, el desarrollo personal y en conjunto, y de igual manera se 

reactive la actividad económica. Las apariciones de las infraestructuras 

básicas, que presenten una mayor amplitud, cumplan con los estándares 

de calidad, y su acceso no sea limitado, permite que se lleve a cabo las 

prestaciones de esos servicios públicos que según los planes ejecutados 

deberán mejorar el bienes individual y en conjunto, así también la mejora 
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de los niveles de cohesión de la sociedad y el incremento de los niveles 

de productividad presentes en la economía (Corrales, 2015, p. 232). 

 

1.3.2. Satisfacción de los usuarios 

 

Es un indicador orientado a dar conocimiento y medir la calidad de los servicios que 

se está brindando, aunque su procedimiento resulta ser complicado de evaluar; se 

sabe que las medidas y los métodos para obtenerlas han demostrado cierta influencia 

de cómo responden los usuarios (Wellington, 2010, p. 49). 

 

La satisfacción se ve reflejada cuando un servicio gusta/disgusta al usuario, después 

de que este haya hecho de su uso, si le damos una definición conceptual a la 

satisfacción, mencionamos que es valorado de acuerdo a las medidas que presentaran 

las actitudes, puesto que ello puede representarse como la sumatoria de todas las 

satisfacciones con la imagen que tenía el cliente sobre un bien o servicio antes de 

hacer uso de ello (Petracci, 1998, p. 34). 

 

Gosso (2008), afirma que es resultado la situación anímica tras comparar las 

expectativas de la clientela con algún servicio ofertado por la entidad. Cuando la 

calificación que se obtiene es considerada como neutro, implica que faltó  inducir 

una positiva emoción en el cliente, eso conlleva que la empresa reconsidere su 

gestión, limitándose a realizar actividades básicamente puntuales, ya que no se 

agrega valor añadido al desempeño organizacional (p. 353). 

 

Para Valverde (2017), la satisfacción en cada usuario responde a un concepto 

multidimensional que es evaluado de manera individual en distintos aspectos que se 

relacionan con la salud, por tanto, es un indicador sobre la atención sanitaria, ya que 

plantea el estado de la salud en función al cumplimiento con la agenda del usuario en 

cuanto a expectativas (p. 22). 

 

Es por ello, que la satisfacción del usuario se considera un proceso complejo que se 

distingue a través de la perspectiva de servir como una herramienta eficaz en la 

gestión, donde se obtienen datos que apuntan a la satisfacción de las expectativas  
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que fueron originados en los usuarios antes de adquirir un producto o servicio y al 

adecuado aprovechamiento de los recursos de la organización (Kotler, 2008, p. 232). 

 

La satisfacción del cliente afecta el crecimiento, la rentabilidad empresarial, porque 

satisfacer al cliente garantiza la supervivencia de la compañía a mediano y largo 

plazo. El punto de satisfacer a los clientes es un tema que tomó gran importancia 

llegando a formar parte de un interés global sobre el campo de la mercadotecnia de 

tal forma sea tomado en cuenta como prioritario durante los planteamientos de los 

objetivos empresariales para la mejora de la competividad y poder alcanzar el éxito 

deseado (Valverde, 2017, p. 26). 

 

Por otro lado, Campiña y Fernández (2016), mencionan que una empresa u 

organización puede llegar a obtener múltiples beneficios con el simple hecho de 

poder satisfacer las necesidades de sus clientes (p. 38). A continuación se mostraran 

aquellos beneficios agrupados en tres grupos:  

 

- Primer beneficio: Un cliente que logró satisfacer sus necesidades con la obtención 

de un producto o servicios, volverá a dicha empresa a adquirirlo nuevamente. 

Dándonos a entender que el beneficio que la empresa obtuvo es la lealtad del 

cliente, y esto genera no solo una oportunidad de venderlo nuevamente el mismo 

producto, sino que para la próxima se puede ofrecerle nuevos productos. 

- Segundo beneficio: Un cliente satisfecho empezará a comunicar a sus amigos, 

familiares o algún otro conocido sobre sus experiencias positivas que experimentó 

con la obtención de un producto o servicio, esto genera un beneficio de publicidad 

gratuita de la empresa. 

- Tercer beneficio: Con la experiencia positiva que vivió el cliente empezará a 

comprar con mayor continuidad el producto o servicio de la empresa, llegando 

hasta el punto de volverse un hábito, generando así que el cliente abandone por 

completo a la competencia. 

 

El pensamiento que desarrolle el usuario de que si este está satisfecho o insatisfecho 

se ve traducida en la calidad del servicio que le fue brindado, también de aquellas 

características o información que les fueron otorgados y que todo ello en su conjunto 



  

28 
 

determinan un logro o un fracaso de las medidas que fueron tomadas con la finalidad 

de llegar a cumplir con sus expectativas. Es de suma importancia que el sistema 

aplicado llegue a funcionar con el fin de estar a la altura de cada expectativa de la 

clientela (Rey, 2000, p. 143). 

 

Según Aurora (2005), todo estudio que se realice y que sea de carácter informativo, 

se tiene al usuario como principal protagonista, ya que las características que 

presentan y su contexto laboral, sumado a ello su contexto social, condición 

económica, son factores muy determinantes para su comportamiento que estará 

estrechamente relacionado con la información brindada (p. 92). 

 

El cuestionario suele ser el método más empleado por el cual se mide los niveles de 

satisfacción que presentan los usuarios. Cuando se realiza el proceso de la 

elaboración de un cuestionario, estos no deben ser confusos, su contenido debe 

guardar relación con lo que se desea conocer o averiguar, y el lenguaje empleado 

debe ser de fácil entendimiento, además que las preguntas que se encuentren en el 

cuestionario pueden ser de forma autoadministradas,. El método que fue mencionado 

anteriormente implica lo complicado que resulta elaborar un cuestionario que dé 

resultados confiables, debido a los diferentes análisis que se le dan a los conceptos, 

y que se pueda llegar a transmitir esta fiabilidad lo más claramente posible para 

motivar su respuesta (Rey, 2000, p. 145). 

 

Dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

 

Para el cumplimiento con el propósito del estudio, y viendo que la presente teoría se 

puede concatenar con ello, se procedió a tomar las siguientes dimensiones que serán 

mencionadas a continuación, de tal forma permita conocer y medir la satisfacción 

que presentan los usuarios: 

 

✓ Calidad de servicio 

 

Precisa de la responsabilidad y la participación de todos los 

departamentos de la empresa. La idea es construir la calidad desde las 
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etapas iniciales, en lugar de inspeccionarlas y controlarlas después de lo 

suscitado (Guajardo, 2003, p. 74). 

 

Asimismo, emerge de la situación económica, porque son aquellos 

aspectos que atienden las demandas de la clientela, con mayor 

efectividad que su desarrollo individual, siendo individuos u organismos 

actualmente (Mañueco, 2017, p. 16). 

 

La empresa que tiene presente en todos sus procesos una verdadera 

filosofía referente a la calidad de servicio, es porque ha reconocido que 

su cliente es el principal protagonista y que todas las personas dentro de 

la empresa son responsables de los resultados. El soporte de los esfuerzos 

va dirigido al cliente, ya que los empleados realizan metas para satisfacer 

al cliente (Pérez, 2006, p. 25). 

✓ Uso de los TICs 

 

Graells (2000), se refiere a las TICs como un conjunto de redes, 

aplicaciones, programas, servicios y dispositivos que cambian el modelo 

de vida de los individuos dentro de un ambiente establecido, unidos a un 

sistema de información interconectada y que al mismo tiempo abastecen 

herramientas que serán fundamentales para tratar y difundir todo tipo de 

información  (p. 27). 

 

Los avances tecnológicos de información y comunicación se utilizan 

como parámetros para mejorar los niveles de calidad que estarán 

presentes en las proyecciones de imágenes y emisiones de los sonidos. 

Únicamente los procesos no solo consisten en el que el empleo de la 

información se dé con mayor aceleración y que sea llevada a los lugares 

que se encuentran a una distancia demasiado larga, sino que a ello se le 

debe sumar el nivel de calidad y la confiabilidad que presente llegue a 

ser alta. Con la actividad de digitalización de la información ha hecho 

posible que se estén desarrollando todas esas potencialidades, 
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refiriéndose a ello como una imagen de aspecto inamovible, con sonidos 

que no son cambiantes y datos fijos  (Ochoa & Cordero, 2002, p. 81). 

 

✓ Las expectativas 

 

Las expectativas también reciben la denominación de “esperanzas” que 

los clientes empiezan a desarrollar cuando adquieren alguna cosa. Se 

menciona que un cliente desarrollará ciertas expectativas por 

consecuencias de una o varios sucesos,  como aquellas promesas que 

emiten las empresas mediante los diferentes medios de comunicación y 

que dichas promesas traen consigo ciertos beneficios. Las expectativas 

son consideradas motivos de referencia para llevarse a cabo la 

comparación respectiva con la entrega de un servicio. Dichos niveles que 

se tendrán como resultados, pueden variar dependiendo de la referencia 

que tendrá cada cliente (Ñahuirima, 2015, p. 33). 

 

Para que una empresa llegue a ser competitiva en el mercado, no debe de 

descuidar la calidad de sus productos y servicios, por ello debe de estar 

siempre alerta de como son los procesos de producción. Otro factor 

determinante es la comunicación,  porque mediante ello se transmite el 

mensaje que se desea dar a la población sobre nuestros productos y 

servicios, todo ello influirá de gran manera en la satisfacción. 

(Ñahuirima, 2015, p. 34). 

 

1.4. Formulación del problema 

 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la gestión institucional y la satisfacción según la percepción 

de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa – 

2018? 
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Problemas específicos 

- ¿Cuál es el nivel de gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la 

Nación agencia Saposoa – 2018? 

 

- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el 

Banco de la Nación agencia Saposoa – 2018? 

 

1.5. Justificación  

 

Conveniencia 

El estudio se orientará al análisis de la problemática, estableciendo la incidencia de la 

gestión institucional del ente en estudio en la satisfacción del usuario de Pensión 65, y 

orientado a determinar la existencia de un vínculo respectivo (gestión institucional y 

satisfacción del usuario), con la finalidad de efectuar labores encaminadas a solucionar 

las deficiencias evidenciadas. 

 

Relevancia social 

Las cifras obtenidas servirán de fundamento en el planteamiento de acciones que 

solucionen las deficiencias suscitadas frecuentemente en los organismos bancarios que 

frecuentemente reciben a sus clientes por el servicio que prestan. Asimismo, se dará 

conocimiento a los organismos bancarios sobre la relevancia de proporcionar servicios 

de calidad, esto con la finalidad de mejorar el funcionamiento del personal, delimitada 

en el ente y la clientela encaminado a otorgar servicios efectivos. 

 

Valor teórico 

Se orientará a la descripción de los aspectos relevantes de las variables de la 

investigación, en donde emplearán planteamientos teóricos con referencia a la gestión 

institucional y de satisfacción, para establecer el vínculo existente mediante un marco 

teórico en relación a las deficiencias, siendo el fundamento para efectuar la evaluación 

de la incidencia entre las variables del estudio. Asimismo, la información recopilada 
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nos servirá como base para estudios posteriores y servirá de ayuda para cumplir la 

misión y visión de otras instituciones bancarias. 

 

Implicancia práctica 

Las cifras obtenidas brindarán al personal principal responsable de la gestión de la 

entidad de estudio para saber sobre su estado real, apoyar al accionar del ente e 

implementar mejores estrategias para revertir situaciones desfavorables que afectan la 

satisfacción de sus usuarios. Así mismo, busca la mejora de la operatividad del ente 

con respecto a la calidad de sus servicios y dar cumplimiento de cada expectativa de 

la clientela, generando un aumento del nivel de satisfacción. 

 

Utilidad metodológica 

El desarrollo de este trabajo de investigación surge a través de los procedimientos y 

lineamientos que han sido desarrollados por la investigación científica,  porque dentro 

de ello se encuentra técnicas y fases que permiten el desarrollo del presente estudio, 

esas fases comprenden la revisión bibliográfica que se ara consultando diferentes 

autores y de fuente muy confiable, segundo trata de cómo se llevará los procedimientos 

de recojo de información mediante el empleo de cada instrumento investigativo, y 

como último está el tratamiento estadístico. También es de importancia informar que 

el estudio fue “no experimental”, porque las variables no serán manipuladas, bajo un 

diseño Descriptivo-Correlacional, cuyo esquema estará basado en la gestión 

institucional y la satisfacción de los usuarios. 
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1.6. Hipótesis 

 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

 

H0: No existe relación significativa entre la gestión institucional y la satisfacción según 

la percepción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018. 

 

Hipótesis específicas 

Hipótesis 1 

 

H1: La gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018 es adecuada. 

 

H0: La gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018 no es adecuada. 

 

Hipótesis 2 

 

H2: El nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la 

Nación agencia Saposoa – 2018 es alta. 

 

H0: El nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la 

Nación agencia Saposoa – 2018 no es alta.  
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1.7. Objetivos 

 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la gestión institucional y la satisfacción según la 

percepción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

 

Objetivos específicos 

• Determinar el nivel de gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de 

la Nación agencia Saposoa – 2018. 

 

• Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el 

Banco de la Nación agencia Saposoa – 2018. 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación 

Siendo una investigación básica, con enfoque cuantitativo, porque comprende los pasos, 

que son de carácter secuencial y probatorio. Además, que, para poder realizar el proceso 

de contrastación de las hipótesis, se recurrió a las técnicas o formas para recopilar data, 

que será llevada a su interpretación y posterior análisis con las tablas y cuadros 

estadísticos, de tal forma se establezcan esquemas conductuales. De acuerdo a lo 

estipulado Según Hernández, Fernández, y Baptista (2014), un estudio básico se orienta 

a buscar soluciones las deficiencias evidenciadas y a colaborar con nuevos 

planteamientos teóricos para las teorías existentes (p. 89). 

 

Teniendo en consideración el propósito del estudio, se pudo evidenciar que la 

investigación se desarrolló dentro de los niveles descriptivo y correlacional, que 

permitió que se realice el proceso de contrastación de las hipótesis que se propusieron 

en la etapa inicial de esta investigación; sobre el nivel que se presentó en la 

investigación, los autores Sánchez y Reyes (2015) manifiestan que lo descriptivo 

consiste en los procedimientos de observación de cómo se encuentra desenvolviendo 

una variable dentro de un contexto específico, para que posteriormente se ejecuten los 

procedimientos para encontrar los grados de relación que existirán en las variables que 

fueron interés de estudio (p. 79). 

 

Se recurrió al nivel correlacional, orientado a delimitar aquellos postulados del estudio, 

ya sea la problemática, propósitos, asimismo, considerando la modalidad o tipo de 

variable, fue empleado el cálculo estadístico Pearson (pruebas no paramétricas). 

 

Diseño de investigación 

Siendo, No-experimental, de carácter descriptiva, y correlacional causal. Asimismo, 

durante el desarrollo no existió pretensiones de manipular o alterar alguna de las 

variables de estudio, solo se realizó las respectivas observaciones en su estado natural 

(Hernández, et al, 2014, p. 152). A su vez, es descriptivo, ya que se determinó como es 
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el desenvolvimiento de ambas variables que se encuentran involucradas en el estudio, 

como son gestión institucional y satisfacción del cliente. Finalmente empleó la 

causalidad en el sentido en que solo se encargó de aplicar los instrumentos dentro de un 

periodo de tiempo que se encontró definido y el estudio se desarrolló sólo una vez. 

 

En este sentido, la metodología empleada, cuenta con el esquema delimitado a 

continuación: 

 

 

 

 

 

Dónde: 

 

M = Muestra 

O1 = Gestión institucional 

O2 = Satisfacción del usuario 

 r   = Relación 
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2.2. Variables, operacionalización 

Variable 

V1: Gestión institucional 

 

V2: Satisfacción del usuario 

 

Operacionalización 

 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Gestión 

institucional 

Articula a 

todos los 
actores 

institucionales 

para realizar 

procesos de 

transformación 

que tiene como 

finalidad 

mejorar, 

fortalecer y 

desarrollar 

capacidades 
para lograr 

objetivos 

(Gallegos, 

2004). 

Para analizar el 

nivel de gestión 

institucional 
percibida por los 

usuarios del 

Banco de la 

Nación agencia 

Saposoa, se 

sumarán los 

valores que 

corresponden a 

las respuestas 

encontradas en 

los usuarios 
encuestados para 

determinar las 

causas que 

puedan estar 

afectándola. 

Recursos 
humanos 

 Calidad de 

atención 

 Capacidad de 

respuesta 

 Profesionalismo 

 Confianza y 

asertividad 

Escala 

Ordinal 

Recursos 

financieros y 

materiales 

 Operatividad 

 Recursos 

monetarios 

 Recursos 

documentarios 

 Recursos 

logísticos 

 Publicidad 

Aspecto 

estructural 

 Infraestructura 

 Ventilación 

 Comodidad 

 Servicios 

higiénicos 

 Señalización 

Satisfacción 

del usuario 

Es un 

fenómeno 

complejo que 

comienza a 

vislumbrarse a 

través de la 

perspectiva de 

servir como 

una eficaz 

herramienta 

para la gestión, 
donde a través 

de ella se 

obtienen datos 

que apuntan a 

la satisfacción 

de las 

expectativas de 

los usuarios 

(Kotler, 2008). 

Para analizar el 

nivel de 

satisfacción de 

los usuarios del 

programa 

Pensión 65 en el 

Banco de la 

Nación agencia 

Saposoa, se 

sumarán los 
valores que 

corresponden a 

las respuestas 

encontradas en 

las encuestas 

para determinar 

las causas que 

puedan estar 

afectándola. 

Calidad de 

servicio 

 En ventanilla 

 De informes 

 En sala de espera 

 Del personal 

 De Vigilancia 

Escala 

Ordinal 
Uso de los TICS 

 Telefonía móvil 

 Banca 

electrónica 

 Asesoramiento 

en línea 

 Cajeros 

automáticos 

 Equipos de 

computo 

Las expectativas 

 Empatía 

 Confianza 

 Credibilidad 

 Tolerancia 

 Cordialidad 
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2.3. Población y muestra 

Población 

Asciende a 3460 usuarios del programa Pensión 65, del ente en estudio. 

 

Muestra 

Asciende a 140 usuarios del programa Pensión 65, de acuerdo al cálculo el grupo 

muestral fue equivalente a 139.7 pero, se efectuó el redondeo con el fin de precisar el 

desarrollo de la recolección de datos. 

 

 

Dónde:  

 

 

 

 

Muestreo 

Escogiéndose la metodología probabilística, porque solo a aquellos beneficiarios de 

Pensión 65, desarrollándose saltos aleatorios para la conformar la cantidad óptima del 

grupo muestral. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

De acuerdo al planteamiento de Hernández, et al. (2014), en el recojo de datos, se 

emplean mecanismos que deben cumplir con un estándar, eso quiere dar a entender que 

se desarrolla un plan en donde indica los procedimientos a seguir para la reunión de 

información que se direccione con el propósito de la investigación.  La data que se desea 

obtener, lo podemos hacer mediante las modalidades de observación, medición o llevar 

a cabo un análisis de documentos, donde los instrumentos a utilizar deben de ser 

validados y confiados mediante la aplicación de pruebas pilotos, o mediante la revisión 

literaria. Los indicadores que fueron usados son de naturaleza específica, que va a 

generar múltiples opciones de respuestas (p. 12). 

 

Técnicas: 

Serán empleadas las encuestas para la obtención de data y su posterior registro para 

ambas variables, cuya recolección fue la información que proporcionaron los usuarios 

del programa Pensión 65. Asimismo, garantiza buscar la información mediante la fuente 

directa, porque las encuestas son consideradas instrumentos que permitirá que se 

aumente la recolección de datos. 

 

Instrumentos: 

Teniendo en consideración el propósito del estudio y el problema que se presentó, se 

vio conveniente que la aplicación de un cuestionario estaría más acorde para la 

recopilación de datos que serán de gran utilidad para efectuar el estudio, también que 

permitirá aislar dicha información teniendo en cuenta los objetivos que fueron 

planteados. Para la elaboración del cuestionario se tuvo presente las teorías que 

definieron las variables y que mencionaron las dimensiones e indicadores. 

 

Se empleará la serie Likert, en donde se delimitará el grado de aprobación o no, sobre 

el enunciado conductual expresado en los ítems respectivos; estableciendo una jerarquía 

de los acontecimientos considerando la perspectiva con más valor y la menor, en 

relación a las opciones que fueron codificadas en un valor numérico para las respuestas, 

siendo los instrumentos de autoría personal. En este sentido, fue constituido por 12 
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ítems, siendo su dimensionamiento de la siguiente forma: Recursos humanos (4 ítems), 

Recursos financieros y materiales (4 ítems) y Aspecto estructural (4 ítems); asimismo, 

la satisfacción del usuario contó con 12 ítems, siendo su dimensionamiento de la 

siguiente forma: Calidad de servicio (4 ítems), Uso de los TICS (4 ítems) y Las 

expectativas (4 ítems) (Ver Anexo 2). 

 

En donde el valor numérico ascendió a 36 puntos, en relación a las 12 interrogantes 

cerradas puntuados de 1 a 3, y estableciendo rangos: Inadecuada: 12 – 19 puntos, 

Regular: 20 – 27 puntos, Adecuada: 28 – 36 puntos. Similar puntaje de 36 también se 

obtuvo en la variable satisfacción del usuario, estableciéndose los rangos: Baja: 12 – 19 

puntos, Media: 20 – 27 puntos, Alta: 28 – 36 puntos. 

 

Validación y confiabilidad del instrumento 

Validez: 

El concepto se encuentra referido a que un instrumento que será usado para medir los 

resultados obtenidos, realmente llegue a medir esa variable que el investigador va a 

pretender medir. Para el desarrollo del estudio y requiriendo obtener información fiable 

se procedió a realizar la validez del instrumento mediante el juicio de expertos. 

 

Los instrumentos fueron sometidos a juicios que lo realizaron (03) expertos en la 

materia, con la finalidad de determinar su validación, esos tres expertos son las 

siguientes personas: 

✓ Mg. Oscar Roberto Reategui García, Psicólogo. 

✓ MSC. Wilson Torres Delgado, Estadistico. 

✓ Dr. Gustavo Ramírez García, Metodólogo. 

 

De esta forma, se evidenciaron resultados positivos en la validación efectuada mediante 

el criterio de profesionales, en ambas variables estipuladas por el estudio, generándose 

cifras aplicables (Ver Anexo 3). 
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Confiabilidad: 

Para poder llevar a cabo el proceso de estimación de confianza de los instrumentos, se 

tuvo que emplear el cálculo de Alfa de Cronbach, para ello se procedió con la realización 

de un examen piloto orientado a establecer el nivel de confianza de cada instrumento 

que se utilizaron. En este sentido, con el desarrollo del examen piloto, Hernández, 

Fernández, y Baptista (2006), señalan que lo recomendable es efectuarlo empleando un 

pequeño grupo muestral, analizando si el constructo de los indicadores permita que se 

obtengan información confiable (p. 262). 

 

El indicador que se obtuvo con la aplicación de Cronbach, obteniéndose una cifra 

equivalente a =,831 en la gestión institucional, y una cifra =,816 en la satisfacción del 

usuario, en la estimación superando la cifra promedio de 0.80, para estimar el nivel de 

confianza de cada instrumento. Además, llegándose a validar cada instrumento 

evidenciado en su posición dentro del margen de confiabilidad "Muy bueno", dentro del 

rango: 0,8 – 0,9 (Ver Anexo 4). 

 

2.5. Método de análisis de datos 

Recolectar datos fue efectuado por medio del empleo de cuestionarios dirigidos a los 

usuarios que reciben los beneficios del programa que fue desarrollado por el estado 

denominado Pensión 65, buscando saber sobre lo percibido de cada variable estudiada. 

Asimismo, se tabularon los datos mediante el software de tabulación que pertenece a la 

empresa Microsoft denominado Excel, estableciéndose grados estandarizados para 

puntuar las cifras obtenidas en el dimensionamiento de cada variable estipulada, esta 

información fue expuesta en tablas y figuras, y efectuándose un análisis porcentual y 

descriptivo. 

 

A su vez, en la determinación del nivel de relación de las variables, fue empleado el 

cálculo estadístico Pearson (r) por medio del programa SPSS versión 24, las facilitando 

la contratación de las hipótesis que fueron formuladas. 
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Hipótesis estadística: 

Ho:  r = O 

No existe relación significativa entre la percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

 

Ha:  r ≠ O 

Existe relación significativa entre la percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

Asimismo, cada escala a considerar presenta los rangos: 

 

Tabla de correlación 

 

2.6. Aspectos éticos 

Para el desarrollo del presente estudio, sobre todo en la aplicación de los instrumentos, 

no se obligó a nadie a participar, todo fue mediante el consentimiento de los usuarios y 

la información que nos proporcionaron fue de carácter reservados sin exponer la 

identidad de cada uno de ellos.  

Referente al contenido de la investigación, fue trabajo del propio investigador, se 

respetaron los derechos de autor mediante la citación correcta de cada uno de ellos. 
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III. RESULTADOS 

 
 

3.1. Relación de la gestión institucional y la satisfacción de los usuarios del programa 

Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa – 2018. 

 

Con el fin de analizar el vínculo entre gestión institucional y satisfacción de los usuarios, 

fue aplicado el cálculo estadístico de Pearson con el 95% confiabilidad; desarrollándose 

las hipótesis estadísticas. 

Hipótesis estadística: 

Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018. 

 

Tabla 1 

Resultados de la correlación entre las variables gestión institucional 

y satisfacción de los usuarios 

Estadísticas de la regresión 

Coeficiente de correlación 0,8156 

Coeficiente de determinación R^2 0,6652 

R^2 ajustado 0,6628 

Error típico 3,3932 

Observaciones 140 
         Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 24. 
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Figura 1. Correlación entre las variables gestión institucional y satisfacción 

de los usuarios 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21. 
 

Interpretación: Se evidencia la prueba aplicada de Pearson, obteniéndose una cifra 

=,8156, ello significa la existencia de un vínculo entre las variables, dicha relación es 

considerada como una correlación positiva alta; observándose una asociación de forma 

lineal que fundamenta la realización de la prueba correlación de Pearson, en el que el valor 

del indicador que representa al coeficiente de determinación es en un 0.6652, a modo de 

explicación esto quiere decir que el 66.52% de la satisfacción de los usuarios presenta 

influencia por la gestión institucional del Banco de la Nación en su agencia ubicada en la 

ciudad de Saposoa durante el periodo 2018. 
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Tabla 2.  

Análisis de varianza entre las variables gestión institucional y satisfacción de los 

usuarios 

  
Grados de 

libertad 

Suma de 

cuadrados 

Promedio de los 

cuadrados 
F 

Valor crítico 

de F 

Regresión 1 3157,2358 3157,2358 274,2078 0,000 

Residuos 138 1588,9357 11,5140   

Total 139 4746,1714    

  Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21. 

 

Interpretación: Siendo relevante efectuar la verificación de que el empleo de la 

correlación de Pearson realmente llega a sintetizarse con los datos obtenidos, surgió la 

necesidad de aplicar la prueba de Fisher, en donde el valor obtenido fue de 0.00,mostrada 

en la tabla 2, y según la teoría el valor obtenido debe estar por debajo del 5% , pero como 

el valor obtenido resulta ser menor al 5%, se llega a concluir que la aplicación de la 

correlación de Pearson llega a sintetizarse con los datos que fueron obtenidos, esto conlleva 

a que se acepta la correlación entre las variables que fueron escogidas para ser estudiadas. 

 

Regla de decisión 

Cuando Valor p > 0.05, aceptar la Hipótesis Nula (Ho) 

Cuando Valor p < 0.05, rechazar la Hipótesis Nula (Ho). Aceptándose la Hi 

De acuerdo a los resultados que se obtuvo con la aplicación de los instrumentos y habiendo 

encontrado suficientes evidencias que respalden una decisión, en este caso se rechazó la 

Ho, para tomar otra decisión que consistió en la aceptación de la Hi, y de acuerdo a las 

decisiones que se tomaron, se arribó a concluir: Se evidenció con pruebas confiables y 

contundentes de la existencia de cierta relación significativa que se dan entre la primera 

variable que fue carácter de estudio, denominada gestión institucional y la segunda variable 

que recibe el nombre de satisfacción de los usuarios, todos ellos son beneficiados por el 

programa del estado denominado Pensión 65 y que su cobro lo realizan mediante la agencia 

bancaria. 
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3.2. Nivel de gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018. 

 

Tabla 3 

Gestión institucional en su dimensión recursos humanos 

Escala Intervalo N° % 

Inadecuada 4 a 6 31 22% 

Regular 7 a 9 62 44% 

Adecuada 10 a 12 47 34% 

Total 140 100% 

          Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Gestión institucional en su dimensión recursos humanos (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 3 y figura 2 evidenciando los beneficiarios del programa Pensión 

65, de acuerdo a la gestión institucional sobre los recursos humanos, obteniéndose las 

siguientes cifras: 31 usuarios quienes manifiestan en 22% que la gestión de recursos 

humanos del Banco de la Nación agencia Saposoa es inadecuada, 62 usuarios (44% la cifra 

superior) la calificaron de regular, solo 47 usuarios (34%) percibieron que la gestión de 

recursos humanos es adecuada. 

 

 

 

22%

44%

34%

Inadecuada

Regular

Adecuada
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Tabla 4 

Gestión institucional en su dimensión recursos financieros y materiales 

Escala Intervalo N° % 

Inadecuada 4 a 6 39 28% 

Regular 7 a 9 66 47% 

Adecuada 10 a 12 35 25% 

Total 140 100% 

          Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Gestión institucional en su dimensión recursos financieros y 

materiales (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 4 y figura 3 evidenciando los beneficiarios de Pensión 65, de 

acuerdo gestión institucional sobre los recursos financieros y materiales, obteniéndose las 

siguientes cifras: 39 usuarios quienes manifiestan en 28% que la gestión de recursos 

financieros y materiales que cuenta el Banco de la Nación agencia Saposoa es inadecuada, 

66 usuarios (47% la cifra superior) la calificaron de regular, solo 35 usuarios (25%) 

percibieron como adecuada la gestión de recursos financieros y materiales. 
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Tabla 5 

Gestión institucional en su dimensión aspecto estructural 

Escala Intervalo N° % 

Inadecuada 4 a 6 23 17% 

Regular 7 a 9 65 46% 

Adecuada 10 a 12 52 37% 

Total 140 100% 

          Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Gestión institucional en su dimensión aspecto estructural (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 

 

Interpretación: La tabla 5 y figura 4 evidenciando los beneficiarios de Pensión 65, de 

acuerdo a la gestión institucional sobre el aspecto estructural, obteniéndose las siguientes 

cifras: 23 usuarios quienes manifiestan en 17% que el aspecto estructural del Banco de la 

Nación agencia Saposoa es inadecuada, 65 usuarios (46% la cifra superior) la expusieron 

que es regular, solo 52 usuarios (37%) percibieron como adecuada el aspecto estructural. 
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Tabla 6 

Gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa 

Escala Intervalo N° % 

Inadecuada 12 a 19 31 22% 

Regular 20 a 27 64 46% 

Adecuada 28 a 36 45 32% 

Total 140 100% 

          Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la 

Nación agencia Saposoa (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 6 y figura 5 evidenciando los beneficiarios del programa Pensión 

65 de acuerdo a la gestión institucional, obteniéndose las siguientes cifras: 31 usuarios 

encuestados quienes manifiestan en 22% percibieron que la gestión institucional en el 

Banco de la Nación agencia Saposoa es inadecuada, 64 usuarios (46% la cifra superior) 

aseguraron que es regular, solo 45 usuarios (32%) percibieron como adecuada la gestión 

institucional. 
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3.3. Nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la 

Nación agencia Saposoa – 2018. 

 

Tabla 7 

Satisfacción de los usuarios en su dimensión calidad de servicio 

Escala Intervalo N° % 

Baja 4 a 6 36 26% 

Media 7 a 9 55 39% 

Alta 10 a 12 49 35% 

Total 140 100% 

           Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Satisfacción de los usuarios en su dimensión calidad de servicio (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 7 y figura 6 evidenciando los beneficiarios del programa Pensión 

65, de acuerdo a la satisfacción de los usuarios sobre la calidad de servicio, obteniéndose 

las siguientes cifras: 36 usuarios quienes manifiestan en 26% percibieron que el nivel de 

calidad en la entidad de estudio es bajo, 55 usuarios (39% la cifra superior) la calificaron 

como medio el nivel de calidad de servicio, solamente 49 usuarios (35%) percibieron como 

alta el nivel de calidad de servicio. 
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Tabla 8 

Satisfacción de los usuarios en su dimensión uso de los TICS 

Escala Intervalo N° % 

Baja 4 a 6 48 34% 

Media 7 a 9 60 43% 

Alta 10 a 12 32 23% 

Total 140 100% 

         Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Satisfacción de los usuarios en su dimensión uso de los TICS (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 8 y figura 7 evidenciando los beneficiarios del programa Pensión 

65, de acuerdo a la satisfacción de los usuarios sobre el uso de los TICS, obteniéndose las 

siguientes cifras: 48 usuarios manifestando un 34% que señalan que el empleo de los TICS 

en el ente fue baja, 60 usuarios (43% la cifra superior) la calificaron de media el nivel de 

uso de los TICS, solamente 32 usuarios (23%) percibieron como alta el nivel de uso de los 

TICS. 
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Tabla 9 

Satisfacción de los usuarios en su dimensión las expectativas 

Escala Intervalo N° % 

Baja 4 a 6 31 22% 

Media 7 a 9 64 46% 

Alta 10 a 12 45 32% 

Total 140 100% 

         Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Satisfacción de los usuarios en su dimensión las expectativas (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 9 y figura 8 evidenciando los beneficiarios del programa Pensión 

65, de acuerdo a la gestión institucional sobre las expectativas, obteniéndose las siguientes 

cifras: 31 usuarios quienes manifiestan en 22% una expectativa baja del nivel de servicio 

brindado de la entidad en estudio, 64 usuarios (46% la cifra superior) la calificaron de 

categoría media, solamente 45 usuarios (32%) mostraron tener una expectativa alta del 

nivel de servicio brindado. 
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Tabla 10 

Satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 

Escala Intervalo N° % 

Baja 12 a 19 38 27% 

Media 20 a 27 60 43% 

Alta 28 a 36 42 30% 

Total 140 100% 

         Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 (%) 

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor 
 

Interpretación: La tabla 10 y figura 9 evidenciando los beneficiarios del programa 

Pensión 65, de acuerdo a la satisfacción de los usuarios, obteniéndose las siguientes cifras: 

38 usuarios al 27% evidenciaron satisfacción baja del servicio brindado en el ente bancario, 

60 usuarios (43% la cifra superior) la calificaron de media, solo 42 usuarios (30%) 

mostraron tener un nivel de satisfacción alta del servicio brindado. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

Para efectuar la discusión, la cual es corresponde a la investigación descriptiva 

correlacional, estructuraremos el marco para argumentar los análisis de las cifras con 

mayor importancia que fueron obtenidas: 

 

Con relación al objetivo esencial, logró determinarse la existencia de un vínculo 

significativo entre la gestión institucional y la satisfacción de los usuarios del programa 

Pensión 65 en la entidad de estudio; corroborándose un cálculo de Fisher (0.000) inferior 

al margen de errores equivalente a 5% (p < 0.05), donde se rechaza Ho y se acepta la 

Hi. Asimismo, se evidencia la prueba aplicada de Pearson obteniéndose una cifra =,8156 

encontrándose al margen de la relación positiva (0 < r < 1), señalando las dependencias 

totales en cada variable del estudio; a su vez la cifra de determinación (0,6652) nos 

explica que el 66,52% de la satisfacción de los usuarios se influencia por la gestión 

institucional de la entidad de estudio; En este sentido, afirmamos el vínculo directo y 

positivo. No obstante, al ser la conducta de los términos como directos, deberá 

recalcarse la valorización promedio de cada variable como “Regular” y “Media”, 

corroborándose lo señalado, de esta forma, dicha relación también correspondería para 

el caso en que la frecuencia superior de respuestas estaría posicionada en las categorías 

“Inadecuada” y “Baja” o viceversa la relación de las variables se hubiera mantenido. 

 

Con relación al primero de los objetivos específicos planteados, el cual hace referencia 

al nivel de gestión institucional percibida por los usuarios de la entidad de estudio; 

obtuvo un promedio de nivel “Regular” con el 46% (siendo la cifra superior afirmada 

por usuarios del programa Pensión 65 encuestados (Ver tabla 6), a su vez, la tabla 3 nos 

muestra una calificación “Regular” sobre la gestión de recursos humanos de la entidad, 

al 44%, asimismo, un 22% aseguró que es “Inadecuada”, solamente un 34% fue 

“Adecuada”. La tabla 4 califica un nivel “Regular” en la gestión de recursos financieros 

y materiales del ente, al 47%, el 28% fue “Inadecuada”, solamente un 25% la calificó 

“Adecuada”. La tabla 5 evidencia un grado “Regular” en el aspecto estructural de la 

entidad de estudio al 46%, el 17% fue “Inadecuada”, solamente un 37% señaló como 

“Adecuada”. Dichos términos influyeron en la gestión institucional, es por ello que 

Rodomiro (2010) menciona que las herramientas y las procesos que se siguieron para 
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llevarse a cabo un eficiente empleo de los recursos que estuvieron disponibles y de las 

actividades planificadas, terminaron influyendo significativamente en el desarrollo de 

una adecuada gestión institucional. 

 

En cuanto al segundo objetivo específico, sobre el nivel de satisfacción de los usuarios 

de Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa; calificándose de “Media” al 

43%, siendo la cifra superior afirmada los usuarios del programa Pensión 65 

encuestados (Ver tabla 10), a su vez, la tabla 7 evidencia la calidad de los servicios fue 

“Media” en el ente en estudio al 39%, el 26% fue “Baja”, solamente un 35% señaló 

como “Alta”. La tabla 8 evidencia que el uso de los TICS fue “Media” en la entidad de 

estudio (43%), a su vez, un 34% fue “Baja”, solamente el 23% fue “Alta”. La tabla 9 

nos muestra una expectativa “Media” por parte de los usuarios del ente al 46%, 

asimismo, para un 22% fue “Baja”, solamente el 32% fue “Alta”. Dichos términos 

influyeron en la satisfacción de los usuarios, y con relación a Kotler (2008) la 

satisfacción comienza a vislumbrarse a través de la perspectiva de servir como una 

eficaz herramienta para la gestión. No obstante, Rey (2000) sostiene que el criterio que 

poseen los usuarios en torno a la satisfacción, es el resultado de factores como la calidad 

de un servicio, y de la información que recibieron dichos usuarios sobre el servicio que 

adquirieron, generándose en ellos una perspectiva, todos esos factores juegan un papel 

importante sobre el éxito o el fracaso que tendrá una empresa para lograr cumplir cada 

expectativa de la clientela. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Después de recopilar la data por medio de cada instrumento, procesarlos a través de 

sistemas informáticos, que arrojaron tablas y figuras estadísticas para que 

posteriormente interpretarlos y discutirlo, todos esos procesos permitieron que el 

presente estudio concluyera en lo siguiente:  

 

5.1 Según los resultados que se obtuvo, se evidenció que si un vínculo significativo 

corroborándose un cálculo de Fisher =,000, inferior al margen de errores 

equivalente a 5% (p < 0.05), donde se rechaza la Ho y se acepta la Hi. Asimismo, 

se evidencia la prueba aplicada de Pearson, obteniéndose una cifra =,8156, 

señalando las dependencias totales en cada variable del estudio; a su vez la cifra 

de determinación =,6652, evidencia que un 66,52% de la satisfacción de los 

usuarios se influencia por la gestión institucional de la entidad de estudio. 

 

5.2 La gestión institucional a percepción de aquellos beneficiarios del ente de estudio, 

llegó a calificarse en un 46% siendo la cifra superior, a su vez, un 32% de usuarios 

del programa Pensión 65 la manifestaron como adecuada. 

 

5.3 El nivel de satisfacción de los usuarios de Pensión 65, llegó a posicionarse en un 

grado medio en un 43%, siendo la cifra superior, sin embargo, un 30% de usuarios 

del programa Pensión 65 la calificaron de escala alta. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

6.1 Es recomendable para el administrador y para todos los colaboradores de la 

entidad Bancaria, seguir con las estrategias institucionales para así mantener y 

mejorar el nivel de aprobación, buen trato y empatía por parte de los trabajadores 

hacia los usuarios de PENSION 65. 

 

6.2 Que el administrador del Banco de la Nación Agencia 3 Saposoa, evaluar el nivel 

de consecución de cada indicador de administración que medirán su plan 

estratégico institucional en aspectos financieros, materiales, estructurales e 

informáticos necesarios para mejorar lo percibido por aquellos usuarios en la 

gestión del ente bancario. 

 

6.3 Se recomienda al administrador de la entidad Bancaria de estudio, gestionar y 

solicitar programas que formen a los colaboradores del ente en el desempeño de 

los servicios al cliente y así mejorar el nivel de satisfacción para cada usuario 

efectivamente 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 

 
Título: “Gestión institucional y la satisfacción según la percepción de los usuarios del programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018” 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la 

percepción de la gestión 

institucional y la satisfacción de los 

usuarios del programa Pensión 65 

en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018? 

 

Problemas específicos: 

 

¿Cuál es el nivel de gestión 

institucional percibida por los 

usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018? 

 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de 

los usuarios del programa Pensión 

65 en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

percepción de la gestión institucional 

y la satisfacción de los usuarios del 

programa Pensión 65 en el Banco de 

la Nación agencia Saposoa – 2018. 

 

Objetivos específicos 

Determinar el nivel de gestión 

institucional percibida por los 

usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018. 

 

Determinar el nivel de satisfacción de 

los usuarios del programa Pensión 65 

en el Banco de la Nación agencia 

Saposoa – 2018 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la 

percepción de la gestión institucional y la 

satisfacción de los usuarios del programa 

Pensión 65 en el Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018. 

 

Hipótesis específicas 

 

H1: La gestión institucional percibida 

por los usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018 es adecuada. 

 

H2: El nivel de satisfacción de los 

usuarios del programa Pensión 65 en el 

Banco de la Nación agencia Saposoa – 

2018 es alta. 

 

 

 

 

 

 

La técnica que se utilizó 

para la recolección y 

registro de la 

información para ambas 

variables (gestión 

institucional y 

satisfacción del usuario) 

es la encuesta, cuya 

técnica de recolección 

es a través de la 

información que 

proporcionaron los 

usuarios del programa 

Pensión 65 en el Banco 

de la Nación agencia 

Saposoa, año 2018. Esta 

técnica ayudo a 

garantizar la obtención 

de datos directamente 

de la fuente. 

 

Considerando la 

naturaleza del problema 
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Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones y sus objetivos para la 

recolección de datos, se 

optó por utilizar dos 

instrumentos: dos 

cuestionarios con una 

escala ordinal de tipo 

Likert para obtener 

información necesaria, 

que permitió tener 

mayor objetividad de las 

respuestas. Donde la 

escala ordinal para la 

variable gestión 

institucional es 

inadecuada, regular y 

adecuada con tres 

dimensiones: recursos 

humanos, recursos 

financieros y materiales, 

aspecto estructural, 

donde cada dimensión 

propuesta con cinco 

ítems. Para la variable 

satisfacción del usuario, 

la escala ordinal es, 

baja, media y alta con 

cinco ítems. 

El diseño es no experimental de 

nivel correlacional, porque los datos 

se recolectaron en un solo espacio y 

tiempo, con el propósito de 

describir y analizar las variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

M = Representa a la muestra de 

estudio 

O1 = Gestión institucional 

O2 = Satisfacción de los usuarios 

r   = indica la relación entre ambas 

variables 

Población  

 

La población estuvo conformada por 

un total de 3460 usuarios del 

programa Pensión 65 en el Banco de 

la Nación agencia Saposoa, año 2018. 

 

Muestra 

 

La muestra tomada fue de 140 

usuarios del programa Pensión 65, 

según la fórmula de tamaño de 

muestra es 139.7 sin embargo se 

realizó un redondeo máximo para 

mejor aplicación.  El muestreo fue de 

tipo probabilístico, debido a que solo 

fueron considerados los usuarios del 

programa Pensión 65 que representan 

un salto aleatorio hasta completar el 

tamaño de la muestra óptimo. 

Variables Dimensiones  

Gestión 

institucional 

Recursos humanos 

Recursos 

financieros y 

materiales 

Aspecto 

estructural 

Satisfacción de 

los usuarios 

Calidad de 

servicio 

Uso de los TICS 

Las expectativas 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

A. Cuestionario sobre gestión institucional 

 

Buenos días, el presente cuestionario tiene por objetivo evaluar el nivel de gestión institucional percibida 

por los usuarios del Banco de la Nación agencia Saposoa. Para lo cual se le pide que conteste de manera 
objetiva las preguntas indicadas, poniendo el número en el recuadro teniendo en cuenta la siguiente 

escala: 

 

1= Inadecuada  2= Regular  3= Adecuada  

 

Gestión Institucional Escala Valorativa 

Recursos humanos 1 2 3 

1 
La calidad de atención mostrada por el personal laboral del Banco de la Nación 

agencia Saposoa es...       

2 
La capacidad de respuesta por parte del personal laboral en el Banco de la Nación 

agencia Saposoa es...       

3 
El profesionalismo mostrado por el personal laboral durante las operaciones 

bancarias es... 
      

4 
El nivel de confianza y asertividad que muestra el personal laboral en el Banco de 

la Nación agencia Saposoa es... 
      

Recursos financieros y materiales 1 2 3 

5 
Según su percepción, el nivel de captación de recursos monetarios por parte del 

Banco de la Nación. agencia Saposoa es...       

6 
Según su percepción, el proceso documentario en el Banco de la Nación. agencia 

Saposoa es... 
      

7 
Según su percepción, el proceso logístico en el Banco de la Nación. agencia 

Saposoa es...       

8 
Según su percepción, el manejo publicitario del banco en las redes sociales y otras 

páginas es... 
      

Aspecto estructural 1 2 3 

9 

Según su percepción, la infraestructura con la que cuenta el Banco de la Nación 
agencia Saposoa es...       

10 
Según su percepción, el funcionamiento del sistema de ventilación en el Banco de 

la Nación agencia Saposoa es...       

11 
Según su percepción, el funcionamiento de los servicios higiénicos en el Banco de 

la Nación agencia Saposoa es...       

12 
Según su percepción, el número de señalizaciones ubicadas en sitios estratégicos 

del Banco de la Nación agencia Saposoa es...       

Fuente: Elaboración Propia. 

 



  

66 
 

B. Cuestionario sobre la Satisfacción del usuario 

 
Buenos días, el presente cuestionario tiene por objetivo evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios del 

programa Pensión 65 en el Banco de la Nación agencia Saposoa. Para lo cual se le pide que conteste de manera 

objetiva las preguntas indicadas, poniendo el número en el recuadro que crea conveniente, teniendo en cuenta la 

siguiente escala: 

 

1= Baja  3= Media  5= Alta 

 

Satisfacción Del Usuario 

Escala 
Valorativ

a 

Calidad de servicio 1 2 3 

1 
El conocimiento laboral que muestran tener el personal de atención en las ventanillas es… 

      

2 
La calidad laboral y el servicio que brinda el personal administrativo del banco es… 

      

3 
El rendimiento laboral que muestra tener el personal de informes frente a sus asignaciones 

correspondientes es… 
      

4 
El rendimiento laboral que muestra tener el personal de vigilancia frente a sus 

asignaciones correspondientes es…       

Uso de los TICS 1 2 3 

5 El uso del teléfono móvil para la realización de consultas y operaciones bancarias es…       

6 
El uso del plan de contingencia que tiene el banco en cuanto a la interrupción del servicio 

de banca electrónica para el cliente es… 
      

7 El uso de la opción asesoramiento en línea en la página web del Banco es…       

8 El sistema de seguridad empleados en los cajeros automáticos del Banco es…       

Las expectativas 1 2 3 

9 
El nivel de empatía que tiene el personal de atención hacia los usuarios es… 

      

1

0 

El nivel de confianza que muestra tener el personal de atención por parte de los usuarios 
es…       

1

1 

El nivel de credibilidad que tiene el banco con respecto a la seguridad y atención mostrada 

a sus usuarios es…       

1

2 

La compatibilidad que hay entre el personal laboral con su puesto de trabajo es… 
      

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 3. Validación de instrumentos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INFORME DE OPINIÓN SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA 
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Anexo 4. Índice de confiabilidad 

 

Variable: Gestión institucional 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

  N % 

Casos 

Válidos 20 100,0 

Excluidos 0 0,0 

Total 20 100,0 

             a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 

 

Estadísticos totales de elemento 

 

Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

ITEM1 15,60 13,411 ,298 ,832 

ITEM2 15,80 12,379 ,707 ,804 

ITEM3 15,55 14,050 ,081 ,853 

ITEM4 15,60 12,568 ,541 ,814 

ITEM5 15,60 10,884 ,886 ,781 

ITEM6 15,60 13,411 ,298 ,832 

ITEM7 15,60 10,884 ,886 ,781 

ITEM8 15,70 13,379 ,326 ,830 

ITEM9 15,60 10,884 ,886 ,781 

ITEM10 15,50 14,368 ,041 ,850 

ITEM11 15,65 12,555 ,442 ,823 

ITEM12 15,75 12,618 ,583 ,812 
Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 
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A través del Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach 

Rango Nivel 

0,9 – 1,0 Excelente 

0,8 – 0,9 Muy bueno 

0,7 – 0,8 Aceptable 

0,6 – 0,7 Cuestionable 

0,5 – 0,6 Pobre 

0,0 – 0,5 No aceptable 
Fuente: George y Mallery (2003) 

 

Coeficiente Alfa de Cronbach - Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Nº de elementos 

,831 12 

    Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 

 

 

La tabla nos muestra como el índice del alfa de Cronbach (0,831) es mayor a 0,80 entonces 

podemos calificarlo como "Muy bueno" y dar fiabilidad al instrumento de medición: 

Cuestionario sobre la gestión institucional percibida por los usuarios del Banco de la Nación 

agencia Saposoa – 2018. 

 

Variable: Satisfacción de los usuarios 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

  N % 

Casos 

Válidos 20 100,0 

Excluidos 0 0,0 

Total 20 100,0 

             a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 
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Estadísticos totales de elemento 

 

Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

ITEM1 15,80 12,063 ,543 ,796 

ITEM2 15,90 13,674 ,305 ,815 

ITEM3 16,05 11,734 ,750 ,776 

ITEM4 16,25 13,566 ,517 ,803 

ITEM5 15,85 12,766 ,379 ,813 

ITEM6 15,95 13,524 ,349 ,812 

ITEM7 15,90 13,989 ,219 ,822 

ITEM8 16,05 11,734 ,750 ,776 

ITEM9 15,95 11,734 ,723 ,778 

ITEM10 15,95 14,576 ,066 ,833 

ITEM11 15,90 11,989 ,651 ,785 

ITEM12 15,85 13,397 ,385 ,809 

 Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 

 

A través del Alfa de Cronbach 

 

 

 

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach 

Rango Nivel 

0,9 – 1,0 Excelente 

0,8 – 0,9 Muy bueno 

0,7 – 0,8 Aceptable 

0,6 – 0,7 Cuestionable 

0,5 – 0,6 Pobre 

0,0 – 0,5 No aceptable 
Fuente: George y Mallery (2003) 

 

Coeficiente Alfa de Cronbach - Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Nº de elementos 

,816 12 

    Fuente: Base de datos – SPSS VER 24. 

 

La tabla nos muestra como el índice del alfa de Cronbach (0,816) es mayor a 0,80 entonces 

podemos calificarlo como "Muy bueno" y dar fiabilidad al instrumento de medición: 
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Cuestionario sobre el nivel de satisfacción de los usuarios del programa Pensión 65 en el 

Banco de la Nación agencia Saposoa – 2018. 
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Anexo 5. Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 
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Anexo 6. Formulacion de Autorización para la publicación electrónica de la tesis 
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Anexo 7. Informe de originalidad 
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Anexo 8. Acta de aprobación de originalidad 
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Anexo 9. Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 

 


