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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo,
presento ante ustedes la Tesis Titulada “Proceso administrativo y la calidad de servicio en
cajas de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 20177, la misma que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacién para obtener el

Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

El proceso administrativo se define como el conjunto de pasos o etapas sucesivas e
interrelacionadas entre si, a través de las cuales se efectta la administracion y la calidad de
servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencias que exista entre las expectativas o

deseos de los clientes o percepciones.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo: El capitulo
uno: Introduccion, contiene realidad problematica, trabajos previos, teorias relacionadas al
tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, objetivos e hip6tesis. EI segundo
capitulo: Marco metodoldgico, contiene disefio de investigacion, variables,
Operacionalizacion, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
valides y confiabilidad, métodos de anélisis de datos y aspectos éticos. El tercer capitulo:
Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto capitulo: Discusion, se formula la
discusion de los resultados. En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones. En el sexto
capitulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan las
referencias bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacién empleadas para la

presente investigacion.

El autor
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Resumen

La investigacion titulada: Proceso administrativo y la calidad de servicio en cajas de
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. El tipo de investigacion fue
sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La
poblacion estuvo conformada por 120 trabajadores y la muestra fue constituida por 92 en
caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. La técnica empleada para
recolectar informacion fue una encuesta y cuyo instrumento de recoleccion de datos fueron
cuestionarios las cuales fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y
determinando su confiabilidad a través del estadistico Alfa de Cronbach que demuestra alta
confiabilidad. Se obtuvo los resultados en la parte descriptiva el 50% de los clientes de caja
de seguridad manifiestan que el proceso administrativo es regular y se percibi6 que el 46.7%
de los clientes de caja de seguridad manifiestan que la calidad de servicio es regular.
Asimismo, la prueba de Rho de Spearman, cuyo valor del coeficiente de correlacion es (r =
0.552) lo que indica una correlacion positiva moderada, ademas el valor de P = 0,000 resulta
menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 99% y se rechaza la
hipdtesis nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre el proceso
administrativo y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia
Miraflores, 2017.

Palabras clave: Proceso administrativo, planificacion, organizacion, direccion y control.
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Abstract

Entitled research: administrative process and the quality of service in safe from the
Miraflores agency BCP Bank, 2017, general objective was to determine the relationship
between the administrative process and the quality of service in safe Bank BCP agency
Miraflores, 2017. The type of investigation was substantive descriptive level, quantitative
approach; non-experimental design. The population was composed of 120 workers and the
sample was constituted by 92 in safe from the Miraflores agency BCP Bank, 2017. The
technique employed to collect information was a survey and whose data collection
instruments were questionnaires which were properly validated through expert opinions and
determining its reliability through the statistical Alpha's Cronbach showing high reliability.
Obtained results in the descriptive part 50% of clients of safe manifest that the administrative
process is regular and is perceived as the 46.7% of safe customers show that the quality of
service is regular. Also the test of Spearman Rho, whose value of the correlation coefficient
is (r = 0.552) indicating a correlation positive moderate, in addition the value of P = 0.000
is less than the P = 0.05 and thus the relationship is significant at the 99% and refuses the
hipotes null (Ho) is assuming that there is significant relationship between the administrative
process and the quality of service in safe from the Miraflores agency BCP Bank, 2017.

Key words: administrative, planning, organization, direction and control.



