
 
 

 
 

   

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

Proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la 

agencia Miraflores, 2017 

 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 

 LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN 

 

AUTOR 

Vladimir Timoteo Ayala Palomino  

 

ASESORA 

Mg. Virginia Asunción Cerafin Urbano 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

Administración de operaciones 

 

LIMA - PERÚ 

2018 

 



ii 
 

 
 

 



iii 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

 

El presente trabajo va dedicado a mis padres, 

esposa e hijo, quienes siempre están 

motivándome a cumplir nuevas metas, quienes 

con su amor incondicional me enseñan día a día 

a tener valores y ser cada día mejor persona. 

 

 



iv 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

 

Agradezco a mi asesora Mg. Virginia Cerafin 

por el apoyo constante que me brindo durante 

estos meses y la paciencia para poder 

encaminarnos a cumplir nuestra meta; 

agradezco también a mis jefes de mi trabajo por 

su motivación constante.  

 

 



v 
 

 
 

  



vi 
 

 
 

Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos 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, 2017”, la misma que someto a 

vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el 

Título Profesional de Licenciado en Administración. 

 

El proceso administrativo se define como el conjunto de pasos o etapas sucesivas e 

interrelacionadas entre sí, a través de las cuales se efectúa la administración 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 investigación está estructurada en siete capítulos y un anexo: El capítulo 

uno: Introducción, contiene realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas al 

tema, formulación del problema, justificación del estudio, objetivos e hipótesis. El segundo 

capítulo: Marco metodológico, contiene diseño de investigación, variables, 

Operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, 

valides y confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. El tercer capítulo: 

Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se formula la 

discusión de los resultados. En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. En el sexto 

capítulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan las 

referencias bibliográficas, donde se detallan las fuentes de información empleadas para la 

presente investigación.                     

 

            El autor  
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Resumen 

 

La investigación 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 relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de 

seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. El tipo de investigación fue 

sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de diseño no experimental. La 

población 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 información fue una encuesta y cuyo instrumento de recolección de datos fueron 

cuestionarios las cuales fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y 

determinando su confiabilidad a través del estadístico 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 percibió 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 correlación es (r = 

0.552) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de P = 0,000 resulta 

menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 99% y se rechaza la 

hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación 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, planificación, organización, dirección 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.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


