UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&I ESCUELA DE POSGRADO

Calidad de servicio en las agencias 1 del Banco de la
Nacion, Lima 2016

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:

Br. Jessica Eliana VValverde Ramos
ASESORA:

Mg. Mercedes Nagamine Miyashiro

SECCION:

Ciencias empresariales

LINEA DE INVESTIGACION:

Administraciéon del talento humano

PERU-2016



Miembros del Jurado

Mg. Abner Chavez Leandro
Presidente

Mg. Noel Alcas Zapata
Secretario

Mg. Mercedes Nagamine Miyashiro

Vocal



Dedicatoria

A Dios por darme salud y tener a mi

familia a mi lado

A mi esposo por su apoyo incondicional

A mis padres y hermano por el carifio

gue siempre me dan.



Agradecimiento

Quiero agradecer a mi asesora Mg.
Mercedes Nagamine por su apoyo Yy
asesoria  en este  trabajo de

investigacion.

Al Banco de la Nacién por las facilidades
brindadas
A mi poblacion de estudio por su

colaboracion



Declaratoria de autenticidad

Yo, Jessica Eliana Valverde Ramos, estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Puablica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo,
identificada con DNI 15739688 con la tesis titulada “Calidad de servicio en las
agencias 1 del Banco de la Nacion, Lima 2016”.

Declaro bajo juramento que:

1) La tesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiado; es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algin grado académico previo o
titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido
falseados, ni duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se

presenten en la tesis se constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), auto plagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion
propio que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o
falsificacion (representar falsamente las ideas de otros), asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la
normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Lima, 01 de Julio del 2016.

Jessica Eliana Valverde Ramos
DNI: 15739688



Vi

Presentacion

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de grados y
titulos de la escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo para optar el
Grado Académico de Magister en Gestion Publica, se presenta la tesis titulada

“Calidad de servicio en las agencias 1 del Banco de la Nacién, Lima 2016”.

La investigacion tiene como objetivo Determinar la diferencia en la
calidad de servicio entre las Agencias 1 Javier Prado, Agencia 1 San Juan de

Miraflores y Agencia 1 Comas del Banco de la Nacién, Lima 2016.

Esta comprendida por siete capitulos. En el primero se expone como
introduccidén: los antecedentes, justificacion, problema, hipotesis, objetivos. En
el segundo se presenta Variables, Operacionalizacion de variables,
Metodologia, Tipo de estudio, disefio, poblacién, muestra, muestreo, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, métodos de andlisis de datos, aspectos
éticos. En el tercero se detalla los resultados. En el cuarto se realiza la
discusion, en el quinto se menciona las conclusiones en el sexto se brinda las
recomendaciones y en el capitulo séptimo las referencias bibliograficas y los

apeéndices.
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Resumen

La investigacion trata sobre la calidad de servicio en la percepcion y
expectativa del cliente y usuario, Agencias 1 del Banco de Nacion, Lima 2016.
La finalidad de la investigacion y objetivo principal es lograr determinar la
diferencia en la calidad de servicio desde la percepcion y expectativa del
cliente y usuario entre las agencias 1 comas, San Juan de Miraflores, Javier

prado del Banco de la Nacién, Lima 2016.

La presente investigacion es descriptiva comparativa, se trabajo con una
muestra de 215 trabajadores del Banco de la Nacion de. Asimismo, el disefio

es no experimental y transversal. El tipo de estudio es basico.

En relacién al objetivo general se concluye que: En las Agencias 1 de
Comas, San Juan de Miraflores y Javier Prado el promedio de atencion es de

52.6% en el sexo femenino y un 47.4 en el sexo masculino.

Palabras clave: Calidad de servicio
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Abstract

The research deals with the quality of service in the perception and expectation
of the client and user, Agencies 1 of Banco de Nacién, Lima 2016. The purpose
of the research and main objective is to determine the difference in the quality
of service from the perception and customer and user expectation among
agencies 1 comas, San Juan de Miraflores, Javier meadow of Banco de la
Nacion, Lima 2016.

The present investigation is descriptive comparative, we worked with a
sample of 215 workers of Vanco of the nation of. Likewise, the design is non-

experimental and transverse. The type of study is basic.
In relation to the general objective, it is concluded that: In Agencies 1 of

Comas, San Juan de Miraflores and Javier Prado the average care is 52.6% in

the female sex and 47.4 in the male sex.

Keywords: Quality of service



