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Resumen

Investigacion titulada “Gestidon operativa y su incidencia en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021”, el objetivo fue
determinar si la gestion operativa incide en la satisfaccion del usuario del Banco de
la Nacion de la Agencia Caraz, 2021; se utilizé6 metodologia de enfoque cuantitativo,
tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental, corte transversal.
Considero muestra de 25 trabajadores de agencia Caraz, se recolecto informacion
con cuestionarios tipo escala Likert, los mismos que fueron validados por tres
expertos y con confiablidad excelente. Los resultados estadisticos determinaron
que el 32% de encuestados consideran buena gestién operativa en la Agencia
Caraz; asimismo, el 44% de perciben buena satisfaccion del usuario; segun
correlacion de Pearson (r = 0.693) y sig. 0.000 indica relacién positiva media y
estadisticamente significativa; se concluyd que la gestion operativa incide muy
significativamente en la satisfaccion del usuario; a mejor planificacion estratégica,
procesos y actividades de evaluacion para mejorar el servicio que se ofrece a la
poblacién de la jurisdiccion de la Agencia Caraz; mejor sera la satisfaccion del
usuario, incrementado el valor percibido, superando sus expectativas y quedar

conforme con la atencion.

Palabras clave: Gestidon operativa, Satisfaccion del usuario, Planificacion

Estratégica.
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Abstract

Research entitled "Operational management and its impact on user satisfaction of
the Banco de la Nacién of the Caraz Agency, 2021", the objective was to determine
if the operational management affects the satisfaction of the user of the Banco de
la Nacion of the Caraz Agency, 2021; A quantitative approach methodology was
used, applied type, correlational level, non-experimental design, cross section. |
consider a sample of 25 Caraz agency workers, information was collected with Likert
scale questionnaires, which were validated by three experts and with excellent
reliability. The statistical results determined that 32% of respondents consider good
operational management in the Caraz Agency; likewise, 44% perceive good user
satisfaction; according to Pearson's correlation (r = 0.693) and sig. 0.000 indicates
a statistically significant and mean positive relationship; It was concluded that
operational management has a very significant impact on user satisfaction; better
strategic planning, evaluation processes and activities to improve the service offered
to the population of the Caraz Agency's jurisdiction; the better the user's satisfaction,
increasing the perceived value, exceeding their expectations and being satisfied

with the service.

Keywords: Operational Management, User Satisfaction, Strategic Planning.
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.  INTRODUCCION

Tanto en las instituciones publicas o privadas, los procesos de gestion
operativa representan un valor relevante, ya que son el motor institucional, sobre
todo en la gestion bancaria, debe tener un plan operativo que permita sostener de
manera rigurosa la mision de proveer servicios de alta calidad de manera
persistente y adecuada, para cumplir con las metas, objetivos y asegurar la gestion
eficiente que desarrolla el personal operativo.

Sin embargo, paises de todo el mundo estan experimentando dificultades en
sus sistemas sociales, econdmicos y de salud debido a la aparicion de la
enfermedad COVID-19; en Peru, a los 15 dias del mes de marzo de 2020 se publicé
el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, que por un periodo de quince (15) dias
calendarios proclamé la emergencia nacional y organizoé el cierre social obligatorio
(cuarentena), con vigencia a partir del lunes 16 de marzo de 2020; en dicho decreto
especificd ciertas medidas y sectores que continuarian atendiendo al publico; una
de ellas fue el sistema financiero tanto en banca publica como privada, lo cual se
llevé a cabo con ciertas restricciones, como por ejemplo aforo limitado, protocolo
de ingreso y medidas de bioseguridad para una adecuada atencion.

Entre las instituciones financieras que han seguido la politica peruana se
encuentra el Banco de la Naciéon, donde la mayoria de sus usuarios son jubilados
y asalariados, asi como los beneficiarios de diversos proyectos sociales
patrocinados por el gobierno como: Pension 65, Juntos, Contigo, Cuna mas y otros;
debido a la situacion del estado de emergencia nacional, se presto atencion a los
usuarios de los bonos otorgados por el estado como alivio financiero para la
pandemia de coronavirus, lo que derivd en un aumento adicional del 60% en las
operaciones realizadas.

De acuerdo a Miranda (2020) entre el 16 de marzo de 2020 y enero de 2021
miles de empleados gubernamentales, jubilados y beneficiarios de subsidios
publicos se han visto afectados por el cierre temporal de al menos 331 de las 635
agencias que el Banco de la Nacion debido a contagios de sus empleados,
dificultando la atencién al publico, lo que lleva a una mayor concentracién de
atencion en otras agencias, por lo tanto, los usuarios no pudieron retirar dinero a
tiempo debido al cierre de las agencias y porque los canales alternativos

posibilitados por la agencia gubernamental eran insuficientes.



A pesar de la situacion, las entidades bancarias continuaron trabajando en
la definicién de indicadores para la gestion operativa que den una vision especifica
de la crisis, es asi como, el Banco de crédito del Peru (BCP, 2020), investig6 para
comprender en profundidad las percepciones, necesidades, expectativas y
motivaciones de sus clientes con respecto a sus productos y servicios; alcanzando
una satisfaccion de clientes de 49% en contraste al 47% del 2019; asimismo, la
dimension confianza, el indicador transparencia incremento 6% en comparacion al
2018, y en preocupacion por el cliente incremento 11%; y, para restaurar niveles de
ingresos y satisfaccion ante la pandemia, han desarrollado dos iniciativas que se
enfocan en reducir los tiempos de espera en sus canales (promotores especialistas
y asesores expres); por otro lado, se prioriza solicitudes y reprogramaciones de
Reactiva Peru, ajustado los procesos y sistemas para hacerlos mas remotos y
digitales y asi minimizar el riesgo de contagio; también han creado equipos y
carteras especializados para clientes mas afectados.

Por otro lado, de acuerdo al plan estratégico del banco de la nacién (2018),
especifica que la satisfaccion de clientes y usuarios que utilizan las agencias del
Banco (ventanilla o plataforma) fue 83% y cajeros automaticos 82%; En cuanto a la
percepcion del cliente en la agencia, el 78,1% estaba contento y el 18,7% estaba
enojado; y, en el cajero automatico, el 73,9% estaba contento y el 21,4% enojado;
y, segun la memoria anual del Banco de la nacién (2020) en la Encuesta COVID-
19, que buscé conocer el nivel de satisfaccion de los empleados con el
afrontamiento de la emergencia sanitaria e identificar oportunidades de mejora en
este sentido; se logro un 50% de satisfaccion y un 36% de participacion.

Por otro lado, de acuerdo al tercer informe trimestral del plan operativo del
Banco de la nacioén (2020), el nivel de cumplimiento del plan de capacitaciones fue
del 82%, principalmente por la situacion de emergencia provocada por el COVID-
19, que no permitio llevar a cabo las actividades del plan anual de capacitacién; y
la satisfaccion de atencién, se logré un nivel 81,7%; y, segun el informe al primer
trimestre del plan operativo del Banco de la nacion (2021) en linea con el plan
estratégico tuvo ejecuciones mas bajas en tres aspectos: (1) Transformacion digital,
no registro nivel de cumplimiento porque los proyectos no se completaron: (i)
Procesamiento de ndominas masivas y (i) Banca empresarial - Médulo de

operaciones, por priorizar recursos informaticos para el proyecto cuenta DNI que



ha retrasado la ejecucién de los demas proyectos; no obstante, ambos proyectos
se encuentran en la fase de prueba; (2) ejecucion de Inversiones FBK, tuvo
cumplimiento del 0,88%, debido a retrasos por factores exdégenos relacionados con
los procesos logisticos; y, (3) no se programé meta en el indicador de satisfaccion
de atencion, pero se gestionan actividades para comisionar el servicio para realizar
la medicion respectiva.

Esta problemética de poner poco énfasis en conocer la satisfaccion del
usuario no solo es por la pandemia, tal como lo redacto, Vidal (2019) en el banco
de la nacion, en la ciudad de Trujillo, en agencia 1, la realidad observada fue el
descontento con el servicio a los usuarios; esto se debe a que todo esta regulado
en el banco, pero no hay supervisiéon de la ejecucion, quienes en el ejercicio de sus
funciones de acuerdo a los parametros de los procesos bancarios evidencian la
falta de lineamientos y principios correspondientes; ocasionando consecuencias
negativas que dafian la imagen del banco y no cumplen con su mision.

Esta problematica aunada a la emergencia sanitaria se complicé a un mas,
porque no hay region del pais en la que no se haya cerrado alguna agencia del
Banco de la Nacién, una de ellas es la Region Ancash, especificamente la Agencia
“2” Caraz y sus dependencias tales como: Yungay, Sihuas, Piscobamba,
Pomabamba, Huacrachuco, Corongo y Huaylas, fueron cerradas por cuarentena
debido a que sus trabajadores se han contagio o por sospecha de haber contraido
la enfermedad del COVID-19. A ello, se suma los trabajadores que integran el grupo
de riesgo quienes son considerados personal vulnerable, pero que a su vez fueron
reemplazados por personal de suplencia el mismo que no tenia la experiencia ni la
capacitacion respectiva; asi como, la desinformacién del usuario para hacer uso de
los canales alternos, medidas de bioseguridad, protocolo de atencidn, cronograma
de pagos de los programas sociales y bonos.

Siendo asi, para Duglas Da Silva (2020) la atencién al cliente es un
instrumento de mercadeo, que su fin principal es el acercamiento al cliente,
utilizando diferentes conductos, para establecer interrelaciones con ellos. Por lo
tanto, la amplitud de los desafios a los que los sistemas financieros hacen frente ha
propiciado la implantacion de procesos que faciliten articular procedimientos de
cambio en las entidades bancarias. Es asi que, en el banco de la Nacién durante el

estado de emergencia nacional, recomendo el uso de los canales alternos (Agente



Multired, ATMs, Banca Celular, Banca por Internet, App BN y P4galo.pe) habilitados
por la entidad, los mismos que han sido insuficientes para la atencion al cliente,
siendo las zonas rurales alejadas de las capitales las mas afectadas, puesto que
es la unica oferta bancaria, especificamente la Agencia 2 Caraz y sus
dependencias.

Por lo tanto, indicamos que la gestion operativa es de naturaleza compuesta
por labor y desarrollos orientados a la prosperidad de las instituciones internas, con
la finalidad de acrecentar su competencia para obtener los deseos de sus
regimenesy sus multiples objetivos operacionales; por tanto, se busca la
optimizacion de las operaciones al darse cuenta de que dia a dia se acentla la
deficiente gestion y la insatisfaccion del usuario a pesar de los intentos que se
realiza, ya que destaca la presencia de desinformacion con el cliente sobre algunos
de los procesos, productos y gestion funcional.

Por eso, es indispensable, que el banco de la nacion en especifico la Agencia
Caraz busque estrategias para hacer frente a esta problematica, para lo cual debe
continuar implementado los sistemas de pagos y cumplir con las politicas internas
del banco relacionadas a la gestion operativa, calidad de servicio brindado y
satisfaccion del usuario; por todo lo expuesto anteriormente esta investigacion tiene
como proposito determinar si la gestion operativa incide en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021; para la cual se plantea
el siguiente problema general:

¢,De qué manera incide la gestion operativa en la satisfaccion del usuario del
Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021? Y los problemas especificos seran:
PE1: ¢De qué manera incide la gestidén operativa en el valor percibido del usuario
del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021? PE2: ¢ De qué manera incide
la gestion operativa en las expectativas del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021? PE3: ;(De qué manera incide la gestion operativa en la
conformidad del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021? PEA4:
¢,De qué manera incide la planificacidon estratégica en la satisfaccion del usuario del
Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021? PE5: ¢De qué manera incide los
procesos de la gestion operativa en la satisfaccion del usuario del Banco de la
Nacién de la Agencia Caraz, 2021? PEB6: ¢De qué manera incide la evaluacion en

la satisfaccién del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021?



Esta investigacion se justifica en varios aspectos:

Tedricamente la justificacion radica que permitira aumentar el conocimiento
de las variables, porque con la conclusion a la que se arribe, se aportara
conocimientos sobre el nivel de gestidn operativa y satisfaccion del usuario; aportes
gue serviran como trabajo previo para futuras investigaciones, que facilitara un
mayor desarrollo de estas variables.

Justificacion practica, con el resultado obtenido y conclusiones a las que se
arribe de la investigacion van aportar para mitigar las falencias que afectan la
operatividad de la atencién al usuario, proponiendo recomendaciones, estrategias
u acciones que permitan alternativas de solucion que seran evaluadas por las areas
respectivas; con el propdsito de acrecentar la gestion operativa y elevar el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Justificacion metodoldgica, este trabajo esta desarrollado respetando cada
uno de los requisitos establecidos en los estatutos internos de la universidad como
la resolucion N° 0200-208/UCV vy la guia de elaboracion del trabajo de
investigacion, ademas de seguir una estructura sistematica de acuerdo a
metodologia e investigacion general, que permitira aplicar un enfoque cuantitativo,
en donde se sigue una serie de pasos desde la elaboracion de la realidad
problematica hasta conclusiones; para la cual se elaborara instrumentos que seran
validados para recolectar informacion valida y veras, la misma que servira para
describir resultados.

Después de haber descrito la justificacion se platea el siguiente objetivo
general: Determinar si la gestion operativa incide en la satisfaccion del usuario del
Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021; del cual se desprenden los objetivos
especificos: OEL: Determinar si la gestién operativa incide en el valor percibido del
usuario de la agencia del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. OE2:
Determinar si la gestion operativa incide en las expectativas del usuario de la
satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. OE3:
Determinar si la gestion operativa incide en la conformidad del usuario del Banco
de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021. OE4: Determinar si la planificaciéon
estratégica incide en la satisfaccion del usuario de la agencia del Banco de la
Nacién de la Agencia Caraz, 2021. OE5: Determinar si los procesos de la gestion

operativa inciden en la satisfaccion del del usuario de la satisfaccion del usuario del



Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. OE6: Determinar si la evaluacion
incide en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz,
2021.

Como toda investigacion cuantitativa se debe formular una hipotesis de
investigacion: La gestion operativa incide significativamente en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. Y las hipoétesis
especificas son: HE1: La gestion operativa incide significativamente en el valor
percibido del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. HE2: La
gestion operativa incide significativamente en las expectativas del usuario del
Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. HE3: La gestion operativa incide
significativamente en la conformidad del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021. HE4: La planificacion estratégica incide significativamente en
la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. HES:
Los procesos de la gestion operativa incide significativamente en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. HE6: La evaluacion
incide significativamente en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacién de la

Agencia Caraz, 2021.



II. MARCO TEORICO

Para elaborar este marco tedrico se recurrid a buscar investigaciones
relacionadas a las variables, a nivel internacional se cita a:

Martinez (2019) presentd tesis de maestria “Incidencia del sistema de filas
en el nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios del banco Davivienda sede la
Plata, Huila” en Panama; investigacion mixta, la muestra fueron 50 participantes, a
quienes aplicé una entrevista semi-estructurada de 10 preguntas. Concluyé que, el
32% de los hombres considera que el tiempo de espera es normal; en contraste de
las mujeres, el 48% piensa que los tiempos de espera son largos; tiempo de cada
cliente-usuario, es imposible predecir con precision, hay momentos en los que los
clientes no tienen que esperar mas de 10 minutos, pero los usuarios superan la
media hora, es decir, pagan el costo en un tiempo que supera sus expectativas y
afecta el nivel de satisfaccion del usuario, lo que reduce su sentido de lealtad.

Mercado (2019), publicod el articulo “Gestion administrativa operativa en
recursos humanos”, de metodologia cualitativa, utilizd la técnica de analisis
documental en donde realiz6 una confrontacion de teorias e ideas; concluyendo
gue la gestion es relevante e importante en la misma proporcion en que se lleven a
cabo las tareas planificadas; por tanto, las evaluaciones de desempefio aplicadas,
permiten mejores parametros para la gestion operativa y por ende gestionar la
organizacion de manera mas eficiente. Asimismo, afirmo que se requiere que los
directores o jefes combinen los aspectos positivos de la planificacion con la realidad
llevando a cabo juntos sus tareas operativas.

Bohorquez & Fernandez (2017) en el articulo “Evaluacion de la satisfaccion
del cliente en el sector financiero del municipio de Pamplona -Colombia”,
investigacion no experimental, de campo, la muestra de usuarios fue de 381, y la
de empleados fue de 81, utilizaron la técnica de encuesta; concluyeron que existen
brechas de calidad en la dimensién de confiabilidad correspondiente al volumen de
consultas de alta complejidad que son recibidas y procesadas por el personal del
banco; el alto volumen de transacciones genera demoras e influye en el tiempo libre
0 adecuado para brindar atencién al usuario externo; con respecto a la capacidad
de respuesta, relacionada con el alta cifra de peticiones internas y el tiempo

requerido para gestionarlos, lo que también afecta a al usuario externo; el tiempo



que lleva en atender a los usuarios externos es demasiado; y, la satisfaccion del
usuario fue poco favorable.

Caiza (2016) presento la tesis doctoral “Estudio de los indicadores de gestidon
operativa de la unidad de atencion al cliente de SENESCYT vy su influencia en la
satisfaccion del usuario en Quito”, investigacion de campo y bibliogréfica, la
muestra fue de 385 ya encuestados por los puntos de atencién, el autor solicitd
esta informacion; donde concluy6 que el area de atencién al ciudadano con los
lineamientos adecuados puede alcanzar la excelencia, y asi obtener un certificado
emitido por el organismo de orden publico. Al optimizar los procesos internos, se
puede reducir los tiempos de espera, aumentar la productividad de los empleados

y aumentar la impresion que tiene los usuarios.

En el ambito nacional, la investigacion se relaciona con la tesis de maestria
de Molina (2021) denominada “Planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente
en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020”. Investigacion con
enfoque cuantitativo, en donde utilizé el muestreo no probabilistico de 80 clientes
de la empresa, para los cuales empled un cuestionario, en donde obtuvo como
resultados una satisfaccion alta de los clientes con 72.5%; asimismo, utilizaron rho
de Spearman para contrastar la hipotesis obteniendo un valor de 0.682 y
significancia de 0.000. Concluyendo que existe correlacion positiva moderada entre
planeamiento estratégico y satisfaccion del cliente.

También la tesis de maestria de Otiniano (2019) “Gestion operativa Lean y
su influencia en la satisfaccion de los clientes de la agencia BCP Mercado Union —
Trujillo”, utilizé disefio de investigacion correlacion, transversal, con una muestra de
333 usuarios de la agencia BCP, recolecto6 informacion a través de encuestas, el
81% de la gestion operativa fue adecuada, la satisfaccion de los usuarios fue del
71%, muy satisfecho el 38% con la presencia de personal y equipos utilizados por
los trabajadores; la conclusion fue: la gestion operativa tiene una influencia positiva
en la satisfaccion de los usuarios de la Agencia, principalmente al permitir la
adecuacion de los sistemas de produccion a los cambios y modificaciones en la
satisfaccion, ofreciendo servicios necesarios en el instante oportuno.

Angeles & Chanamé (2019) con la tesis “La gestibn operativa y la

satisfaccion del cliente en el sector del transporte aéreo en Lima-Pertd 2018”. En



donde utilizaron metodologia cuantitativa, fue tipo béasica, no experimental y
transversal, utilizaron una muestra de 90 personas, a quienes aplicaron un
cuestionario de 20 preguntas. Concluyeron que la relacion fue moderada con rho=
0,693 entre gestion operativa y satisfaccion del cliente. Asimismo, el vinculo entre
Gestion Operativa y las dimensiones de Satisfaccion del cliente fueron moderadas.

Galvez (2019) public6 tesis de maestro “Implementacion de Buenas
Practicas Corporativas para la mejora de la Gestibn Operativa en la Agencia 1
Banco de la Nacion Trujillo afio 2018”. Investigacion cuantitativa, no experimental,
transversal, la muestra fue de 55 funcionarios, quienes respondieron un
cuestionario para brindar informacion relevante; como resultados presento, que el
80% afirmaron que nunca recibieron informacién sobre lineamientos de atencion al
usuario; el 100% afirmé que nunca se rednen para proponen mejores en la atencion
al usuario, el 93% afirmaron que nunca ha considerado que la funcidon que realizan
coadyuve al logro de objetivos y el 85% afirm6é que nunca ha sido optimizada la
gestion operativa. Concluyendo, que implementar buenas practicas para mejorar la
gestion operativa permite optimizar el lapso de tiempo para brindar atencion a 72
minutos, lo que corresponde al 54% del promedio total. Asimismo, la agencia no
cumple con los plazos fijados en procesos primordiales, retrasando la calidad en
las prestaciones del servicio.

Barboza & Nieto (2019), investigaron sobre “Gestibn de servicio y
satisfaccion del cliente de la agencia especial del Banco Scotiabank, Santa Anita
2019”, tesis no experimental, de tipo aplicada, transversal, correlacional, aplicaron
una encuesta a 40 usuarios; los resultados arrojaron que el 35% de usuarios
percibe la gestion de servicio como baja 0 mala, al igual que la percepcion sobre la
satisfaccion del usuario fue mala con 37.5% y sobre la percepcién que tienen los
usuarios sobre la capacidad de respuesta fue mala en 32.55; como conclusion
obtuvieron un Rho de 0.790 y una significancia menor a 0.05, indicando una
influencia de gestidn de servicio en la satisfaccion del cliente.

Yanayaco (2018) en su tesis de maestria: Aplicacién de los indicadores de
gestion, como medida de evaluacion para la determinacion del nivel de satisfaccion
del usuario en la oficina de economia y finanzas de la UNDAC — 2017; de tipo
aplicada, descriptiva relacional, la muestra fue de 362 usuarios, para recolectar la

informacion fue a través de una encuesta, obteniendo como resultados que el



74.6% percibidé un rendimiento de servicio regular, las expectativas fue regular al
60.3%, la satisfaccién general fue regular 56.1%. Las conclusiones fueron una
relacion directa y positiva entre los indicadores de gestion y la satisfaccion de los
usuarios con chi cuadrado de Pearson 303,671 y sig. 0.000.

Rodriguez (2018), en su tesis “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el area de ventas de la empresa CC Rodriguez SRL
20187, de tipo preexperimental, con una poblacion de 100 practicantes, a quienes
sometié a una encuesta servqual. Posterior a la prueba de Wilcoxon, obtuvo como
resultado una significancia (P) de 0,000, indicando aprobacion de hipétesis, es
decir, la aplicacion de la gestidn por procesos si aumenta la satisfaccion del cliente
en la empresa Centro Comercial Rodriguez S.R.L.

De otro lado, Troncos et al. (2020) investigaron respecto a “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Transporte Cruz del Sur Cargo SAC
Santa Anita”, para la cual utilizaron metodologia cuantitativa con una muestra de
63 clientes, a quienes aplicaron un instrumento de cuestionario, de los cuales
concluyeron que el 57.1% de entrevistados mostraron niveles regular de
satisfaccion, indicando que los clientes presentan una satisfaccion media;
asimismo, con las dimensiones el 55.5% de entrevistados mostraron regular valor
percibido, el 57.1% de entrevistados mostraron regular satisfaccion en las
expectativas y el 50.7% de entrevistados mostraron regular conformidad con la
atencion.

Revoredo (2017) en su tesis de maestria “Gestion de operaciones bancarias
y calidad de servicio en los colaboradores del Banco del Crédito del Perd, agencia
Magdalena, Lima” en cuanto a la metodologia fue de tipo aplicada, no
experimental, descriptiva correlacional con una muestra de 16 colaborados del
banco de crédito, aplicé una encuesta para recolectar la informacion, obteniéndose
como resultados que la gestion operativa es regular en 68,7%, la profundidad
financiera fue bueno con 56.2%, la cobertura fue regular con 68.7% y la intensidad
de uso fue de nivel malo con 43.5%. La conclusion fue que la gestion de
operaciones bancarias presenta relacion significativa y alta con calidad de servicio

en Banco del Crédito del Peru, con el rho de Spearman (r = 0,633; p <0,05).

10



Las teorias que sustentan esta investigacion son: Teoria cldsica que de
acuerdo a Mendoza-Fernandez y Moreira-Chéez (2021), afirmaron que dentro de
esta teoria esta "la gestion administrativa, que permite el desarrollo de elementos y
tacticas relacionados con el conflicto para utilizarlos y crear nuevas opciones" (p.
611); por tanto, la gestibn administrativa realiza un conjunto de acciones para dirigir
las tareas y recursos de la organizacion, y tiene la capacidad de controlar y
coordinar los distintos roles de la organizacion para prevenir y solucionar
problemas; también es considerado un proceso distintivo que implica planificar,
organizar, ejecutar y controlar para lograr las metas establecidas con la ayuda de
personas y otros recursos.

Para Diniz y Sevilha (2016), la teoria de administracion publica ciudadana se
puede definir como un modelo de gobernanza destinado a ofrecer servicios publicos
de mayor calidad que satisfagan mejor los requisitos de los usuarios; los
ciudadanos también tienen derechos y obligaciones y, de forma rutinaria, no
pueden elegir un servicio alternativo si no estan satisfechos con los servicios
prestados por el sector publico. Pero como esta investigacion se llevara a cabo en
una entidad financiera, de acuerdo a Alvarez, et al. (2014) la gestion financiera
operativa tiene como funcién realizar la planificacion, organizar, dirigir y controlar la
actividad econémica que suscita flujo de caja a partir de una inversién en curso y el
financiamiento necesario para mantener esa inversion, a raiz de tomar decisiones
financieras a corto plazo.

De otro lado, los enfoques conceptuales que se desarrollan en base a la
variable gestion operativa, segun Otiniano (2019) lo defini6 a manera de “un
prototipo de gestidn constituido por un abanico de tareas y procesos encauzados a
mejorar la estructura interna para incrementar su capacidad y alcanzar los objetivos
operativos y el propdsito de las politicas” (p. 17); ademas cada objetivo operativo
se deriva directamente del objetivo tactico, es decir, involucra cada actividad de la
cadena de valor interna; en consecuencia, la gestion operativa también tiene en
cuenta las multiples gestiones financieras, de produccion, aprovisionamiento,
distribucion y recurso humanao.

Para (Daruma, 2017, como se cité en Molina et al., 2021) la gestion operativa
en el entorno empresarial son las actividades a seguir con el fin de que la empresa

pueda seguir existiendo y sobrevivir; es decir, sin un horizonte operativo, la
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empresa no se desarrolla, no avanza, no progresa, entonces es como combustible
para un auto, sin €l, el motor no trabaja; parafraseando al autor, la gestion operativa
se da en todo el entorno empresarial, también se da en las empresas bancarias,
por lo que concierne a los procesos que dirigen, previenen y utilizan los recursos y
esfuerzos para lograr las metas empresariales e institucionales.

Sin embargo, Ccahuay, et al. (2020) afirmaron que las instituciones pasan
por una gestion operativa insuficiente lo que aumenta los costos innecesarios por
los que se ven afectados econOmicamente, de ahi que las empresas estén
dispuestas a mejorar continuamente para reducir y evitar altos costos con el fin de
obtener mejores ganancias y aumentar su competitividad en el mercado. Ante esto
Regino y Forero (2013) afirmaron que la operacién del servicio tiene como finalidad
coordinar e implementar subprocesos y actividades requeridos para la prestacion y
gestion de servicios, manteniendo los niveles de calidad pactados con los usuarios;
ademas, tiene el compromiso de gestionar recursos tecnolégicos (p.81).

Por su parte Otiniano (2019) describié las areas de actuacion de cada
funcidn primordial de la gestion operativa: (i) Analisis de servicios, es la
concordancia entre los servicios ofertados o planificados y el requerimiento de
usuario o proveedor; también significa el cumplimiento de cada especificacion
técnica de todos los servicios o productos y comprobar el funcionamiento correcto.
(i) Analisis de proceso, es gestionar cada proceso técnico y administrativo de la
organizacion en disciplinado cumplimiento de normatividad relacionada con el
proceso de fabricacion de productos y prestacion de servicios. (iii) Revision de
métodos de disefo y direccion, un enfoque fundamental basandose en procesos
continuos de los procedimientos de implementacion de algun proyecto y prestacion
de servicios mas efectivos, buscando incrementar el resultado y productividad y
rentabilidad maxima con el objetivo de alcanzar la optimizacion de recursos.

Segun Pineda (2021) la funcién de gestidn operativa, incluye modificaciones
no solo en la organizacion de la empresa, por el contrario, también se ocupa del
sistema de roles y funciones, lo que afecta la seleccion de gerentes y mandos
intermedios, la gestidn operativa también influye en formacion del personal, la
relacion entre areas, la tecnologia y la implementacion de técnicas y estrategias

conforme con las tareas de la organizacion.
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Asimismo, Pineda (2021), menciond los siguientes niveles de gestion
operativa: (i) Gestion del alcance, consiste en actividades para asegurar que se
completen las tareas asignadas y que sean necesarias para alcanzar las metas. (ii)
Gestion técnica o de procesos, son los pasos necesarios para asegurar que los
resultados cumplan con los requisitos y expectativas de los inversores o del
empresario. (iii) Gestion del tiempo, incluye aquellas actividades que garantizan que
los procesos de desarrollo de productos y servicios sean oportunos y que los
resultados estén disponibles para los clientes. (iv) Gestion de costos: asegura que
las actividades permanezcan dentro de los limites econémicos impuestos por la
organizacion. (v) Gestion de la calidad, son las actividades que aseguran que los
procesos sean correctos para que los resultados sean los esperados. (vi) Gestién
de recursos, para que se logre la mision de la empresa, sus objetivos deben ser
claros y de ahi que los resultados sean beneficiosos para el administrador, es
importante que el administrador cuente con dinero suficiente para ayudar en la
correcta gestion aumentando la eficiencia de toda institucion. (vii) Gestion de la
comunicacion, garantiza que la informacion se genere, recopile, almacene, llegue
y se utilice correctamente. (viii) Gestion de compras y adquisiciones, cuando la
produccion tiene cierta complejidad, es necesario definir ciertas practicas que estén
orientadas a la apropiada seleccion y adquisicion de insumos que se realizan fuera
de la empresa.

La faena principal de la gestion operativa segun los autores Castillo & Rojas
(2017) es desplegar recursos y capacidad para lograr resultados concretos;
advierte objetivos correctos (en linea con los requisitos sociales), y tiene la
capacidad de obtener recursos e implementar métodos, procesos, sistemas, y
recurso humano capacitado con lo que se desea lograr; por su parte Galvez (2019)
menciono que de acuerdo con la vision estratégica de la gestidn operativa, son los
directores responsables del uso del poder y del dinero publico en acciones que
deben ser imparciales para crear una organizacion adaptable, flexible, controlable
y eficiente.

Las dimensiones consideradas en esta investigacion son las siguientes,
como primera dimension: Planificacion estratégica, segun (Rodriguez y Pino, 2017
como se cité en Mendocilla 2020) no deben faltar los siguientes aspectos: metas a

alcanzar, lineas de accion a perseguir, ejes tematicos a trabajar, orientacion del
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grupo destinatario, posibles usos, evaluacion sistematica y finalmente la
planificacion operativa. Por su parte, Gélvez (2019) afirmé que el enfoque
estratégico de la administracion publica implica un proceso continuo de busqueda,
de formas mas eficientes de ejecutar proyectos y brindar servicios para lograr
resultados que satisfagan las necesidades de las personas sin desperdiciar los
fondos publicos disponibles. Para lo cual, es de gran importancia redefinir la mision
y cada objetivo de la institucion de manera sencilla, entendible y general; de ahi se
desprende y debe existir un orden de propdésitos y metas, que guien cada una de
las actividades operativas hasta el exhum real (productos o servicios);

Asimismo, Galvez (2019) menciond que la gestion operativa desarrolla de
forma general los siguientes pasos y son: examinar la situacién interna (fortalezas
y debilidades) y externa (amenazas y oportunidades), identificar y diagnosticar
componentes claves, explicacion de la situacion, definir mision u objetivo basico a
alcanzar por el proyecto o plan de accion, articular metas basicas para alcanzar el
objetivo general, crear una vision o imagen memorable de logros futuros a largo
plazo, desarrollar estrategias, meétodos alternativos para lograr las metas,
desarrollar cronograma de plazos para implementar la estrategia, desarrollar un
sistema de indicadores, que permitan la medicion y evaluacion de resultados,
construir consenso de forma interna y externa para apoyar la implementacion del
plan.

Segunda dimensién: Procesos, abarca transformaciones en la estructura
organizacional y en el sistema de roles, la forma de elegir los ejecutivos, los
procesos para capacitar el recurso humano; mejoras continuas del funcionamiento
de la institucién con tecnologia actualizada e introducir innovaciones técnicas y
estratégicas como parte de proyectos en curso. El analisis de los procesos, hace
mencion a los procesos técnicos y administrativos y su marco legal que se emplean
para la realizar proyectos, prestacion de servicios, etc., tanto en correspondencia
con el grupo objetivo como en relacion con otra organizacion publica (Galvez,
2019).

Los procesos de gestion operativa representan un valor relevante tanto en
las organizaciones publicas como privadas, por lo que son el motor institucional,
son el motor fundamental para generar calidad. Los procesos operativos se

encargan de combinar y transformar recursos con el fin de obtener productos,
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brindar servicios de acuerdo a los requerimientos del cliente y ofrecer un alto valor
agregado; procesos que son los principales responsables del logro de los objetivos
corporativos (Molina, et al., 2020).

Tercera dimension: Evaluacion, segun (Rodriguez y Pino, 2017 como se cito
en Mendocilla 2020) se trata de una actividad de investigacion, que no permite
ninguna orientacion de las medidas, pero trata de comprobar la consecucion de las
medidas previstas y la consecucion de los objetivos. Para Galvez (2019) es un
papel fundamental en esta operacién integral es el liderazgo del gestor publico que
tiene la visién global del contexto y los procesos externos e internos y debe traducir
esta informacion en lineamientos y estrategias para una mejor y mayor creacion de

valor publico.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario se fundamenta con la teoria de la
eleccion del consumidor, que segun Aguilar (2021), la satisfaccion se evalua como
lograda a través de los deseos, necesidades y expectativas del cliente; esta teoria
se fundamenta en el supuesto de que las personas se comportan de manera
racional mientras buscan maximizar la satisfaccion, siendo la principal
particularidad del consumidor, que el patrimonio con el que cuenta para comerciar
productos y servicios no es ilimitado, en consecuencia cuando el usuario compra
algo considera el precio para comprar, entonces miden que el recurso econémico
con el que cuentan, satisfagan sus necesidades de la mejor manera posible.

También la teoria de colas o lineas de espera, que, Martinez (2019), afirma
gue esta teoria explora aspectos como el tiempo medio de espera o el rendimiento
del sistema sin colapsar (p.24); matematicamente, la teoria de colas es parte de la
investigacion de operaciones y es una adicion muy trascendental a la teoria de
sistemas y la teoria de control; es una teoria que se aplica a muchas instituciones
en diferentes rubros, surgen a raiz de la inestabilidad provisional entre la demanda
de un servicio y la capacidad del sistema para brindarlo; los usuarios pueden estar
esperando en la fila porque las instalaciones existentes son insuficientes que
permitan satisfacer la demanda del servicio; en estos casos, la fila de usuarios
puede ser impresionante; en otras palabras, conforme transcurre el tiempo, las

colas se alarga cada vez mas.
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También esté el modelo de Satisfaccion del Cliente KANO, Yrigoyen (2019)
refiere que el modelo se concentra en el hecho de que la satisfaccion del usuario
necesita Unicamente de idoneidad de la empresa para producir su producto o
servicio justificandose en el hecho de que no todas las caracteristicas del producto
o servicio generan el mismo nivel de satisfaccion del cliente, para la cual cuenta
con: (i) Requerimientos basicos, son propiedades del producto, que el usuario las
considera obligatorias, no incrementa la satisfacciéon de los compradores, pero
acarrea mucha insatisfaccibn si no se presentan. (i) Requerimientos de
rendimiento, estas propiedades del producto incrementan de manera proporcional
la satisfaccion del usuario, cuantas mas funcionalidades incorporan u ofrecen, mas
feliz es el cliente. (iii) Requisitos de deleite, son caracteristicas que el cliente no
esperay que se traducen en una gran satisfaccion, como no se esperan, no causan

descontento si no se presentan.

Por otra parte, los enfoques conceptuales que se desarrollan en base a la
variable satisfaccion del usuario, segun Pefa (2019), es el resultado de las
impresiones obtenidas durante la instauracion del servicio menos las expectativas
gue el cliente generd al contactar con las actividades del servicio (p.2). para
Montalvo, et al. (2020), la satisfaccion de los usuarios son el grado de cumplimiento
de toda expectativa y percepcion del usuario, teniendo en cuenta los servicios
ofrecidos por la institucion, por el prestador de servicios. (p.2).

En la misma linea Farifio (2018) afirma que la satisfaccion del usuario “es un
sentimiento individual de gozo o frustracion como resultado de comparar la
percepcion del desempefo del producto con sus expectativas del mismo” (p.6) por
su parte Morillo & Morillo (2016), indicaron que la satisfaccién del cliente es un
criterio importante en lo que respecta a la calidad de los productos o servicios y es
fundamental para mantener la estabilidad de una empresa, ya que contribuye en
las decisiones del usuario de repetir verbalmente la experiencia del servicio y su
efecto multiplicador. Los beneficios de la satisfaccion los describe Pefia (2019) y
son (i) fidelidad del cliente (que se ve reflejado en ventas futuras), (ii) transmision
de forma gratis (que se refleja en nuevos clientes) y (iii) determina participacion de

mercado (p. 12).
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Las dimensiones de esta variable se acondicionan a las definidas por los
autores Troncos et al., (2020) y son: (i) Valor percibido, se trata del rendimiento que
recibié el usuario, posterior a recibir el producto o servicio; hace referencia al
"resultado” que los clientes "perciben” posteriormente al adquirir un producto o
servicio, como (accesibilidad, diferenciacion, y simplicidad). El valor percibido es
tan importante que algunos autores recomiendan que las empresas sean
proveedores de valor para sus clientes/usuarios porque esta personalizacion los
diferenciara de otras organizaciones y, por lo tanto, mejorara sus resultados
(Garcia, et &l., 2019). (ii) Expectativas del usuario, son las "esperanzas" que los
usuarios tendran que lograr para satisfacer cada necesidad personal o la
experiencia del servicio. (iii) Conformidad del cliente, luego de adquirir o comprar
un producto o servicio, el usuario experimenta uno de estos aspectos: lealtad y las

expectativas superadas.

Algunas definiciones conceptuales relevantes al estudio

Gestion: es una serie de procedimientos y acciones que se desarrollan con
el propésito de alcanzar un objetivo especifico.

Operativo: un plan implementado para desarrollar una accion y lograr una
meta.

Satisfaccion: Percepcion de los clientes de que el proveedor ha cumplido o
superado sus expectativas.

Nivel de satisfaccion del usuario: es la manera directa de medir el agrado de
cada expectativa, necesidad y deseo del usuario.

Expectativas: son creencias y consisten en una evaluacion que se realiza
para determinar si un comportamiento conduce a un resultado determinado.

Objetivo: el fin al que se quiere alcanzar y hacia el que se dirige una accion.

Cumplimiento de objetivo: accion u actividad que se realizar para alcanzar el
fin.

Andlisis FODA: metodologia para estudiar la situacion de una entidad o un
proyecto, para analizar cada particularidad interna como (debilidades y fortalezas)

y situaciones externas como (amenazas y oportunidades).
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Metas: es el resultado esperado o imaginario de un sistema, accién o
trayectoria; es decir, lo que logramos o queremos lograr mediante un proceso en
particular.

Acuerdos internos: son los concesos a que llegan un grupo de personas en
una institucion o entidad especifica para cumplirse.

Plazo: periodo de tiempo para realizar una actividad.

Personal idéneo: indica una persona que tiene ciertos requisitos previos o
habilidades que son indispensables que le permite realizar una funcién especifica
de un puesto de trabajo.

Plan de capacitacion: Comprende un abanico de acciones formativas y
cursos de formacioén para personas, donde la transferencia de conocimiento puede
tener lugar a través de actividades teoricas o practicas.

Funciones del personal: conjunto de las responsabilidades, tareas y
actividades que son necesarias para el desempefio de una actividad especifica.

Transformacion digital: Aplicar habilidades digitales a procesos, productos y
activos para mejorar la eficiencia; incrementar los beneficios para el cliente,
gestionar riesgos y descubrir nuevas oportunidades de generacion de ingresos.

Canales alternos: son aquellos canales que extienden el alcance de los
servicios mas alla del canal tradicional de la sucursal bancaria, han surgido a través
de innovaciones tecnoldgicas y cambios en las expectativas de los consumidores.

Monitoreo: son procesos sistematicos que permiten recopilar, analizar y usar
informacion para realizar un seguimiento del progreso de un programa en el logro
de objetivos y para orientar las decisiones de gestion.

Seguimiento a reclamos: hacer seguimiento a la solicitud de reclamo y
responder a dichos reclamos.

Evaluacion de indicadores: se lleva a cabo a través de la recopilacion
sistematica de informacion centrada en los denominados indicadores; los
indicadores son hechos o expresiones concretas y cuantificables, cuyos valores
nos permiten medir la idoneidad, eficacia y eficiencia de un proyecto.

Valor agregado: caracteristica extra que ofrece un producto o servicio para
crear mayor valor comercial en la percepcion del consumidor.

Optimizar tiempo de atencion: disminuir el tiempo promedio que se tarda en

atender a un cliente potencial.
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Accesibilidad: permite a cualquier persona utilizar y acceder a servicios o
productos en las mismas condiciones que los demas.

Diferenciacion: es una estrategia de marketing que busca resaltar tal o cual
caracteristica del producto que le permitird distinguirse como Unico y diferente en
el mercado y asi obtener una ventaja importante frente a la competencia.

Simplicidad: no se trata solo de reducir los procedimientos en los procesos,
es un cambio cultural, si se aplica adecuadamente, significa asegurar que las
instituciones continten esforzandose por eliminar las barreras regulatorias.

Mejora de servicio: Es la accién continua de cualquier sistema de gestion
para alcanzar cada objetivo propuesto.

Satisfaccion de necesidades: las necesidades son aquellas deficiencias o
lagunas que se satisfacen con los bienes y/o servicios que llenan, cuando son
consumidos por cada individuo.

Cumplimiento de ofertas: cuando una institucion lanza una oferta o
promocion se cumple con lo ofertado para la satisfaccion del usuario.

Respeto por la cultura: en la agencia se brinda atencion respetando la cultura
o0 étnica original del usuario.

Lineamientos de atencion al cliente: Es un documento que se redacta en
forma de manual que explica como deben ser las acciones de los empleados en
relacion a la atencion del cliente o usuario.

Imagen: conjunto de elementos que identifican a una empresa y crean una
primera impresion con el publico objetivo.

Lealtad: cuando los usuarios regresan a usar los servicios de una institucion.

Expectativas superadas: Va mas alla de lo habitual y sorprenda a los clientes
brindandoles experiencias que normalmente no obtienen de otras empresas.

Tiempo de espera: es el tiempo subjetivo que un usuario suele esperar antes
de ser atendido, por quien ofrece el servicio, este tiempo se cuantifica en minutos
0 segundos.

Atencion individualizada: consisten en brindar atencion directo o personal
por parte de quien ofrece el servicio o el empleado, teniendo en cuenta las
necesidades, gustos y preferencias del usuario.

Absolucién de dudas: responder de forma clara y precisa a las consultas de

los clientes o usuarios.
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De otro lado, la necesidad epistemolégica de la administracion de investigar
y explicar los procesos y fendbmenos “administracion cientifica” se mantiene como
la busqueda del éxito econdmico de la organizacibn como objetivo Ultimo vy
exclusivo. Los fundamentos epistemoldgicos de la teoria de la administracién son
proporcionados por la cosmovision temética, basada en sus aspectos ontologicos -
supuestos mas profundos de la realidad y supuestos gnoseoldgicos basados en los
fundamentos empiricos de diversos campos del conocimiento; esto significa que
nuestros supuestos ontolégicos se vuelven cientificamente correctos cuando
demuestran cognitivamente la naturaleza de las relaciones, los mecanismos y los
procesos que ocurren en la realidad; esto se debe a que no son los hechos del nivel
ontico sino las representaciones epistemoldgicas las que se aceptan o rechazan
(Ballina, 2021).

Esta investigacion utilizo el enfoque cuantitativo y el paradigma que mas se
acerca es el positivismo y post-positivismo que segin Ramos (2015) estos son los
paradigmas que encauzan la investigacion cuantitativa, la misma que tiene como
objetivo explicar, en ultima instancia predecir y controlar el fenbmeno en estudio.
La investigacion cuantitativa aplica la recopilacion de informacion, la cual permite
comprobar, confirmar o refutar la hipotesis con estrategias estadisticas basadas en

medidas numéricas.
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[l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Enfoque, esta tesis utiliz6 la metodologia cuantitativa, que citando a
Hernandez et al. (2014) consta de una serie de procesos, es secuencial y de
caracter probatorio; empieza con una idea, que una vez delimitada, se describe el
tema, se define cada objetivo y pregunta a investigar, se busca literatura, que
permite construir el marco teérico; en base a la interrogante se plantea hipétesis y
define las variables; se prepara un plan (disefo); las variables se miden en un
contexto dado; las medidas obtenidas se analizaron con métodos estadisticos y se
arriba a las conclusiones. En otras palabras, la recopilacion de datos es importante
para comprobar, verificar o refutar cada una de las hipotesis, basandose en
mediciones numeéricas y analisis estadisticos para constituir patrones de

comportamiento y probar teorias.

Tipo de investigacion, esta investigacion fue de tipo aplicada, porque tuvo
como objetivo definir, a través del conocimiento cientifico, los medios
(metodologias, protocolos y tecnologias) mediante los cuales se puede satisfacer
la necesidad identificada y especifica (Concytec, 2019). Es decir, con cada una de
las conclusiones se realiz6 las recomendaciones respectivas que permiten mejorar

la gestidon operativa y el nivel de la satisfaccion del usuario.

Nivel, esta tesis fue Correlacional, el proposito fue entender el grado de
asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables en un contexto dado
(Hernandez et al, 2014, p. 98).

Disefio de investigacion, el disefio que se utilizé fue el no experimental
descriptivo.

No experimental, porque las caracteristicas no se pueden manipular
(Hernandez et al, 2014, p.154); es decir, el fenbmeno se estudié igual a como se
manifestd dentro del contexto natural, de ahi que los datos reflejen la evolucién

natural de eventos que estan mas alla de la voluntad de investigacion.
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Descriptivo, intenta concretar las peculiaridades y perfiles de personas,
grupos, comunidades que son objeto de analisis (Hernandez et al, 2014, p.98); es
decir, sélo pretende computar o recabar asesoramiento, de forma individual o en

grupo, sobre las opiniones o percepciones de las variables.

Corte, esta investigacion fue transversal, la informacion fue recogida en un
solo momento, el proposito fue describir las variables y analizar la incidencia en un

momento especifico (Hernandez et al, 2014, p.154). Para la cual el esquema:

Ox
w |

Oy
Indicando:
M : Muestra
Ox : Observacion de la variable gestion operativa.
Oy : Observacion de la variable satisfaccion del usuario.
[ > Incidencia

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable gestion operativa, es un prototipo de gestion, constituida por un
abanico de tareas y procesos encauzados a mejorar la estructura interna para
incrementar su capacidad y alcanzar los objetivos operativos y el propdésito de las

politicas” (Otiniano, 2019). Es una variable de naturaleza cuantitativa.

Variable satisfaccion del usuario, la satisfaccion de los usuarios es el
grado de cumplimiento de toda expectativa y percepcion del usuario, teniendo en
cuenta los servicios ofrecidos por la institucién, por el prestador de servicios

(Montalvo, et al., 2020). Es una variable de naturaleza cuantitativa.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Estuvo formada por todos los trabajadores del Banco de la

Nacién de la Agencia Caraz, 2021.
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Tabla 1
Distribucion de la poblacion formada por trabajadores del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021.

_ Numero ,
Tipo de contrato m v Total Porcentaje
Nombrados 10 4 14 56%
Contratados 4 7 11 44%
Total 14 11 25 100%

Fuente: Archivos de recursos humanos Agencia Caraz, 2021.

Criterios de inclusion:

Trabajador de sexo masculino y femenino del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz.

Trabajador nombrado y contratado del Banco de la Nacion de la Agencia
Caraz.

Criterios de exclusion:
Trabajador que no desee participar voluntariamente en el trabajo de

investigacion.

Muestra: La muestra para el caso concreto, se aplico el tipo censal; es decir,
se trabajé con toda la poblacion por ser pequeiia, la misma que se observa en la
tabla 1.

Muestreo: En este caso, no se utiliz6 muestreo, porque se trabajoé con toda

la poblacion.

Unidad de analisis: Trabajador del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz,
2021.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos, se utilizd la encuesta, técnica que
permitid generar datos a través de cuestionarios estandarizados; Katz, et al. (2019)
con el fin de examinar varios temas: hechos, actitudes, creencias, opiniones,

habitos, prejuicios; vy, la elaboracion consiste en idear una serie de preguntas
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estructuradas segun una légica determinada; que no sean demasiado intrusivos ni

requieran respuestas comprometedoras

Instrumentos para recolectar datos, se utilizd los cuestionarios, que estan
estructurados en una escala Likert que se presentaron al encuestado con un listado
de alternativas de respuestas precodificadas, las cuales son definidas como
preguntas cerradas.

El instrumento para medir la gestion operativa esta estructurado con tres
dimensiones, con un total de 12 preguntas, con cinco alternativas de respuesta:
Nunca (0); Casi nunca (1); A veces (2); Casi siempre (3); y, Siempre (4).

De forma similar el instrumento para medir satisfaccién del usuario esta
estructurado con tres dimensiones, con un total de 12 preguntas, con cinco
alternativas de respuesta: Nunca (0); Casi nunca (1); A veces (2); Casi siempre (3);
y, Siempre (4).

Validez, segun Espinoza & Novoa-Mufioz (2018) explicaron que
tradicionalmente, la validez se define como “el grado en que una prueba mide lo
que esta disefiada para medir’. La validez de los instrumentos se realizé con el
juicio de tres expertos, los mismos que se encargaron de verificar que las preguntas
tengan relacion con las dimensiones y variables a estudiar; en consecuencia, dieron

la condicién de aprobado al instrumento para ser aplicado.

Tabla 2

Validez de instrumentos

Grado  Experto Gestlon Validacion Satlsfacqlon Validacion
operativa de usuario
Doctor Jimmy - Alexander Ly Suficiente Muy Suficiente Muy
Layza bueno bueno
Maestra Lidia Viera Zegarra Suficiente Muy Suficiente Muy
bueno bueno
Maestra Lqrena Aracell Huaman Suficiente Muy Suficiente Muy
Gil bueno bueno

Fuente: Elaboracién propia
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Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se realizo con el coeficiente de alfa de
Cronbach. Segun Espinoza & Novoa-Mufioz (2018); El alfa de Cronbach aparece a
menudo como un método mas utilizado, por ser una forma sencillay fiable de validar
la estructura de una escala y como una medida que cuantifica la correlacién entre
los items que la componen. Oviedo & Campo (2005) afirmé que el valor aceptable
minimo para el alfa de Cronbach es 0.70; inferior a este numero, la consistencia
interna de la escala utilizada es baja; normalmente es preferible obtener valores
alfa entre 0,80 y 0,90. El valor alfa oscila entre O y 1; donde valores cercanos a 1

SOn mejores porque muestran una mayor consistencia interna.

Tabla 3

Confiabilidad de variables

Variables Alfa de Cronbach N° de elemento
Gestion operativa 0.975 12
Satisfaccion del Usuario 0.978 12

Fuente: SPSS

Estos resultados demostraron que, tanto la variable gestion operativa, como
satisfaccion del usuario alcanzaron un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.975 y

0.978, respectivamente, indicando una excelente confiabilidad.

3.5 Procedimientos

Se establecié contacto con el gerente del Banco de la Nacién de la Agencia
Caraz, y se solicito la autorizacidon correspondiente para realizar la investigacion, la
misma que se presenté en los anexos.

Se abordo y explicd a los usuarios en qué consiste la investigacion y se
brind6 las instrucciones y la forma de como contestar el cuestionario.

Se realiz6 una prueba piloto, con el fin de proceder a realizar la confiabilidad
de cada uno de los instrumentos.

Después de aplicar los instrumentos se procedio a tratar los datos, contrastar
hipétesis para posteriormente responde a los objetivos con conclusiones y sugerir

recomendaciones.
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3.6 Método de analisis de datos

Se aplico, estadistica descriptiva, para describir los resultados en relacion
a los objetivos formulando tablas y figuras.

Se utilizé estadistica inferencial para procesar los datos, se realizé Shapiro
Wilk (prueba de normalidad para muestra menor de 50 participantes); y después se
procedié a contrastar las hipétesis con el coeficiente estadistico correspondiente

3.7 Aspectos éticos

Se cumplié con aspectos éticos considerados de acuerdo a la guia de
trabajos de investigacién de la universidad, y Alvarez (2018), describié el respeto
por la persona, justicia y beneficencia; en es consecuencia, para redactar esta
investigacion se tuvo respeto por la persona, respetando la participacion voluntaria
de cada usuario; respeto por la autoria, citando correctamente los contenidos de
diferentes autores; ademas, se respet6 el anonimato de usuarios que colaboraron
en la investigacion; justicia, el reclutamiento y seleccion de participantes debe ser

de forma equitativa.
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V. RESULTADOS

Cada resultado que se presenta a continuacion esté en relacién a cada uno
de los objetivos presentados, los mismos que estan relacionados con las hipotesis

y las preguntas presentadas lineas arriba en la parte de la introduccion

Tabla 4

Gestion operativa y satisfaccion del usuario

Baremos Niveles Gestion operativa satisfaccion del usuario
fi hi% fi hi%
[0 -16] [0-16] Deficiente 1 4% 1 4%
[17 - 32] [17 - 32] Regular 16 64% 13 52%
[33 - 48] [33 - 48] Bueno 8 32% 11 44%
Total 25 100% 25 100%

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 1
Gestion operativa y satisfaccion del usuario
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Interpretacion, de la tabla 4 y figura 1 se comprueba que de 25 trabajadores
del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, la gestion operativa se ubica en un nivel
deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular 64% (16 trabajadores); similar ocurre
en satisfaccién del usuario un 4% (1 trabajador) percibe en nivel deficiente y 52%
(13 trabajadores) perciben nivel regular; por consiguiente, la gestiébn operativa en
68% (17 trabajadores) aun no considera que exista una gestion operativa acorde;
y; en satisfaccion del usuario el 56% (14 trabajadores) consideran que no estan

satisfechos; por consiguiente; el 32% (8 trabajadores) de la agencia Caraz
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consideran que si hay una buena gestion operativa; asimismo, el 44% (11
trabajadores) consideran que los usuarios si estan satisfechos. Por lo tanto, se
concluyé que el Banco de la Nacion — en la Agencia Caraz es necesario desarrollar
una gestion operativa acorde con los objetivos de la institucion, para la cual debe
mejorar la planificacién estratégica, los procesos y las actividades de evaluacién
para lograr una mejor satisfaccion del usuario y este tenga mejor valor percibido de
la entidad, logre superar expectativas y quedar conforme con la atencion y servicio
brindado.

Tabla 5

Gestion operativa y valor percibido

. Gestion operativa Valor percibido
Baremos Niveles
Fi hi% fi hi%
[0-16] [0 -6] Deficiente 1 4% 3 12%
[17-32] [7-11] Regular 16 64% 13 52%
[33 - 48] [12 - 16] Bueno 8 32% 9 36%
Total 25 100% 25 100%
Fuente: Software SPSS Version 25.
Figura 2
Gestion operativa y valor percibido
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Interpretacién de la tabla 5y figura 2 se comprueba que de 25 trabajadores
del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, la gestion operativa se ubica en un nivel
deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular 64% (16 trabajadores); similar ocurre

en la dimension valor percibido un 12% (3 trabajador) percibe en nivel deficiente y
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52% (13 trabajadores) perciben nivel regular; por consiguiente, la gestion operativa
en 68% (17 trabajadores) aun no considera que exista una gestion operativa
acorde; y; en dimensién valor percibido el 64% (16 trabajadores) consideran que
no estan satisfechos; por consiguiente; el 32% (8 trabajadores) de la agencia Caraz
consideran que si hay una buena gestion operativa; asimismo, el 36% (9
trabajadores) consideran que los usuarios si tienen un buen valor percibido de la
agencia. Por lo tanto, se concluy6 que el Banco de la Nacién — en la Agencia Caraz
es necesario desarrollar una gestion operativa acorde con los objetivos de la
institucion, siendo uno de ellos relacionado a verificar el valor percibido, para lo cual
implica que la agencia debe ser accesible, brindar atencion diferenciada y fomentar

en los posible la simplicidad.

Tabla 6

Gestion operativa y expectativas del usuario

Gestion operativa  Expectativas del usuario

Baremos Niveles
fi hi% Fi hi%
[0-16] [0 -6] Deficiente 1 4% 2 8%
[17 - 32] [7-11] Regular 16 64% 13 52%
[33 - 48] [12 - 16] Bueno 8 32% 10 40%
Total 25 100% 25 100%

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 3
Gestion operativa y expectativas del usuario

64%
70%

60% 2%

50% 40%
0,
40% 32%
30%
20% 1% 8%
10%
0%
Deficiente Regular Bueno
M Gestion operativa Expectativas del usuario

Interpretacién, de la tabla 6 y figura 3 se comprueba que de 25 trabajadores

del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, la gestion operativa se ubica en un nivel
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deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular 64% (16 trabajadores); similar ocurre
en la dimension expectativas del usuario un 8% (2 trabajador) percibe en nivel
deficiente y 52% (13 trabajadores) perciben nivel regular; por consiguiente, la
gestion operativa en 68% (17 trabajadores) aun no considera que exista2 una
gestion operativa acorde; y; en dimension expectativas del usuario el 60% (15
trabajadores) consideran que no se supera las expectativas del usuario; por
consiguiente; el 32% (8 trabajadores) de la agencia Caraz consideran que si hay
una buena gestidn operativa; asimismo, el 40% (10 trabajadores) consideran que
con la atencion brindada si se logra superar las expectativas de los usuarios. Por lo
tanto, se concluyé que el Banco de la Nacién — en la Agencia Caraz es necesario
desarrollar una gestion operativa acorde con los objetivos de la institucion, para que
los usuarios salgan satisfechos al hacer uso de los servicios de la agencia; para lo
cual la agencia debe buscar la satisfaccion de necesidades de los usuarios, cumplir

con ofertas, respetar la cultura y tener buena imagen.

Tabla 7

Gestion operativa y conformidad del usuario

Gestion operativa Conformidad del usuario

Baremos Niveles
fi hi% fi hi%
[0 -16] [0 -6] Deficiente 1 4% 1 4%
[17-32] [7-11] Regular 16 64% 17 68%
[33-48] [12-16] Bueno 8 32% 7 28%
Total 25 100% 25 100%

Fuente: Software SPSS Version 25.
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Figura 4
Gestion operativa y conformidad del usuario

6ag 082

70%
60%
50%
40% 32% a9
30%
20%
10%

0%

4% 4%

Deficiente Regular Bueno

M Gestion operativa Conformidad del usuario

Interpretacion, de latabla 7 y figura 4 se comprueba que de 25 trabajadores
del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, la gestion operativa se ubica en un nivel
deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular 64% (16 trabajadores); similar ocurre
en la dimension conformidad del usuario un 4% (1 trabajador) percibe en nivel
deficiente y 68% (17 trabajadores) perciben nivel regular; por consiguiente, la
gestion operativa en 68% (17 trabajadores) aun no considera que exista una gestion
operativa acorde; y, en dimension conformidad del usuario el 72% (18 trabajadores)
consideran que el usuario no esta conforme con la atencion; por consiguiente; el
32% (8 trabajadores) de la agencia Caraz consideran que si hay una buena gestion
operativa; asimismo, el 28% (7 trabajadores) consideran que con la atencion
brindada, los usuarios si estan conformes. Por lo tanto, se concluy6 que el Banco
de la Nacion — en la Agencia Caraz es necesario desarrollar una gestion operativa
acorde con los objetivos de la institucién, en donde, se debe propone medir la
satisfaccion del usuario y conocer si el usuario esta conforme; ello implica lealtad,

expectativas superadas, tiempo de espera corto; y sobre todo absolver las dudas.

Tabla 8
Planificacidn estratégica y satisfaccion del usuario
Planificacion Satisfaccion del
Baremos Niveles estratégica usuario
Fi hi% fi hi%
[0 - 6] [0 -16] Deficiente 1 4% 1 4%
[7-11] [17 - 32] Regular 15 60% 13 52%
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[12-16]  [33-48] Bueno 9 36% 11 44%
Total 25  100% 25 100%

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 5
Planificacidn estratégica y satisfaccion del usuario
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Interpretacién, de la tabla 8 y figura 5 se comprueba que de 25 trabajadores
del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, la dimension planificacion estratégica de
gestion operativa se ubica en un nivel deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular
60% (16 trabajadores); similar ocurre en la variable satisfaccion del usuario un 4% (1
trabajador) percibe en nivel deficiente y 52% (13 trabajadores) perciben nivel regular;
por consiguiente, el 64% (16 trabajadores) aun no consideran que en la agencia Caraz
exista una eficiente planificacion estratégica; y; el 56% (14 trabajadores) consideran
gue el usuario no esta satisfecho con la atencion; por tanto; el 36% (9 trabajadores) de
la agencia Caraz consideran que si hay una buena planificacion estratégica; asimismo,
el 44% (11 trabajadores) consideran que con la atencion brindada, los usuarios si estan
satisfechos. Por lo tanto, se concluyé que el Banco de la Nacién — en la Agencia Caraz
es indispensable realizar una adecuada planificacion estratégica, donde se priorice los
Obijetivos institucionales, verificar el cumplimiento de objetivos, realizar un analisis
FODA y establecer metas; para que se brinde servicios que satisfagan las necesidades

de las personas sin desperdiciar los fondos publicos disponibles.
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Tabla 9

Procesos de la gestion operativa y Satisfaccion del del usuario

Satisfacciéon  del
Procesos

Baremos Niveles usuario
Fi hi% fi hi%
[0 - 6] [0 -16] Deficiente 5 20% 1 4%
[7-11] [17 - 32] Regular 14 56% 13 52%
[12 - 16] [33 - 48] Bueno 6 24% 11 44%
Total 25 100% 25 100%

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 6
Procesos de la gestion operativa y Satisfaccion del del usuario
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Interpretacién, de la tabla 9 y figura 6 se comprueba que de 25 trabajadores
del Banco de la Nacion - Agencia Caraz, la dimension procesos de gestion operativa
se ubica en un nivel deficiente 20% (5 trabajador) y en nivel regular 56% (14
trabajadores); similar ocurre en la variable satisfaccién del usuario un 4% (1 trabajador)
percibe en nivel deficiente y 52% (13 trabajadores) perciben nivel regular; por
consiguiente, el 76 (19 trabajadores) aun no consideran que en la agencia Caraz exista
eficientes procesos de gestion operativa; y; el 56% (14 trabajadores) consideran que
el usuario no esta satisfecho con la atencion; por tanto; el 24% (6 trabajadores) de la
agencia Caraz consideran que si se realza procesos pertinentes; asimismo, el 44% (11
trabajadores) consideran que con la atencion brindada, los usuarios si estan
satisfechos. Por lo tanto, se concluyé que el Banco de la Nacién — en la Agencia Caraz
es indispensable realizar procesos adecuados para tener una buena gestion operativa,

dentro de ellos, buscar un cambio en la estructura organizacional y en el sistema de
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funciones, capacitar al personal, implementar y utilizar tecnologia para una

transformacion digital y de esta manera el usuario se sienta mas satisfecho.

Tabla 10
Evaluacion y satisfaccion del usuario
., Satisfaccion del
. Evaluacion )
Baremos Niveles usuario
fi hi% Fi hi%
[0 - 6] [0-16] Deficiente 1 4% 1 4%
[7-11] [17 - 32] Regular 9 36% 13 52%
[12 - 16] [33 - 48] Bueno 15 60% 11 44%
Total 25 100% 25 100%
Fuente: Software SPSS Version 25.
Figura 7
Evaluacion y satisfaccion del usuario
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Interpretacion, de la tabla 10 y figura 7 se comprueba que de 25
trabajadores del Banco de la Nacion - Agencia Caraz, la dimension evaluacion de
gestion operativa se ubica en un nivel deficiente 4% (1 trabajador) y en nivel regular
36% (9 trabajadores); similar ocurre en la variable satisfaccion del usuario un 4%
(1 trabajador) percibe en nivel deficiente y 52% (13 trabajadores) perciben nivel
regular; por consiguiente, el 40% (10 trabajadores) aun no consideran que en la
agencia Caraz se realiza las evaluaciones pertinentes; y; el 56% (14 trabajadores)
consideran que el usuario no estéa satisfecho con la atencién; en consecuencia; el
60% (15 trabajadores) de la agencia Caraz consideran que si se realza

evaluaciones pertinentes; asimismo, el 44% (11 trabajadores) consideran que con

34



la atencién brindada, los usuarios si estan satisfechos. Por lo tanto, se concluyo
que el Banco de la Nacién —en la Agencia Caraz se necesita mejorar las actividades
de monitoreo y evaluacion de indicadores para comprobar la consecucion de los
objetivos y verificar si se logra optimizar el tiempo de atencién y conseguir mas

satisfaccion de los usuarios.

Contrastacion de hipoétesis

La prueba estadistica inferencial se utilizé para contrastar todas las hipétesis
y confiabilidad de correlacion de variables y dimensiones; por lo que recurrimos a
una prueba de normalidad para definir el modelo estadistico.

Prueba de normalidad
- Se trabajo con un nivel de significancia de 5% (0,05).
- Si p>0.05 se considera distribucion normal; y,

- Si p<0.05 se considera distribucion no normal o no paramétrica.

Tabla 11
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Variable 1: Gestion operativa 973 25 , 726
Variable 2: Satisfaccion del usuario 971 25 ,681

Fuente: SPSS IBM Versién 25.

Interpretacién, para aplicar la normalidad se utiliz6 los datos de las dos
variables; de acuerdo al grado de liberta es de 25<50; por consiguiente, se hizo uso
de la prueba de Shapiro Wilk (para muestras menor a 50); obteniendo una
significancia de 0.726 y 0.681 > 0.05; indicando que la hipotesis se debe trabajar
con distribucion normal o paramétrica; en consecuencia, se trabajé con coeficiente
de Pearson para contrastar hipotesis y verificar si las dos variables estan
relacionadas. Citando a Roy-Garcia, et al. (2019), coeficiente de Pearson es “un

indicador que se utiliza para describir de forma cuantitativa la fuerza y direccion de
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una relacion entre dos variables cuantitativas distribuidas normalmente y ayuda a

determinar la tendencia de dos variables a ir juntas” (p. 355).

Contrastacion de Hipdétesis general

Hi: La gestion operativa incide significativamente en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Ho: La gestion operativa no incide significativamente en la satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Para realizar la contrastacion de todas las hipétesis se utiliz6 una
significancia de a < 0.05; con el estadistico Pearson. Es decir, la regla de decision,
Si p<0.05, se acepta la hipotesis de investigacion; y, si p>0.05 se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 12
Incidencia de la Variable 1: Gestion operativa en la Variable 2: Satisfaccion del

usuario.

Correlaciones

Variable 2: Satisfaccion del

usuario
Variable 1: Gestién Correlacion de Pearson ,693
Operativa Sig. (bilateral) 0.000
N 25

** La relacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25

Al observar la Tabla 12, presenta un valor de p de 0.00, menor que 0.05, de
manera que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y acepta la hipotesis alternativa (Hy),
evidenciado asi relacion significativa entre gestion operativa y satisfaccion del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021. A su vez, al observar la
correlacién de Pearson arrojé un puntaje r = 0.693, indicando una relacion directa
entre las variables. En consecuencia, existe una incidencia positiva media entre las

variables objetos de estudio gestion operativa y satisfaccion del usuario.
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Contrastacion de Hipdtesis especifica

HE1:: La gestidn operativa incide significativamente en el valor percibido del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

HE1o: La gestidn operativa incide significativamente en el valor percibido del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 13

incidencia de la Variable 1: Gestion operativa en la dimension 1: Valor percibido.

Correlaciones

Dimensién 1: Valor percibido

lacié P 733"

Variable 1: Gestién Correlacion de Pearson , 733

Operativa Sig. (bilateral) 0.000
N 25

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25

Al observar la Tabla 13, se observa una significancia p=0.000 <0.05; entre la
variable Gestion Operativa y la dimension Valor percibido de la variable satisfaccion
del usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.733, demostrando correlacion
positiva alta, sintetizando lo planeado, se rechazé la hipétesis nula (Ho) y se acept6
la hipoétesis alternativa (H1), por consiguiente, se concluye que la gestion operativa
si incide significativamente en el valor percibido del usuario del Banco de la Nacion

de la Agencia Caraz, 2021.

Contrastacion de Hipétesis especifica 2

HE2: La gestion operativa incide significativamente en expectativas del
usuario del Banco de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021.

HEZ2o: La gestion operativa no incide significativamente en expectativas del

usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 14
Incidencia de la variable 1: Gestion operativa en la dimension 2: Expectativas del

usuario.

Correlaciones
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Dimensién 2: Expectativas

del usuario
Variable 1 Gestion Correlacion de Pearson ,584
Operativa Sig. (bilateral) 0.002
N 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25

En la Tabla 14, se observa el nivel de significancia p = 0,002 <0.05 entre la
variable Gestion Operativa y la dimension Expectativas del usuario de la variable
satisfaccion del usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.584,
demostrando correlacion positiva media; sintetizando lo planeado, se rechazé la
hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipotesis alternativa (H1), por consiguiente, se
concluye que la gestion operativa si incide significativamente en las expectativas

del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Contrastacion de Hipoétesis especifica 3

HE3:: La gestion operativa incide significativamente en la conformidad del
usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

HE3o: La gestion operativa no incide significativamente en la conformidad del

usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 15

Incidencia de la Variable 1: Gestion operativa en la dimension 2: Conformidad del

usuario.
Correlaciones
Dimensién 3: Conformidad del
usuario
Variable 1: Gestién Correlacion de Pearson ,489
N 25

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25

Al observar la Tabla 15, se evidencia una significancia p = 0,013 <0.05, de

la variable Gestion Operativa en la dimensiéon Conformidad del usuario de la
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variable satisfaccion del usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.489,
demostrando una correlacion positiva media; sintetizando lo planeado, se rechazo
la hipbtesis nula (Ho) y se aceptd la hipétesis alternativa (H1), por consiguiente, se
concluye que la gestidon operativa si incide significativamente en las Conformidad
del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Contrastacion de Hipoétesis especifica 4

HE4:: La planificacion estratégica incide significativamente en la satisfaccion
del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

HE4q: La planificacion estratégica no incide significativamente en la

satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 16
Incidencia de la dimension 1: planificacion estratégica de Gestidn operativa en la

variable 2: Satisfaccion del usuario.

Correlaciones

Variable 2: Satisfaccion del

usuario
Dimensioén 1: Correlacion de Pearson 752"
Planificacion Sig. (bilateral) 0.000
estratégica N o5

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al observar la Tabla 16, se nota una significancia p = 0,000 <0.05 entre la
dimension planificacion estratégica de variable Gestion Operativa y la variable 2:
Satisfaccion del usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.752,
demostrando correlacion positiva considerable; sintetizando lo planeado, se
rechazo la hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipotesis alternativa (Hi), por
consiguiente, se concluye que La planificacion estratégica incide significativamente

en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.
Contrastacion de Hipétesis especifica 5

HES5:: Los procesos de la gestion operativa incide significativamente en la

satisfaccion del usuario del Banco de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021.
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HEDSo: Los procesos de la gestion operativa no incide significativamente en

la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 17
Incidencia de la dimension 1: Procesos de Gestidn operativa en la Variable 2:

Satisfacciéon del usuario.

Correlaciones

Variable 2: Satisfaccion del

usuario
. ., Correlacion de Pearson ,598™
Dimension 2:
N 25

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al observar la Tabla 17, se verifica una significancia p = 0,002 <0.05 entre la
dimension procesos de variable Gestion Operativa y la variable 2: Satisfaccion del
usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.598, demostrando correlacion
positiva media; sintetizando lo planeado, se rechazo la hipotesis nula (Ho) y se
acepto la hipétesis alternativa (H1), por consiguiente, se concluye que los procesos
de la gestion operativa incide significativamente en la satisfaccion del usuario del

Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

Contrastacion de Hipoétesis especifica 6

HEG6:: La evaluacion incide significativamente en la satisfaccion del usuario
del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

HEG6o: La evaluacion no incide significativamente en la satisfaccion del

usuario del Banco de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021.

Tabla 18
Incidencia de la dimension 1: Evaluacion de Gestion operativa en la Variable 2:

Satisfaccion del usuario.

Correlaciones

Variable 2: Satisfaccion del
usuario

Correlacion de Pearson 421"
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Dimension 3: Sig. (bilateral) 0.036
Evaluacion N 25
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al observar la Tabla 18, se aprecia una significancia p = 0,036 <0.05, entre la
dimension evaluacion de variable Gestién Operativa y la variable 2: Satisfaccién del
usuario; ademas, la Correlacion de Pearson, es 0.421, demostrando correlacion
positiva media; sintetizando lo planeado, se rechazo la hipétesis nula (Ho) y se
acepto la hipotesis alternativa (H1), por consiguiente, se concluye que la evaluacién
de la gestidn operativa incide significativamente en la satisfaccion del usuario del

Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.
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V. DISCUSION

Luego de presentar y analizar los resultados descriptivos e inferenciales, se
desarrolla la discusién con las investigaciones y teorias anteriores mencionadas en
el marco tedrico relativas a gestion operativa y satisfaccion del usuario, tomando
en cuenta las dimensiones, asi como cada objetivo e hipoétesis del trabajo de
investigacion.

Haciendo la discusion de los resultados; se encontrd que la gestion operativa
se ubica en nivel regular 64% (16 trabajadores); resultados que concuerdan con
Revoredo (2017) en su investigacion, reafirmando que la gestién operativa es
regular en 68,7%. De modo similar Otiniano (2019) quien investigd “Gestion
operativa Lean y satisfaccion de los clientes de la agencia BCP” afirmando que el
81% de la gestion operativa es adecuada. Resultados que la agencia Caraz debe
mejorar, teniendo en cuenta lo descrito por Otiniano (2019) la gestidn operativa es
‘un prototipo de gestion constituido por un abanico de tareas y procesos
encauzados a mejorar la estructura interna para incrementar su capacidad y
alcanzar objetivos operativos”; en consecuencia, gestion operativa tiene en cuenta
multiples gestiones financieras, de produccion, aprovisionamiento, distribucion y
recurso humano. Asimismo, Castillo & Rojas (2017) la faena principal de la gestion
operativa es desplegar recurso y capacidad para lograr resultados concretos.

Algo similar, se obtuvo en satisfaccion del usuario el 52% (13 trabajadores)
perciben nivel regular; resultados coinciden con los de Yanayaco (2018) quien
investigo la satisfaccion de usuarios en la oficina de economia y finanzas de la
UNDAC, 2017; encontrando una satisfaccion regular al 56.1% mas expectativas
regular al 60.3%. De igual forma Troncos et al. (2020) investigaron respecto a
satisfaccion del cliente en empresa Transporte Cruz del Sur, obteniendo que el
57.1% de entrevistados mostraron niveles regular de satisfaccion, indicando que
los clientes presentan una satisfaccion media; asimismo con las dimensiones
fueron regulares valor percibido el 55.5%, expectativas el 57.1% y conformidad con
la atencion el 50.7%.

Por otro lado, estos resultados coinciden con los realizados por el Banco de
crédito del Pera (BCP, 2020), investigd para comprender en profundidad las
percepciones, necesidades, expectativas y motivaciones de sus clientes con

respecto a sus productos y servicios; alcanzando una satisfaccién de clientes de
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49% en contraste al 47% del 2019. Como se puede apreciar la satisfaccion del
usuario es regular. Al respecto, la teoria de la eleccion del consumidor, Aguilar
(2021), la satisfaccién se evalia como lograda a través de los deseos, necesidades
y expectativas del cliente; esta teoria se fundamenta en el supuesto de que las
personas se comportan de manera racional mientras buscan maximizar la
satisfaccion; cuando el usuario compra algo considera el precio para comprar,
entonces miden que el recurso econdmico con el que cuentan, satisfaga sus
necesidades de la mejor manera posible. En consecuencia, Morillo & Morillo (2016),
indica que la satisfaccion del cliente es un criterio importante en lo que respecta a
la calidad de los productos o servicios y es fundamental para mantener la
estabilidad de una empresa.

Con respecto a los resultados inferenciales, basado hipotesis general: La
gestion operativa incide significativamente en la satisfaccion del usuario del Banco
de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021, de acuerdo a los resultados obtenidos con
el método de correlacion de Pearson, se comprueba correlacion medianamente
positiva de 69% (0.693) y una significancia bilateral de 0.000 entre gestion operativa
y satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021.

En ese contexto, existe coincidencia con el resultado de Angeles & Chanamé
(2019) en “Gestion operativa y la satisfaccion del cliente en el sector del transporte
aéreo en Lima-Pera 20187 afirmé que la gestidon operativa tiene relacion moderada
con satisfaccion del cliente (rho= 0,693); de igual forma coincide con Otiniano
(2019) en la investigacion “Gestidon operativa Lean y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de la agencia BCP Mercado Union - Trujillo, afio 2017”, donde se
describid que la gestion operativa tiene una influencia positiva en la satisfaccion de
los usuarios; de forma similar Barboza & Nieto (2019), en su tesis concluyeron que
existe una influencia significativa de la gestion de servicio en la satisfaccién del
cliente.

Asimismo, de modo semejante Revoredo (2017) en su tesis asevero que la
gestion de operaciones bancarias presenta relacion significativa y alta con calidad
de servicio. Al respecto la teoria clasica, incluye "la gestion administrativa, que
permite el desarrollo de elementos y tacticas relacionados con el conflicto para
utilizarlos y crear nuevas opciones"; por tanto, la gestion administrativa realiza un

conjunto de acciones para dirigir las tareas y recursos de la organizacion, y tiene la
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capacidad de controlar y coordinar los distintos roles de la organizacion para
prevenir y solucionar problemas (Mendoza-Fernandez y Moreira-Chéez, 2021). Asi
mismo, la teoria de administracion publica ciudadana se define como un modelo de
gobernanza destinado a ofrecer servicios publicos de mayor calidad que satisfagan
mejor los requisitos de los usuarios; ya que los ciudadanos no pueden elegir un
servicio alternativo si no estan satisfechos con los servicios prestados por el sector
publico (Diniz y Sevilha (2016). Por ende, aplicar una buena gestién operativa se
vera reflejado en mejor satisfaccion del usuario.

De igual forma con respecto a la hipétesis especifica primera: La gestidon
operativa incide significativamente en el valor percibido del usuario del Banco de la
Nacion de la Agencia Caraz, 2021, conforme a la contrastacion de hipétesis se
comprobd la incidencia de la gestion operativa en el valor percibido del usuario con
un grado de correlacion positiva alta de 73% (r=0.733), también se obtuvo una
significancia bilateral de 0.000, con este analisis, se confirma la asociacion positiva
alta y muy significativa con respecto a la gestion operativa y valor percibido del
usuario. Estos resultados indican que si se mejora la gestion operativa y se cumple
con cada una de las actividades de la mencionada gestion incidira de forma positiva
en el valor percibido del usuario y este tendra mejores impresiones del servicio
recibido.

Por tanto, se debe rescatar lo descrito por (Daruma, 2017, como se cité en
Molina et al., 2021) la gestion operativa son actividades a seguir con el fin de que
la empresa pueda seguir existiendo y sobrevivir; es decir, sin un horizonte
operativo, la empresa no se desarrolla, no avanza, no progresa y por tanto no
mejora el valor percibido de los usuarios; y por ende, se debe tener presente que
el valor percibido es tan importante que se recomienda que las empresas sean
proveedores de valor para sus clientes y/o usuarios porque esta personalizacion
los diferenciara de otras organizaciones y, por lo tanto, mejorara sus resultados
(Garcia, et &l., 2019).

Asimismo, en la hipotesis especifica segunda: La gestion operativa incide
significativamente en expectativas del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia
Caraz, 2021, segun los resultados obtenidos se evidencia una correlacién positiva
media entre gestion operativa y expectativas del usuario, demostrado con

coeficiente de Pearson al 58% (r=0.584), mas significancia de 0.002. Se entiende
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gue si la agencia Caraz presenta una mejor gestion operativa esta gestion incidira
de forma positiva en las expectativas del del usuario, tal como lo menciona Troncos
et al. (2020) las expectativas, son las "esperanzas” que los usuarios tendran que
lograr para satisfacer cada necesidad personal o la experiencia del servicio. Al
respecto Martinez (2019), en su investigacion afirma que hay momentos en los que
los clientes no tienen que esperar mas de 10 minutos, pero los usuarios superan la
media hora, es decir, pagan el costo en un tiempo que supera sus expectativas y
afecta el nivel de satisfaccion del usuario, lo que reduce su sentido de lealtad. Por
lo tanto, se debe considerar lo que advierte Otiniano (2019) una funcion primordial
de la gestion operativa es el andlisis de servicios, es la concordancia entre los
servicios ofertados o planificados y el requerimiento de usuario o proveedor;
significa el cumplimiento de cada especificacion de servicios y comprobar el
funcionamiento correcto para que el usuario supere las expectativas.

También en la hipotesis especifica tercera: La gestion operativa incide
significativamente en la conformidad del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021, acorde a lo obtenido con la correlacion de Pearson se
evidencio una incidencia significativa de la gestion operativa en la conformidad del
usuario con correlacion positiva media 48% (r=0.489) mas significancia lateral de
0.013, confirmandose la incidencia positiva media entre la gestion operativa y
conformidad del usuario. Es decir, con una buena gestion operativa también se
tendra conformes a los usuarios; para la cual, se debe evitar, lo plasmado en
articulo de Bohorquez & Fernandez (2017), con respecto a la capacidad de
respuesta, relacionada con la alta cifra de peticiones internas y el tiempo requerido
para gestionarlos, afecta a al usuario; el tiempo que lleva en atender es demasiado;
y, la satisfaccién del usuario es poco favorable.

Por ende, se debe practicar lo manifestado por Caiza (2016), en su tesis
doctoral que, al optimizar procesos internos, se puede reducir los tiempos de espera
y aumentar la impresion o conformidad que tiene los usuarios. También aplicar lo
planteado por Galvez (2019) en su tesis de maestro, que implementar buenas
practicas para mejorar la gestion operativa permite optimizar el lapso de tiempo
para brindar atencion. Al respecto Pineda (2021) precisa que gestionar el tiempo,

incluye actividades que garantizan que los procesos de desarrollo de productos y
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servicios sean oportunos y que los resultados estén disponibles para los clientes
para que estos estes conformes.

Ademas, en la hipoétesis especifica cuarta: La planificacion estratégica incide
significativamente en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021; después de aplicar la estadistica inferencial se corroboroé la
incidencia positiva alta con 75% (r=0.752) mas significancia bilateral de 0.000,
demostrado que la planificacion estratégica incide de forma positiva alta en la
satisfaccion del usuario. Estos hallazgos concuerdan con Molina (2021) en su
investigacion “Planeamiento estratégico y satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte”; encontrando correlacién positiva moderada entre planeamiento
estratégico y satisfaccion del cliente. De manera similar Mercado (2019), en su
articulo preciso, la gestion es relevante e importante en la misma proporcion en que
se lleven a cabo las tareas planificadas; por lo tanto, los directores o jefes deben
combinar aspectos positivos de planificacion con la realidad llevando a cabo juntos
sus tareas operativas.

Estos resultados coinciden con lo descrito por Galvez (2019) el enfoque
estratégico de la administracién publica implica un proceso continuo de busqueda
de formas mas eficientes de ejecutar proyectos y brindar servicios para lograr
resultados que satisfagan las necesidades de las personas sin desperdiciar los
fondos publicos disponibles; desarrollando de forma general, situacion interna
(fortalezas y debilidades) y externa (amenazas y oportunidades), identificar y
diagnosticar componentes claves, explicacion de la situacion, definir misién u
objetivo basico a alcanzar. Asimismo, Pineda (2021) la funcidn de gestion operativa,
incluye modificaciones no solo en la organizacién de la empresa, por el contrario,
se ocupa del sistema de roles y funciones, seleccion de gerentes, formacion del
personal, tecnologia e implementacion de técnicas y estrategias conforme con las
tareas de la organizacion.

De igual manera, la hipétesis especifica quinta: Los procesos de la gestidn
operativa incide significativamente en la satisfaccion del usuario del Banco de la
Nacién de la Agencia Caraz, 2021. Segun el valor obtenido de Pearson se evidencio
gue los procesos inciden de forma positiva media en la satisfaccion del usuario con
59% (r=0.598) y significancia bilateral de 0.002, corroborandose una incidencia

positiva media; esto coincide con Rodriguez (2018), en su investigacién comprobo
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con la prueba de Wilcoxon que la aplicacion de la gestidon por procesos si aumenta
la satisfaccion del cliente en la empresa Centro Comercial Rodriguez S.R.L. Para
lo cual Regino y Forero (2013) explican que, operacidén de servicio tiene como
finalidad coordinar e implementar subprocesos y actividades requeridos para la
prestacion y gestion de servicios, manteniendo los niveles de calidad pactados con
los usuarios.

En la misma linea, Molina, et &l. (2020), afirmaron que los procesos de
gestion operativa representan un valor relevante en las organizaciones, porque son
el motor fundamental para generar calidad; los procesos operativos se encargan de
combinar y transformar recursos con el fin brindar servicios de acuerdo a los
requerimientos del cliente. En consecuencia, la agencia Caraz debe tener en cuenta
lo precisado por Pineda (2021) Gestion de procesos, son pasos necesarios para
asegurar que los resultados cumplan con los requisitos y expectativas de los
inversores o del empresario. De igual forma, Galvez (2019) el analisis de los
procesos, hace mencién a los procesos técnicos y administrativos y su marco legal
gue se emplean para la realizar proyectos, prestacion de servicios.

Finalmente, la hipotesis especifica sexta: La evaluacion incide
significativamente en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021, acorde a la contrastacion de hipotesis se comprobo la
incidencia de la evaluacion en satisfaccion del usuario con un grado de correlacion
positiva media de 42% (r=0.421), y significancia bilateral de 0.036, con este analisis,
se confirma la asociacion positiva alta y significativa con respecto a la evaluacion
y satisfaccion del usuario. Teniendo en cuenta que cuando se habla de evaluacion,
se puede realizar monitoreo o seguimiento de indicadores; se coincide con
Yanayaco (2018) en su tesis de maestria, encontré una relacion directa y positiva
entre los indicadores de gestion y la satisfaccion de los usuarios con chi cuadrado
de Pearson 303,671 y sig. 0.000.

Asimismo, Mercado (2019), en su articulo “Gestion administrativa operativa
en recursos humanos”, indica que las evaluaciones de desempefio aplicadas a todo
el personal, permiten mejores parametros que utiliza la gestion administrativa
operativa para crear pautas que permitan gestionar la organizacion de manera mas
eficiente. En correspondencia, con Galvez (2019) en la evaluacién juega un papel

fundamental el liderazgo del gestor publico que tiene la visién global del contexto y
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los procesos externos e internos y debe traducir esta informacién en lineamientos
y estrategias para una mejor y mayor creacién de valor publico. Por su parte
Rodriguez y Pino, 2017 (como se citd en Mendocilla 2020) la evaluacion se trata de
una actividad de investigacion, que no permite ninguna orientacién de las medidas,
pero trata de comprobar la consecucion de las medidas previstas y la consecucién

de los objetivos.
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VI. CONCLUSIONES

Segun el objetivo general, esta investigacion determiné la incidencia de la
gestion operativa en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la
Agencia Caraz, 2021; demostrando con sig. 0.000; y, valor de correlacién de
Pearson (r = 0.693) indicando relacion positiva media y estadisticamente
significativa; por consiguiente, se concluye que la gestion operativa mide la
planificacion estratégica, los procesos y las actividades de evaluacion para mejorar
el servicio que se ofrece a la poblacién de la jurisdiccion de la Agencia Caraz; de
esa forma incide significativamente en la satisfaccion del usuario para que este
tenga mejor valor percibido de la entidad, logre superar sus expectativas y quedar
conforme con la atencién; bajo este contexto, el banco de la nacién de la Agencia

Caraz debe realizar la gestion operativa para fortalecer la satisfaccion del usuario.

Se determind la incidencia de la gestion operativa en el valor percibido del
usuario de la agencia del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021;
demostrado con sig. 0.000; y, valor de correlacion de Pearson (r=0.733)
evidenciando correlacion positiva alta y estadisticamente significativa, en tanto, se
concluye que hay incidencia entre gestion operativa y valor percibido; esto implica
gue el gerente, jefe de area y trabajadores debe desarrollar actividades acordes
con la gestion operativa para facilitar el acceso a la poblacion, implementando la

simplicidad para que el usuario percibe que la atencidén es adecuada y satisfactoria.

Se determind la incidencia de la gestion operativa en las expectativas del
usuario de la satisfacciéon del usuario del Banco de la Nacién de la Agencia Caraz,
2021; demostrado, con sig. 0.002; y, valor de correlaciéon de Pearson de (r=0.584)
confirmado correlacion positiva media y estadisticamente significativa, se concluye
gue la gestion operativa incide significativamente en expectativas del usuario; eso
significa que los trabajadores que estan en contacto directo con los usuarios, deben
responder a las necesidades, expectativas y motivaciones de los mismos para que

el usuario supere las expectativas que normalmente no obtienen de otras agencias.

Se determind la incidencia de la gestion operativa en la conformidad del

usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021; confirmandose con sig.
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0.013; vy, valor de correlacion de Pearson de (r=0.489) revelando correlacion
positiva media y estadisticamente significativa; por consiguiente, se concluye que
la gestion operativa si incide significativamente en la conformidad del usuario; ante
este contexto, el trabajador que esta en ventanilla o plataforma y brinda atencion
directa y personal al usuario debe hacerlo de la mejor manera posible y conocer los
reglamentos internos de atencién al usuario para que este quede conforme con la

atencion recibida.

Se determind la incidencia de la planificacion estratégica en la satisfaccion
del usuario de la agencia del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021;
guedando demostrado con sig. 0.000; y, valor de correlacion de Pearson de
(r=0.752) sefalando correlacion positiva alta y estadisticamente significativa; es
decir, la planificacion estratégica incide significativamente en la satisfaccion del
usuario; implicando que el gerente debe desarrollar lineas de accion a perseguir,
ejes tematicos a trabajar, orientacion del grupo destinatario y un plan estratégico
gue permita satisfacer las necesidades de los usuarios acorde con sus necesidades
y la realidad actual.

Se determind la incidencia de los procesos de la gestion operativa en la
satisfaccion del del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021;
guedando evidenciado con sig. 0.002; y, valor de correlacion de Pearson de
(r=0.598), indicando correlacion positiva media y estadisticamente significativa; por
consiguiente, se concluye que los procesos de la gestion operativa incide
significativamente en la satisfaccion del usuario; por tanto, el gerente y jefes de
areas y trabajadores debe cumplir con el ejercicio de sus funciones de acuerdo a
los parametros de los procesos bancarios y sistemas, ya sean de trabajo presencial,
remoto y/o digital relacionadas a las actividades requeridos para la prestacion y

gestion de servicios, manteniendo los niveles de calidad pactados con los usuarios.

Se determiné la incidencia de la evaluacion en la satisfaccion del usuario del
Banco de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021; demostrandose con sig. 0.036; v,
valor de correlacion de Pearson de (r=0.421), evidenciando correlacion positiva
media; concluyéndose que la evaluacibn de la gestibn operativa incide

significativamente en la satisfaccion; para la cual, el gerente o quienes ocupan
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cargos superiores deben realizar evaluaciones sistematicas para verificar los
indicadores de la gestion operativa; asimismo se debe realizar evaluaciones de
desempefio a todos los trabajadores para fortalecer una atencién de calidad y
evaluar la satisfaccién del usuario para traducir esta informacion en lineamientos y

estrategias para una mejor y mayor creacion de valor publico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Como objetivo general se propuso determinar si la gestién operativa incide
en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz, 2021;
segun los resultados obtenidos €l 68% de trabajadores encuestados opinaron que
la gestién operativa se ubica en nivel deficiente y regular; en otras palabras, aun no
exista una buena gestion operativa; esto debido a que aun existe ciertas falencias
en la planificacion estratégica, procesos y evaluacion; asimismo, el 56% de
trabajadores encuestados opinan que el nivel de satisfaccién del usuario va de
deficiente a regular; por tal motivo, se recomienda a todos las instituciones publicas
y privadas, en especial a las entidades bancarias reformar el sistema de gestion
operativa y/o implementar buenas practicas (objetividad, imparcialidad, no
discriminacion, comunicacion adecuada y asertiva, confidencialidad, economizar
recursos, capacitar al personal, etc.) para mejorar la gestion operativa, concerniente
a los procesos que direccion, planificacion estratégica, evaluar los recursos y
esfuerzos para lograr las metas empresariales e institucionales con la finalidad de
alcanzar sus multiples objetivos operacionales y acrecentar su competencia y por

ende mejorar la satisfaccion del usuario.

Como primer objetivo especifico se propuso determinar si la gestion
operativa incide en el valor percibido del usuario de la agencia del Banco de la
Nacion de la Agencia Caraz, 2021; de acuerdo al resultado obtenido el 68% de
trabajadores encuestados de la agencia Caraz, opinan que la gestion operativa se
encuentra en nivel deficiente y regular; por consiguiente no existe buena gestion
operativa acorde; del mismo modo, el 64% de trabajadores consideran que le valor
percibido de los usuarios se encuentra en deficiente y regular; por tanto, se
recomienda que la agencia Caraz desarrollar una gestion operativa acorde con los
objetivos de la institucion, para la cual debe tener presente el valor percibido, lo que
significa que la agencia debe ser accesible a la poblacion, prestar atencion
diferenciada teniendo en cuenta la edad y condicién del usuario y practicar la
simplificacion de tramites para evitar que el usuario vaya a la entidad varias veces

por el mismo motivo.
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Como segundo objetivo especifico se propuso determinar si la gestion
operativa incide en las expectativas del usuario de la agencia del Banco de la
Nacion de la Agencia Caraz, 2021; segun resultados obtenidos el 68% de
trabajadores encuestados consideran que existe gestion operativa deficiente y
regular; asimismo, el 60% de trabajadores consideran que las expectativas del
usuario se ubican en niveles deficientes y regulares; esto porque, solo a veces se
satisface las necesidades de los usuarios; por consiguiente se recomienda, cumplir
con los servicios promocionado y ofertados; ademas de verificar que los
trabajadores brinden atencién respetando las caracteristicas socioculturales de

cada usuario; para la cual bebe contar con personal debidamente capacitado.

Como tercer objetivo especifico se propuso determinar si la gestion operativa
incide en la conformidad del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz,
2021; segun opinion de encuestados el 68% afirmaron que existe una gestion
operativa deficiente y regular; por lo tanto, no se evidencia una buena gestion
operativa; también, el 72% de trabajadores encuestados estiman que la
conformidad del usuario es deficiente y regular, es decir el usuario no esta conforme
con la atencion recibida por parte de la agencia Caraz; esto se debe a que el tiempo
gue espera un usuario para ser atendido es largo; bajo este contexto se recomienda
implementar mas personal, mas ventanillas de atencion; para disminuir el tiempo
de espera de los usuarios; asimismo, se recomienda respetar los plazos para

responder y absolver las dudas de los usuarios.

Como cuarto objetivo especifico se propuso determinar si la planificacién
estratégica incide en la satisfaccion del usuario de la agencia del Banco de la
Nacién de la Agencia Caraz, 2021; de los resultados obtenidos se evidencia que el
64% de trabajadores perciben una planificacion estratégica deficiente y regular;
demostrando que aun no consideran que en la agencia Caraz exista una buena
planificacion estratégica; del mismo modo, el 56% de trabajadores consideran que
el usuario presenta niveles deficientes u regulares de satisfaccion; todo esto porque
la gestidn operativa no esta del todo acorde con los objetivos de la instituciéon; ante
esto, se recomienda realizar una adecuada planificacion estratégica, donde se

priorice los Objetivos institucionales, verificar el cumplimiento de objetivos, realizar
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un analisis FODA y establecer metas; para que se brinde servicios que satisfagan

las necesidades de las personas sin desperdiciar los fondos publicos disponibles.

Como quinto objetivo especifico se propuso determinar si los procesos de
gestion operativa inciden en la satisfaccion del usuario de la agencia del Banco de
la Nacién de la Agencia Caraz, 2021; con el resultado del 76% de trabajadores
encuestados, se demuestra que en la agencia Caraz existe deficiente y regular
procesos de gestion operativa; asimismo, el 56% de trabajadores consideran que
el usuario esta satisfecho en nivel deciente y regular; todo esto porque no hay
personal para brindar orientacion al usuario; por lo tanto, se recomienda realizar
cambios en la estructura organizacional y en el sistema de funciones, tener
presupuesto para formacion y capacitacion de personal, implementar y utilizar
tecnologia para una transformacion digital, fomentar, orientar y capacitar en el uso
de canales alternos (Agente Multired, ATMs, Banca Celular, Banca por Internet,

App BN y Pagalo.pe).

Por dltimo, se propuso como objetivo sexto, determinar si la evaluacion
incide en la satisfaccion del usuario de la agencia del Banco de la Naciéon de la
Agencia Caraz, 2021; se encontr0 que el 40% de trabajadores encuestados
opinaron que existe una evaluacion deficiente y regular; aun no consideran que en
la agencia Caraz se realiza las evaluaciones pertinentes; asimismo, el 56% de
trabajadores consideran que el usuario no esta satisfecho con la atencién; para la
cual, se recomienda tener y realizar un plan de monitoreo, seguimiento, supervision
y evaluacién trimestral para verificar el avance de metas y con los resultados
reorientar, replantear las acciones y/o actividades que permitan alcanzar cada uno

de los objetivos institucionales.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacién de variables

- Valor agregado

- Optimizar tiempo de atencion

_ o Definicién _ _ _ Escala de
Variable | Definicion conceptual ) Dimensiones Indicadores o
operacional medicion
Un modelo de gestién | Para operacionalizar - Objetivos
constituido por un conjunto | la variable se aplicara | Planificacion - Cumplimiento de objetivos
de tareas y procesos |un cuestionario tipo | estratégica - Analisis FODA
enfocados a mejorar las | escala Likert, a los - Metas
g organizaciones internas | trabajadores de la - Personal idoneo
g para  incrementar  su | Agencia Caraz para - Plan de capacitacion
. . o Procesos .
s capacidad y alcanzar los | obtener informacion - Transformacion digital Escala tipo
c - , ,
0 objetivos operativos y el | relevante sobre las _ Canales alternos Likert
2] , . -~ . .
8 proposito de las politicas | dimensiones - Monitoreo
< (Otiniano, 2019) 3 - Evaluacion de indicadores ordinal
= Evaluacion
Q
8
3
>

Fuente: Elaboracion propia
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(2020).

usuario

- Tiempo de espera

- Absolucion de dudas

_ o Definicién _ _ _ Escala de
Variable | Definicion conceptual ) Dimensiones Indicadores o
operacional medicion
la satisfaccion de un | Para operacionalizar - Accesibilidad
usuario es el grado de | la variable se aplicara | Valor percibido |- Diferenciacion
9 cumplimiento de las | un cuestionario tipo - Simplicidad
@ . . . — .
2 expectativas y | escala  Likert, a - Satisfaccion de necesidades
-} . . . .
5 percepciones de los | trabajadores de la | Expectativas del |- Cumplimiento de ofertas
go] . . ) .
c usuarios, teniendo en | agencia de Caraz | usuario - Respeto de cultura
\O - . -
g cuenta los servicios | para obtener - Imagen Escala tipo
© . . . .. . .. .
v ofrecidos por la institucion, | informacion  acerca Likert
= , ) - Lealtad
o por el prestador de | de las dimensiones.
n , .
. . Conformidad del - Expectativas superadas ,
Q servicios. Montalvo, et al. ordinal
)
8
3
>
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo de tesis: Gestion operativa y su incidencia en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacién de la Agencia Caraz, 2021

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
PEL: (;I_De_ que Objetivo general: Hlp(.)EeS'S general: .La Variable: Gestién operativa
manera incide la . . ., | gestion operativa
- : Determinar si la gestion | © . .
gestibn  operativa operativa incide en Ia incide Escala de | Niveles y
ibi - - ' ianificativamente enla | Dimensiones Indicadores S
en valor p_erC|b|do satisfaccién del usuario sg. cat”a ente e .a medicion rangos
del usuario del del Banco de la Nacion satisfaccion del usuario __
Banco de la Adencia Caraz. 2021 " | del Banco de la Nacion - Ob]etIV.OST
Nacién,  Agencia | 9 ’ de la Agencia Caraz, | pjanificacién - g;gs/“o”;'emo de
2 : -
Caraz, 20217 PE2: Objetivos especificos 2021 estrategica . Andlisis FODA
¢;De qué manera . .
. .| OE1l: Determinar si la | . .. . - _ Metas
incide la gestion estién operativa incide Hipotesis especifica: __ Ordinal/Likert
operativa en las gn . vanF; ercibido del | HEL  La  gestin - Personal idéneo .
expectativas  del | .- depla ~aencia | OPeativa incide -Plan de | Nunca  (0) Deficiente
usuario del Banco g .| significativamente en el | pyqcesos capacitacion Casi nunca (1)
L del Banco de la Nacion - LT f P
de la Nacion, ) valor percibido del ransrormacion A veces ) Reaqular
. - Agencia Caraz, 2021. . diaital g
Agencia Caraz, OE2: D . i |a | usuario del Banco dela g .
2021? PE3: ¢De ; eterminar sl da Nacion Agencia Caraz - Canales alternos | Casi siempre (3)
. L estion operativa incide L : .
qué manera incide 9 P . 2021. HE2: La gesti6n - Monitoreo Siempre  (4) Bueno
- . en las expectativas del . - -
la gestion operativa . operativa incide - Evaluacion de
. usuario de la| . . . P
en la conformidad satisfaccion del usuario significativamente en Evaluacion indicadores
del usuario del | 070" " Nacion | 135 expectativas  del - Valor agregado
Banco de la ) usuario del Banco de la - Optimizar tiempo
. . | Agencia Caraz, 2021. ., . y;
Nacion,  Agencia . . Nacion Agencia Caraz, de atencion
h | OE3: Determinar si la ] o - - — -
Caraz, 2020? PE4: gestion operativa incide 2021. HE3: La gestion | variable: Satisfaccion del usuario
¢De qué manera . operativa incide .
incide la en la conformidad del significativamente enla | r; _ _ Escala de | Niveles y
S usuario del Banco de la _ Dimensiones Indicadores L
planificacion conformidad del medicion rangos
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estratégica en la
satisfaccion del
usuario del Banco

de la Nacién -
Agencia Caraz,
2021? PE5: ¢De

gué manera incide

Nacion Agencia Caraz,
2021.

OE4: Determinar si la
planificacion
estratégica incide en la
satisfaccién del usuario
de la agencia del Banco

usuario del Banco de la

Nacion Agencia
Caraz, 2021. HE4: La
planificacion

estratégica incide
significativamente en la
satisfaccion del usuario

Valor percibido

- Accesibilidad
- Diferenciacion
- Simplicidad

- Satisfacciéon de

necesidades

Ordinal/Likert

los procesos en la | de la Nacion Agencia | del Banco de la Nacion _ - Cumplimiento de | Nunca (0) Deficiente
satisfaccion ~ del | Caraz, 2021. Agencia Caraz, 2021. | Expectativas del | . .
: . - - . usuario Casi nunca (1)
usuario del Banco | OE5: Determinar si los | HE5: los  procesos - Respeto de
de la  Nacion, | procesos inciden en la | inciden cultura Aveces  (2) Regular
Agencia Caraz, | satisfaccion del del | significativamente enla - Imagen Casi siempre (3)
2021? PEG6: ¢De | usuario del Banco de la | satisfaccién del usuario .
. - - . - Siempre (4) Bueno
gué manera incide | Nacion Agencia Caraz, | del Banco de la Nacion . Lealtad
la evaluacion de | 2021. Agencia Caraz, 2021. - Expectativas
uso en la | OE6: Determinar si la | HE6: La evaluacion ] superadas
satisfaccion del | evaluacion incide en la | incide Confqrmldad - Tiempo de
usuario del Banco | satisfaccion del usuario | significativamente en la usuario espera
de la  Nacion, | del Banco de la Nacion | satisfaccion del usuario _ Absolucién  de
Agencia Caraz, | Agencia Caraz, 2021. del Banco de la Nacién dudas
20217 Agencia Caraz, 2021.
P|sen9 3 de Poblacién y muestra Tecnlcas e Valld.aC|.o.n y Esft.adlstlca a | conclusiones
investigacion instrumentos Confiabilidad utilizar
La poblaciéon estuvo e in6 i6 '
La presente P La validacion se | Se elaboré tablas Se determind que la gestion operativa

investigacion  fue

de tipo aplicada.

El disefio fue no
experimental, de
corte transversal y
correlacional

conformada todos los
colaboradores y
usuarios y/o clientes de
la Agencia 2 Caraz.

la muestra fue
conformada por 25
trabajadores

La técnica fue la
encuesta y los
instrumentos  fueron

dos cuestionarios

realiz6 por tres

expertos.

La confiabilidad

se desarroll6
con Alfa de
Cronbach,

y figuras.

se utilizé6 Shapiro
Wilk sig. 5%,
utilizé coeficiente
de Pearson para
contrastar la
hipotesis

incide en la satisfaccion del usuario la

Agencia Caraz, 2021; el 32%

trabajadores consideran que si hay una
buena gestién operativa; asimismo, el
44% consideran que los usuarios si
estan satisfechos. Ademas, Pearson
fue de 69% (r = 0.693) indicando

relacion positiva media
estadisticamente significativa.

de

y
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Anexo 3: Instrumentos

INSTRUMENTO DE GESTION OPERATIVA
El presente cuestionario tiene por finalidad recopilar informacion para conocer
sobre el nivel de gestion operativa del Banco de la Nacion de la Agencia Caraz.
La informacion es muy importante, por lo que se le pide ser objetivo (tal como se
da en la realidad), sincero al momento de dar sus respuestas. Se le agradece
por anticipado su participacién y colaboracion, porque los resultados de este
estudio de investigacion permitirAn proponer mejoraras respecto a la variable de
estudio.
Instrucciones:
El cuestionario comprende 12 items y cada uno de ellos incluye cinco alternativas
de respuestas. Se recomienda que lea con mucha atencién en cada item las
opciones de las repuestas. Para cada item marque solo una respuesta con una
equis (X) en la opcidén que considere que se aproxime mas a su apreciacion o

punto de vista.

NO

ITEMS

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Dimension 1: Planificacion estratégica

Considera que la gestidon operativa esta acorde con los

1 objetivos de la Agencia Caraz

Considera que las actividades que usted desarrolla
2 | conducen al cumplimiento de los objetivos de la

Agencia Caraz

Analizan e identifican las fortalezas, oportunidades,
3 . .

debilidades y amenazas de la Agencia Caraz

Considera que la Agencia Caraz tiene o disefa
4 | estrategias agresivas y competitivas para cumplir con

las metas trazadas

Dimensién 2: Procesos

Hay personal que asume funciones de orientar al

5 | usuario en el proceso y/o atencion cuando los usuarios
ingresan a la agencia.
5 La agencia Caraz te ofrece un plan de formacion

continua en relacion a las funciones que desempefias
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La Agencia Caraz tiene proyectos orientados y
gestionados para la transformacién digital

8

La agencia Caraz busca ampliar y mejorar el uso de
canales alternos

Dimensién 3: Evaluacion

Los procesos operativos se monitorean en las

9 :
ventanillas
La agencia Caraz evalla peribdicamente sus
10 | indicadores para verificar el avance de la gestion
operativa
11 Considera que una eficiente gestion operativa aporta
valor agregado a la agencia Caraz
12 | La gestion Operativa optimiza el tiempo de atencién

Muchas gracias

INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recopilar informacion para conocer
sobre el nivel de satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la Agencia
Caraz. Lainformacion es muy importante, por lo que se le pide ser objetivo (tal
como se da en la realidad), sincero al momento de dar sus respuestas. Se le
agradece por anticipado su participacion y colaboracion, porque los resultados
de este estudio de investigacion permitirAn proponer mejoraras respecto a la
variable de estudio.

Instrucciones:

El cuestionario comprende 12 items y cada uno de ellos incluye cinco alternativas
de respuestas. Se recomienda que lea con mucha atencién en cada item las
opciones de las repuestas. Para cada item marque solo una respuesta con una
equis (X) en la opcidén que considere que se aproxime mas a su apreciacion o

punto de vista.

NO

ITEMS

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi

ciamnre

Siempre

Dimension 1: Valor percibido

66




1 | El servicio que ofrece la Agencia Caraz es accesible

5 En la Agencia Caraz se brinda atencion diferenciada
segun tramite

3 En la Agencia Caraz la calidad de servicio se diferencia
de otras agencias

4 En la Agencia Caraz se practica la simplificacion de

tramites

Dimension 2: Expectativas del usuario

Considera que el servicio que ofrece la agencia Caraz

° satisface las necesidades de los usuarios.

5 La agencia Caraz cumple con las promociones u
ofertas anunciadas

. En la Agencia Caraz se brinda atencién respetado la
cultura o étnica original del usuario.

8 Considera que la imagen que tienen los usuarios de la

agencia Caraz es favorable

Dimensién 3: Conformidad del usuario

9

Considera que el usuario que usted atendio volvera a
requerir dicho servicio

10

Considera que las expectativas de los usuarios son
superadas después de brindarle la atencion

11

Considera que el tiempo que espera un usuario para
ser atendido es corto

12

Los usuarios quedan conformes con la atencién que
recibieron en la absolucion de sus dudas

Muchas gracias
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Anexo 4: validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Ly Layza Jimmy AlCXANAET. . .vvvvscavaeeisrrnaasasrmniiss

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Por medio del presente nos dirigimos a usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la ESCUELA DE POSGRADO,
requerimos validar los instrumentos con los cuales debemos recoger la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacion y posteriormente optar el Grado de
Master en Administracion de Negocios.

El titulo o nombre del Informe de investigacion es: “Gestion operativa y su incidencia en
ja satisfaccion del usuario del Banco de la Nacién - Agencia Caraz, 2020" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos, recurro y apelo a su connotada experiencia a efecto que se sirva
aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de |as variables, dimensiones & indicadores.
- Matriz de Operacionalizacion
- Matriz de consistencia.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Cuestionario de encuesta.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

-

Atentargente,
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WDEVALDEZDEOON‘E‘IDODELM
MDEMDEMMMOﬁWEM

I. DATOS GENERALES:
|.1.Apoldooymmbtudalm : Dr. Jimmy Alexander Ly Layza
1.2. Especialidad del Validador : Economista
1.3. Cargo e Institucién donde labora - Administrador/Banco de la Nacién
|.4.mwmmaum : Encuesta
1.5. Autor del instrumento - Br. Solis Avellaneda, Domingo Roberto
. WW
[Excelen
INDICADORES CRITERIOS o |Meowher] BURO | om0 | w
o20% | 21-40% | 41-60% | oy 90% |81-100%
CLARIDAD Esta formuiado con lenguaje apropiado x
OBJETIVIDAD &Mamm,m e
m.uwm,mah
PERTINENCIA investigacion X
Esta adecuado valorar aspectos y estrategias de
ACTUALIDAD | 20 T e o y X
ORGANIZACION Comprende 0s aspectos en calidad y claridad. &
SUFICIENCIA MMMMyUm. X
NTENCIONALID | Estima las estrategias que responda al propdsito de |a
AD investigacion ¥
mmumMmmm
CONSISTENCIA mmywwmumﬂnﬂ Y
nvestigando.
Considera la estruciura del presente instrumento
COHERENCIA adecuado al tipo de usuario a quienes se dirige ¢! ¥
instrumento
METODOLOGIA Considera que los ltems miden lo que pretende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION

¢0&MMQ&W.W0W&NMW&W?

de la misma
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ﬁ UNIVERSIDAD CEéSAR VALLEIO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DA GE : 7
1.1. Apellidos y nombres de! informante : Ms. Lorena Aracell Huaman Gil
1.2. Especialidad del Validador : Economista
1.3 Cargo e Institucidn donde labora : Adm, De Agencia — Caja Trujillo
1.4, Nombre cel Instrumento motivo de la evaluacién  : Encuesta
1.5, Autor del instrumento - Br. Solis Avellaneda, Domingo
Roberto
il EC VALI E INF E:
' ; % TDeficlent | oo T Bueno | ¥
INDICADORES * CRITERIOS e :"" o 8 xS
ey o0% | 2140% | 4160% | gqg0% |81-100%
OLARIOAQ : Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica | "'
Rmndenlusnmldadasmymala X
P;Bﬂ@ucn vt
: . Esta adecuado para valorar aspecios y estrateglas de X
ACTUALIDAR. | g yariables
oRG_A.NIZACIéN | Comprande los aspecios en calicad y claridad. x
SUFICIENCIA | Tiene coherencia entre indicadores y les dimensiones. x
ALID | Estma las catrategias que responda al propasito de la x
nvestigacion
Y %, CMqueioimmizadosmmindnmenw x
CONSISTENCIA mnbdosyudaumwmodcamwuuedé
Investigando.
7| Considera la estructura del presente instrumento x
COHERENCIA sdecuado al tipo de usuario @ quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA | Considera que los items miden lo que pretende medir, X
: PROMEDIO DE VALORACION x
Hl. ION DE

4 Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Existen preguntas que estan centralizadas en la contabilizacién de la dimensidn y no en la
avaluasian propia de la miama

V. PROM VALORACION:
Trujillo, 15 de octubre del 2021

Telsfono: 940621639
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i\' UNIVERSIDAD Cesan VaiLeso
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
11 Apelidas y nombres de! infoermante Mag ViuQ Teaann \'“‘ s
| 2 Especiandad gai Vaisasor A nis heados
13 Cargo e Instituc:dn donde labora COyD Wovwo de M‘(\h\
1.4 Nombre gel Instrumenio motive de La evaluacion Encuesta
1.5 Autor def insirumento Br Sota Aveilaneda, Domingo

Roterto
ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

| INDICADORES CRITERIOS e Regar Buemo oo, EAeR

ozoe, 214N 41-00%

|CLARIDAD Emwmwnbngumamp--do : X,

OBJE‘I’MOAD Em naroscoo da manera comr-mo y bpea

| Responde a las necesidades internas y oxternas de k|
mnnzncu ., e 4 %
.o Estaadecuado pars valorar aspectos y estratogias de
ACWAUDAD : tas vansbies y estrategias 5
ORGANEAC.IO-N *c_omwoodo lcn upoda;:n"cakbd‘y d.nr:a; S X
SUFICIENCIA  Tiene coherencia ertre indicadores y las dimensiones. %
INTENCIONALID  Estma las 05trat0gias que responda al proposdo dela |
AD | westigacion "
T T T Considera que los items wtilizades en este instrumento |
CONSISTENCIA ' son todos y cade uno propics del campo que se estd ’(
. investigando
""”'"'""'Eorn.amumwmmnd“ o
COHERENCIA adecuado al tipo de usuario 3 quienes se dirige el
| instrumento
WETODOLOGIA c«:dcnquobolmmdmlompmmuwdr
B S YR ST SR T T wu.onAcKm
. OPINION D | :
2Qué aspectos tendria que modificar, incremantar o suprimir en los instrumentos de
investigacién?
Existen preguntas que estan centralizadas en la contabilzacion de la dmension y no en la
evaluacidn propia de la misma
IV. PROMED VALORACION:
Trujilio, .3, de octubre del 2021

o, HH Ml\%é 8
Teitfono: R$263¢204

6180% B1100%
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Anexo 5: confiabilidad de instrumentos

Valores del coeficiente de alfa de Cronbach

Confiabilidad no aceptable 0.0-05
Baja confiabilidad 0.51-0.6
Pobre confiabilidad 0.61- 0.7
Aceptable confiabilidad 0.71- 0.8
Buena confiabilidad 0.81- 0.9
Excelente confiabilidad +0.9

CONFIABILIDAD DE GESTION OPERATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 9 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 9 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.975 12

El resultado del alfa de Cronbach fue de 0.975, indicando que la variable gestidon

operativa tiene excelente confiabilidad.

o , Alfa de
N ITEMS Cronbach
Dimension 1: Planificacion estratégica
1 Considera que la gestién operativa esta acorde con los objetivos de la 877
Agencia Caraz

2 Considera que las actividades que usted desarrolla  conducen al ,861
cumplimiento de los objetivos de la Agencia Caraz

3 Analizan e identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y ,869
amenazas de la Agencia Caraz

4 Considera que la Agencia Caraz tiene o disefia estrategias agresivas ,847

y competitivas para cumplir con las metas trazadas

Alfa de Cronbach=0.894
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Bueno

Dimension 2: Procesos

5 Hay personal que asume funciones de orientar al usuario en el proceso ,908
y/o atencién cuando los usuarios ingresan a la agencia.
6 La agencia Caraz te ofrece un plan de formacién continua en relacion ,917
a las funciones que desempefias
7 La Agencia Caraz tiene proyectos orientados y gestionados para la ,960
transformacion digital
8 | La agencia Caraz busca ampliar y mejorar el uso de canales alternos ,947
Alfa de Cronbach=0.950
excelente
Dimensién 3: Evaluacion
9 | Los procesos operativos se monitorean en las ventanillas ,927
10 La agencia Caraz evalua periédicamente sus indicadores para ,909
verificar el avance de la gestién operativa
11 Considera que una eficiente gestion operativa aporta valor agregado ,885
a la agencia Caraz
12 | La gestién Operativa optimiza el tiempo de atencion ,871
Alfa de Cronbach=0.923
Excelente

Confiabilidad de items de la variable gestién operativa

Estadistica de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala si Correlacion total Alfa de Cronbach si

el elemento se ha el elemento se ha de elemento el elemento se ha

suprimido suprimido corregido suprimido
item 1 26.22 64.194 0.842 0.975
ftem 2 25.11 57.861 0.883 0.973
item 3 25.89 58.861 0.872 0.973
item 4 26.33 62.500 0.877 0.973
item 5 25.67 57.750 0.945 0.971
item 6 26.56 57.778 0.962 0.970
item 7 27.00 60.250 0.792 0.975
item 8 25.89 56.611 0.903 0.973
item 9 26.00 61.750 0.859 0.973
item 10 26.33 62.500 0.877 0.973
ftem 11 24.78 58.944 0.847 0.974
item 12 24.67 60.500 0.900 0.972

Fuente: SPSS
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CONFIABILIDAD DE SATISFACCION DEL USUARIO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 9 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 9 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.978 12

El resultado del alfa de Cronbach fue de 0.978, indicando que la variable

satisfaccion del usuario tiene excelente confiabilidad.

o . Alfa de
N ITEMS Cronbach
Dimension 1: Valor percibido
1 | El servicio que ofrece la Agencia Caraz es accesible 937
5 En la Agencia Caraz se brinda atencion diferenciada segun ,906

tramite
En la Agencia Caraz la calidad de servicio se diferencia de ,959
otras agencias
4 | En la Agencia Caraz se practica la simplificacion de tramites ,914
Alfa de Cronbach=0.945
Excelente
Dimension 2: Expectativas del usuario
5 Considera que el servicio que ofrece la agencia Caraz satisface ,898
las necesidades de los usuarios.
6 La agencia Caraz cumple con las promociones u ofertas ,910
anunciadas
- En la Agencia Caraz se brinda atencion respetado la cultura o ,854
étnica original del usuario.
8 Considera que la imagen que tienen los usuarios de la agencia ,862
Caraz es favorable
Alfa de Cronbach=0.911
Excelente
Dimension 3: Conformidad del usuario
Considera que el usuario que usted atendi6 volvera a requerir ,893

9

dicho servicio
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10 Considera que las expectativas de los usuarios son superadas ,920
después de brindarle la atencion
11 Considera que el tiempo que espera un usuario para ser ,906
atendido es corto
12 Los usuarios quedan conformes con la atencion que recibieron ,904
en la absolucién de sus dudas
Alfa de Cronbach=0.928
Excelente
Confiabilidad de items de la variable satisfaccion del usuario
Estadistica de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala ., Alfa de Cronbach
elemento se ha siel elemento se ha Correlacion total_de si el elemento se
- . elementos corregida o
suprimido suprimido ha suprimido
ftem 1 24,78 88,944 ,910 ,976
ftem 2 24,67 85,500 ,961 ,974
item 3 25,11 78,111 911 977
ftem 4 25,78 85,944 ,931 ,974
item 5 25,22 87,944 ,816 977
ftem 6 24,67 93,000 ,853 ,978
ftem 7 24,33 82,750 ,943 ,974
ftem 8 25,44 87,278 ,897 ,975
ftem 9 24,33 85,750 ,892 ,975
ftem 10 25,00 90,250 ,888 , 976
ftem 11 25,56 78,028 ,948 ,975
ftem 12 24,56 86,528 ,910 ,975

Fuente: SPSS

Anexo 6: Valores del coeficiente Pearson

Valor (r) significado

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlaciéon negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa débil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacion positiva media.

+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1= Correlacion perfecta
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Anexo 7: Base de datos

Gestion operativa

N° Planificacion estratégica Procesos Evaluacioén

P1|P2|P3|P4 tsoligl nivel |P5|P6|P7|P8 t‘:’)‘igl nivel |P9|P10|P11| P12 tsoligl nivel | OTAL] NIVEL
1| 2| 4] 2| 2| 10 | Regular 3] 1] 1| 2| 7 Regular 2 1 2 2| 7 Regular 24 Regular
2| 2| 3| 3| 2| 10 | Regular 4| 2| 0| 2| 8 Regular 2 2| 4| 4] 12 Bueno 30 Regular
3| 2| 1| 1| 1| 5 | Deficiente| 2| 1| 2| 1| 6 | Deficiente | 1 2 1 1| 5 | Deficiente 16 Deficiente
4| 3| 4| 3| 3| 13 Bueno 3] 3| 3| 3|12 Bueno 3 3 3 3| 12 Bueno 37 Bueno
5| 2| 3| 3| 2| 10 | Regular 2| 2| 1| 3| 8 Regular 1 2 4 4| 11 | Regular 29 Regular
6| 2| 3| 3| 2| 10 | Regular 3] 2] 1] 3| 9 Regular 3 2 4 4| 13 Bueno 32 Regular
71 2| 3| 1| 1| 7 Regular 2| 2| 1| 2| 7 Regular 2 2 4 4| 12 Bueno 26 Regular
8| 1| 3| 3| 2| 9 Regular 1| 1| 1| 0| 3 | Deficiente | 3 2 2 3| 10 | Regular 22 Regular
9| 2| 4| 2| 2| 10 | Regular 3| 0] 1| 3| 7 Regular 2 2 4 4| 12 Bueno 29 Regular
10| 2| 3| 4| 2| 11 | Regular 2 2] 2| 3] 9 Regular 2 3 3 3| 11 | Regular 31 Regular
11| 3| 4| 3| 3| 13 Bueno 3| 2| 3| 3| 11 | Regular 3 2 4 3| 12 Bueno 36 Bueno
12| 3| 4| 3| 3| 13 Bueno 4| 4| 3| 4| 15 Bueno 3 4 4 3| 14 Bueno 42 Bueno
13| 3| 4| 4| 1| 12 Bueno 4| 3| 3| 4| 14 Bueno 4 4 4 4| 16 Bueno 42 Bueno
14| 0| 3| 3| 2| 8 Regular 2| 2| 2| 3] 9 Regular 3 3] 4| 3| 13 Bueno 30 Regular
15| 2| 3| 1| 2| 8 Regular 2| 2| 4| 3| 11 | Regular 3 2 4 4| 13 Bueno 32 Regular
16| 3| 3| 1] 2| 9 Regular 2| 4| 3| 3| 12 Bueno 2 2 3 3| 10 | Regular 31 Regular
17| 1| 3| 2| 1| 7 Regular 2| 1| 0| 1| 4 | Deficiente | 1 1 4 4| 10 | Regular 21 Regular
18| 2| 3| 3| 1] 9 Regular 2| 1| 1| 1| 5 | Deficiente | 3 2 3 3| 11 | Regular 25 Regular
19| 3| 4| 4| 3| 14 Bueno 2| 2| 2| 4| 10 | Regular 3 3 4 4| 14 Bueno 38 Bueno
20| 3| 3| 3| 2| 11 | Regular 2 2| 2| 2| 8 Regular 2 2 2 2| 8 Regular 27 Regular
21| 3| 3| 3| 3] 12 Bueno 3] 3| 3| 3|12 Bueno 4 4 4 4| 16 Bueno 40 Bueno
22| 3| 3| 2| 3| 11 | Regular 3] 0] 1| 2| 6 | Deficiente | 3 3 3 3| 12 Bueno 29 Regular
23| 4] 3| 4| 4] 15 Bueno 3] 3| 4] 3] 13 Bueno 3 4 4 4| 15 Bueno 43 Bueno
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24| 3| 4| 4| 4| 15 Bueno 0| 3| 3| 4| 10 | Regular 2 4 3 3| 12 Bueno 37 Bueno
25| 3| 4| 3| 3| 13 Bueno 2| 2| 1| 3| 8 Regular 2 3 4 2| 11 | Regular 32 Regular
Satisfaccion del usuario

N° Valor percibido Expectativas del usuario Conformidad del Usuario

TOTAL | NIVEL

p1|p2|P3|pal 3P | nivel |Ps|p6|p7|P8| SUP | nivel |P9|pi0|P11|P12| 3P| nivel
total total total

1123|121 8 Regular | 3 |3 (4|4 | 14 Bueno |4 | 2 3 2 11 | Regular 33 Bueno
213(3(3]|1 10 Regular | 2 | 3 |4 | 2| 11 | Regular | 2 | 2 1 4 9 Regular 30 Regular
311(2(2]|0 5 |Deficiente| 0 | 2 |1 | 1 4 | Deficiente| 2 | 1 0 1 4 | Deficiente 13 Deficiente
4 13]3|3]|3 12 Bueno [ 3 |3 |3 |3 ]| 12 Bueno |4 | 3 1 3 11 | Regular 35 Bueno
513422 11 Regular | 2 [ 3 |3 |1 9 Regular | 3 | 3 4 2 12 Bueno 32 Regular
6 | 3232 10 Regular | 2 2 |3 |1 8 Regular | 2 | 2 2 3 9 Regular 27 Regular
7123 14|1 10 Regular | 2 |2 |2 |1 7 Regular | 4 | 2 2 3 11 | Regular 28 Regular
8 2(1/0|1 4 |Deficiente| 2 |2 |2 | 2 8 Regular | 3 | 2 0 2 7 Regular 19 Regular
913202 7 Regular | 2 | 3|4 |2 | 11 | Regular | 2 | 2 2 3 9 Regular 27 Regular
103|222 9 Regular | 3 | 3|3 |2 | 11 | Regular | 3 | 2 2 3 10 | Regular 30 Regular
1114|443 15 Bueno (3 (4|4 |3 | 14 Bueno 3| 3 2 3 11 | Regular 40 Bueno
121413133 13 Bueno |3 (3|4 |3 | 13 Bueno 4 | 4 3 3 14 Bueno 40 Bueno
1314|233 12 Bueno |3 (3|3 |3 | 12 Bueno 3| 3 2 3 11 | Regular 35 Bueno
141 3|3 (2] 2 10 Regular | 3 |3 |3 |3 | 12 Bueno 3| 2 2 3 10 | Regular 32 Regular
15313133 12 Bueno (3 |4 (4 |3| 14 Bueno 3| 3 3 3 12 Bueno 38 Bueno
163|433 13 Bueno (4 |3 (4|3 | 14 Bueno 3| 3 3 3 12 Bueno 39 Bueno
171112 |1]1 5 |Deficiente| 1 | 1|2 | 2 6 |Deficiente| 3 | 2 3 2 10 | Regular 21 Regular
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1812|1222 8 Regular [ 2 |2 |3 |3 ]| 10 Regular | 2 | 3 2 2 9 Regular 27 Regular
19412 |34 13 Bueno |4 (4|4 |4 | 16 Bueno 4 | 3 2 4 13 Bueno 42 Bueno
20021222 8 Regular | 2 | 2 |2 | 2 8 Regular | 2 | 2 2 2 8 Regular 24 Regular
2113332 11 Regular | 2 {3 |3 |3 | 11 Regular | 4 | 2 2 2 10 | Regular 32 Regular
221 313|312 11 Regular | 3 |3 |2 | 3| 11 | Regular | 3 | 2 2 3 10 | Regular 32 Regular
23|14 14|44 16 Bueno (4 |4 |3 |3 | 14 Bueno 31 4 4 4 15 Bueno 45 Bueno
2414 14143 15 Bueno |3 |2 |2 |3]| 10 | Regular | 3 | 4 3 4 14 Bueno 39 Bueno
25131332 11 Regular | 3 |3 |3 |2 | 11 | Regular | 3 | 3 2 3 11 | Regular 33 Bueno
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Anexo 8: Tablas por cada item

Tabla 19
Considera que la gestidén operativa esta acorde con los objetivos de la Agencia
Caraz

Frecuencia Porcentajes POfcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 1 4.0 4.0 4.0
Casi nunca 2 8.0 8.0 12.0
A veces 10 40.0 40.0 52.0
Casi siempre 11 44.0 44.0 96.0
Siempre 1 4.0 4.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 8
Considera que la gestion operativa esta acorde con los objetivos de la Agencia

Caraz

Frecuencia

Munca Casi nunca A vaeces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion
de Agencia Caraz, el 44% (11 trabajadores) consideran que la gestidén operativa
casi siempre esta acorde con los objetivos, el 40% (10 trabajadores) consideran
gue la gestion operativa a veces estd acorde con los objetivos, el 8% (2

trabajadores) consideran que la gestién operativa casi nunca esta acorde con los
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objetivos, el 4% (1 trabajador) considera que la gestion operativa nunca esta
acorde con los objetivos, asimismo, el 4% (1 trabajador) considera que la gestion
operativa siempre estd acorde con los objetivos, en consecuencia se concluye
que el 48% de trabajadores del Banco de la Nacién de Agencia Caraz,
consideran que la gestion operativa esta acorde con los objetivos pero de forma
regular, por lo que, se debe mejorar y hacer una gestiéon operativa teniendo en

cuenta los objetivos de la agencia .

Tabla 20
Considera que las actividades que usted desarrolla conducen al cumplimiento de

los objetivos de la Agencia Caraz

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4.0 4.0 4.0
Casi siempre 15 60.0 60.0 64.0
Siempre 19 36.0 36.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 9
Considera que las actividades que usted desarrolla conducen al cumplimiento

de los objetivos de la Agencia Caraz

15

10

Frecuencia

o0
36,0%

1.0
.

Casi nunca Casi siempre Siempre
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacién de

Agencia Caraz, el 60% (15 trabajadores) consideran que sus actividades casi

siempre conducen al cumplimiento de objetivos, el 36% (9 trabajadores)

consideran que sus actividades siempre conducen al cumplimiento de objetivos,

y el 4% (1 trabajador) considera que su actividad casi nunca conduce al

cumplimiento de objetivos, en consecuencia se concluye que el 96% de

trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz, consideran que sus

actividades si conducen al cumplimiento de los objetivos de la agencia.

Tabla 21

Analizan e identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

la Agencia Caraz

Frecuencia Porcentajes POt.‘CGH'[aje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 4 16,0 16,0 16,0
A veces 4 16,0 16,0 32,0
Casi siempre 12 48,0 48,0 80,0
Siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 10

Analizan e identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

la Agencia Caraz
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Frecuencia

5
4 20,0%
16,0%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran que casi siempre se
analizan e identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
la agencia, el 20% (5 trabajadores) consideran que siempre se analizan e
identifican FODA de la agencia, el 16% (4 trabajadores) consideran que casi
nunca o a veces se analizan e identifican FODA de la agencia; en consecuencia,
se concluye que el 68% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia
Caraz, consideran que si se realiza el analisis FODA de la agencia, pero en forma
regular, por lo tanto, el andlisis FODA se debe hacer siempre porque es

indispensable para una buena gestion operativa.

Tabla 22
Considera que la Agencia Caraz tiene o disefia estrategias agresivas y

competitivas para cumplir con las metas trazadas

. . Porcentaje  Porcentajes
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 5 20,0 20,0 20,0
A veces 11 44,0 44,0 64,0
Casi siempre 7 28,0 28,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0
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Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 11
Considera que la Agencia Caraz tiene o disefia estrategias agresivas y

competitivas para cumplir con las metas trazadas

12

10

Frecuencia

7.0
28 0%

20
3,0%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (11 trabajadores) consideran que solo a veces disefian
estrategias agresivas y competitivas para cumplir con las metas, el 28% (7
trabajadores) consideran que casi disefian estrategias agresivas y competitivas,
el 20% (5 trabajadores) consideran que casi nunca disefian estrategias agresivas
y competitivas; y solamente el 8% (2 trabajadores) consideran que siempre se
disefa estrategias agresivas y competitivas; en consecuencia, se concluye que
el 64% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz, consideran
gue no se disefian estrategias agresivas y competitivas para cumplir con las

metas y si se hace pero son deficiente.

Tabla 23
Hay personal que asume funciones de orientar al usuario en el proceso y/o

atencion cuando los usuarios ingresan a la agencia.

_ . Porcentaje ~ Porcentajes
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 1 4.0 40 40
Casi nunca 1 40 40 8,0
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A veces 12 48,0 48,0 56,0

Casi siempre 8 32,0 32,0 88,0
Siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 12
Hay personal que asume funciones de orientar al usuario en el proceso y/o

atencion cuando los usuarios ingresan a la agencia.

Frecuencia

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran que solo a veces hay
personal que orienta al usuario, el 32% (8 trabajadores) consideran que casi
siempre hay personal que orienta al usuario, el 12% (3 trabajadores) consideran
gue siempre hay personal que orienta al usuario; y el 4% (1 trabajador) considera
gue nuca o casi hunca hay personal que orienta al usuario, se concluye que el
56% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz, consideran que
no hay personal que cumpla con la funcion de orientar al usuario, esto debido a

gue no se cuenta con el personal suficiente.

Tabla 24
La agencia Caraz te ofrece un plan de formacién continua en relacién a las

funciones que desempefas
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) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 5 20,0 20,0 28,0
A veces 11 44,0 44,0 72,0
Casi siempre 5 20,0 20,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 13
La agencia Caraz te ofrece un plan de formacién continua en relacion a las

funciones que desempefias

Frecuencia

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (11 trabajadores) consideran que la agencia a veces les
ofrece un plan de formacién continua, el 20% (5 trabajadores) consideran que la
agencia casi nunca les ofrece un plan de formacion continua, el 20% (5
trabajadores) consideran que la agencia casi siempre les ofrece un plan de
formacion continua, el 8% (2 trabajador) considera que la agencia nunca les
ofrece un plan de formacién continua; y el 8% (2 trabajador) considera que la
agencia siempre les ofrece un plan de formacién continua; se concluye que el
72% de trabajadores del Banco de la Nacién de Agencia Caraz consideran que

no se les ofrece un plan de formacién continua.
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Tabla 25
La Agencia Caraz tiene proyectos orientados y gestionados para la

transformacion digital

) ) Porcentaje  Porcentajes
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 2 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 9 36,0 36,0 44,0
A veces 5 20,0 20,0 64,0
Casi siempre 7 28,0 28,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 14
La Agencia Caraz tiene proyectos orientados y gestionados para la

transformacion digital

10

Frecuencia

20

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 36% (9 trabajadores) consideran que la agencia casi nunca
tiene proyectos orientados y gestionados para la transformacién digital, el 28%
(7 trabajadores) consideran que casi siempre tiene proyectos para
transformacion digital, el 20% (5 trabajadores) consideran a veces tienen
proyectos para transformacion digital, el 8% (2 trabajador) considera que nunca
tienen proyectos para transformacion digital; y el 8% (2 trabajador) considera que
siempre tiene proyectos para transformacion digital; se concluye que el 64% de
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trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz consideran que no tienen
proyectos para transformacién digital y si estos existen son deficientes.

Tabla 26

La agencia Caraz busca ampliar y mejorar el uso de canales alternos

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 1 4,0 4,0 4,0
Casi nunca 3 12,0 12,0 16,0
A veces 5 20,0 20,0 36,0
Casi siempre 12 48,0 48,0 84,0
Siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 15

La agencia Caraz busca ampliar y mejorar el uso de canales alternos

Frecuencia

Munca Casi nunca A wveces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran que la agencia casi siempre
estd buscando ampliar y mejorar el uso de canales alternos, el 20% (5
trabajadores) consideran que a veces se busca ampliar y mejorar el uso de
canales alternos, el 16% (4 trabajadores) consideran que siempre se busca

ampliar y mejorar el uso de canales alternos, el 12% (3 trabajador) considera que
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casi nunca se busca ampliar y mejorar el uso de canales alternos; y el 4% (1
trabajador) considera que nunca se busca ampliar y mejorar el uso de canales
alternos; se concluye que el 64% de trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz consideran que de forma regular se busca ampliar y mejorar el

uso de canales alternos en beneficio de la poblacion.

Tabla 27

Los procesos operativos se monitorean en las ventanillas

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 3 12,0 12,0 12,0
A veces 9 36,0 36,0 48,0
Casi siempre 11 44,0 44,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 16

Los procesos operativos se monitorean en las ventanillas

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (11 trabajadores) consideran que casi siempre los
procesos operativos se monitorean en ventanillas, el 36% (9 trabajadores)

consideran que a veces los procesos operativos se monitorean en ventanillas, el
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12% (3 trabajadores) consideran que casi nunca los procesos operativos se
monitorean en ventanillas, y el 8% (2 trabajador) considera que siempre los
procesos operativos se monitorean en ventanillas; se concluye que el 52% de
trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz consideran que de forma

regular se monitorean en ventanillas los procesos operativos.

Tabla 28
La agencia Caraz evalla periddicamente sus indicadores para verificar el avance

de la gestion operativa

_ _ Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 2 8,0 8,0 8,0
A veces 12 48,0 48,0 56,0
Casi siempre 6 24,0 24,0 80,0
Siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 17
La agencia Caraz evalua periddicamente sus indicadores para verificar el avance

de la gestion operativa

Frecuencia

20

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacién de
Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran a veces se evalla
periddicamente los indicadores, el 24% (6 trabajadores) consideran que casi
siempre se evalla periddicamente los indicadores, el 20% (5 trabajadores)
consideran que siempre se evalla periddicamente sus indicadores; y el 8% (2
trabajador) considera que casi nunca se evalua periédicamente los indicadores;
se concluye que el 56% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia
Caraz consideran que la evaluacion de indicadores es deficiente, por lo tanto, se
debe realizar periddicamente de acuerdo al cronograma para verificar el avance

de la gestion operativa.

Tabla 29
Considera que una eficiente gestion operativa aporta valor agregado a la agencia
Caraz
Frecuencia Porcentajes Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 3 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 6 24,0 24,0 40,0
Siempre 15 60,0 60,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.
Figura 18

Considera que una eficiente gestion operativa aporta valor agregado a la agencia

Caraz
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Frecuencia
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=]
24,0%

30
12,0%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacién de
Agencia Caraz, el 60% (15 trabajadores) consideran que una eficiente gestion
operativa siempre aporta valor agregado, el 24% (6 trabajadores) consideran que
una eficiente gestion operativa casi siempre aporta valor agregado, el 12% (3
trabajadores) consideran que una eficiente gestion operativa a veces aporta
valor agregado; se concluye que el 84% de trabajadores del Banco de la Nacién
de Agencia Caraz concuerdan que tener una eficiente gestion operativa en la
agencia aporta valor agregado, por lo tanto, la agencia debe optar por tener y

mantener una eficiente gestion operativa.

Tabla 30

La gestion Operativa optimiza el tiempo de atencion

' . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 3 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 10 40,0 40,0 56,0
Siempre 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 19

La gestion Operativa optimiza el tiempo de atencion
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (11 trabajadores) consideran que la gestion operativa
siempre optimiza el tiempo de atencion, el 40% (10 trabajadores) consideran que
la gestion operativa casi siempre optimiza el tiempo de atencion, el 12% (3
trabajadores) consideran que la gestion operativa a veces optimiza el tiempo de
atencion; se concluye que el 84% de trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz concuerdan que tener una gestion operativa adecuada y eficiente
optimiza el tiempo de atencion, por lo tanto, la agencia debe optar por tener y

mantener una eficiente gestion operativa.

Tabla 31

El servicio que ofrece la Agencia Caraz es accesible

_ . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 2 8,0 8,0 8,0
A veces 5 20,0 20,0 28,0
Casi siempre 12 48,0 48,0 76,0
Siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 20
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El servicio que ofrece la Agencia Caraz es accesible

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de

Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran que la agencia ofrece un

servicio casi siempre accesible, el 24% (6 trabajadores) consideran que ofrecen

un servicio siempre accesible, el 20% (5 trabajadores) consideran que ofrecen

un servicio a veces accesible; y el 8% (2 trabajadores) consideran que ofrecen

un servicio casi nunca accesible; se concluye que el 72% de trabajadores del

Banco de la Nacion de Agencia Caraz concuerdan que la agencia si ofrece un

servicio accesible a la poblacion.

Tabla 32
En la Agencia Caraz se brinda atencion diferenciada segun tramite
Frecuencia Porcentajes Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 9 36,0 36,0 40,0
Casi siempre 10 40,0 40,0 80,0
Siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.
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Figura 21

En la Agencia Caraz se brinda atencion diferenciada segun tramite
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de

Agencia Caraz, el 40% (11 trabajadores) consideran que la agencia brinda casi

siempre atencion diferenciada, el 36% (9 trabajadores) consideran la agencia

brinda a veces atencion diferenciada, el 20% (5 trabajadores) consideran que la

agencia brinda siempre atencion diferenciada; y el4% (1 trabajador) consideran

la agencia brinda casi nunca atencion diferenciada; se concluye que el 60% de

trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz concuerdan que la

agencia si brinda atencion diferenciada segun tramite que realizan los usuarios

gue acuden.

Tabla 33

En la Agencia Caraz la calidad de servicio se diferencia de otras agencias

Frecuencia Porcentajes Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Nunca 2 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 4,0 4,0 12,0
A veces 7 28,0 28,0 40,0
Casi siempre 11 44,0 44,0 84,0
Siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100.0 100.0
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Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 22

En la Agencia Caraz la calidad de servicio se diferencia de otras agencias
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (12 rabajadores) consideran que la calidad de servicio de
la agencia casi siempre se diferencia de otras agencias, el 28% (7 trabajadores)
consideran la calidad de servicio de la agencia a veces se diferencia de otras
agencias, el 16% (4 trabajadores) consideran la calidad de servicio de la agencia
siempre se diferencia de otras agencias; y el 8% (2 trabajador) consideran la
calidad de servicio de la agencia nunca se diferencia de otras agencias; se
concluye que el 60% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz
concuerdan que la agencia si se diferencia de otras agencias por su calidad de
servicio que brindan a la poblacién; por tanto, los usuarios tienen buena

percepcion de la agencia.

Tabla 34

En la Agencia Caraz se practica la simplificacion de tramites

_ . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 1 40 40 40
Casi nunca 5 20,0 20,0 24.0
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A veces 10 40,0 40,0 64,0

Casi siempre 7 28,0 28,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 23

En la Agencia Caraz se practica la simplificacion de tramites
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 40% (10 rabajadores) consideran que a veces se practica la
simplificacion de tramites, el 28% (7 trabajadores) consideran casi siempre se
practica la simplificacion de tramites, el 20% (5 trabajadores) consideran que casi
nunca se practica la simplificacion de tramites; y el 8% (2 trabajador) consideran
gue siempre se practica la simplificacion de tramites; se concluye que el 64% de
trabajadores del Banco de la Nacién de Agencia Caraz concuerdan que en la

agencia se practica de manera regular la simplificacién de tramites.

Tabla 35
Considera que el servicio que ofrece la agencia Caraz satisface las necesidades

de los usuarios.

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes .
valido acumulado
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Nunca 1 4,0 4,0 4,0

Casi nunca 1 4,0 4,0 8,0

A veces 9 36,0 36,0 44,0
Casi siempre 11 44,0 44,0 88,0
Siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 24
Considera que el servicio que ofrece la agencia Caraz satisface las necesidades

de los usuarios.
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 44% (11 rabajadores) consideran que casi siempre se
satisface las necesidades del usuario, el 36% (9 trabajadores) consideran que a
veces se satisface las necesidades del usuario, el 12% (3 trabajadores)
consideran que siempre se satisface las necesidades del usuario; y el 4% (1
trabajador) consideran que nunca se satisface las necesidades del usuario; se
concluye que el 56% de trabajadores del Banco de la Nacion de Agencia Caraz
concuerdan que las necesidades del usuario son satisfechas de manera regular

por los servicios que brinda.

Tabla 36
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La agencia Caraz cumple con las promociones u ofertas anunciadas

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 7 28,0 28,0 32,0
Casi siempre 13 52,0 52,0 84,0
Siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 25

La agencia Caraz cumple con las promociones u ofertas anunciadas
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 52% (13 rabajadores) consideran que casi siempre se cumple
con las promociones u ofertas anunciadas, el 28% (7 trabajadores) consideran
gue a veces se cumple con las promociones u ofertas, el 16% (4 trabajadores)
consideran que siempre se cumple con las promociones u ofertas; y el 4% (1
trabajador) consideran que casi nunca se cumple con las promociones u ofertas
anunciadas; se concluye que el 68% de trabajadores de la Agencia Caraz
reafirman que las promociones u ofertas anunciadas se cumplen de forma

regular indicando que falta superar las expectativas del usuario.
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Tabla 37

En la Agencia Caraz se brinda atencion respetado la cultura o étnica original del

usuario.

Frecuencia Porcentajes POfcentaJe Porcentaje

valido acumulado

Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 6 24,0 24,0 28,0
Casi siempre 10 40,0 40,0 68,0
Siempre 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 26
En la Agencia Caraz se brinda atencion respetado la cultura o étnica original del

usuario.
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 40% (10 rabajadores) consideran que casi siempre se respeta
la cultura del usuario, el 32% (8 trabajadores) consideran que siempre se respeta
la cultura del usuario, el 24% (6 trabajadores) consideran que a veces se respeta

la cultura del usuario; y el 4% (1 trabajador) consideran que casi nunca se
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respeta la cultura del usuario; se concluye que el 62% de trabajadores de la

Agencia Caraz coinciden que la atencion que se brinda al usuario se realiza

respetando la cultura o étnica original del mismo, sin embargo es de forma

regular, debido a que muchas veces no se cuenta con personal que habla el

idioma quechua teniendo en cuenta que es una zona quechua hablante.

Tabla 38
Considera que la imagen que tienen los usuarios de la agencia Caraz es
favorable

_ _ Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentajes _
valido acumulado

Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 4 16,0 16,0 16,0
A veces 7 28,0 28,0 44,0
Casi siempre 12 48,0 48,0 92,0
Siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 27

Considera que la imagen que tienen los usuarios de la agencia Caraz es

favorable
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacién de
Agencia Caraz, el 48% (12 trabajadores) consideran que casi siempre los
usuarios tiene una imagen favorable de la agencia, el 28% (7 trabajadores)
consideran a veces los usuarios tiene una imagen favorable de la agencia, el
16% (4 trabajadores) consideran que casi nunca los usuarios tiene una imagen
favorable de la agencia; y el 8% (2 trabajador) consideran que siempre los
usuarios tiene una imagen favorable de la agencia; se concluye que el 56% de
trabajadores de la Agencia Caraz coinciden que los usuarios tiene regular

imagen de la agencia.

Tabla 39

Considera que el usuario que usted atendi6 volvera a requerir dicho servicio

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 6 24,0 24,0 24,0
Casi siempre 13 52,0 52,0 76,0
Siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 28

Considera que el usuario que usted atendi6 volvera a requerir dicho servicio

101



125

10,0

7.5

Frecuencia

50

6,0
24 D%

25

o0
A veces Casi siempre Siempre

Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 52% (13 trabajadores) consideran que casi siempre el usuario
volvera a requerir el servicio, el 24% (6 trabajadores) consideran a veces el
usuario volvera a requerir el servicio, el 26% (6 trabajadores) consideran siempre
el usuario volvera a requerir el servicio; se concluye que el 76% de trabajadores
de la Agencia Caraz opinan que a los usuarios que atendieron volveran a usar el

servicio; es decir, el usuario queda conforme con el servicio recibido.

Tabla 40
Considera que las expectativas de los usuarios son superadas después de

brindarle la atencion

_ . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 12 48,0 48,0 52,0
Casi siempre 9 36,0 36,0 88,0
Siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 29
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de

Agencia Caraz, el 48% (1s2 trabajadores) consideran que a veces los usuarios

superan las expectativas, el 36% (9 trabajadores) consideran casi siempre los

usuarios superan las expectativas, el 12% (3 trabajadores) consideran siempre

los usuarios superan las expectativas; se concluye que el 52% de trabajadores

de la Agencia Caraz opinan que a los usuarios no llegan a superar las

expectativas después de recibir el servicio; por tanto, esto debe ser mejorado

para que el usuario quede conforme.

Tabla 41

Considera que el tiempo que espera un usuario para ser atendido es corto
Frecuencia Porcentajes Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 8,0 8,0 8,0

Casi nunca 2 8,0 8,0 16,0

A veces 13 52,0 52,0 68,0

Casi siempre 6 24,0 24,0 92,0

Siempre 2 8,0 8,0 100,0

Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.
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Figura 30

Considera que el tiempo que espera un usuario para ser atendido es corto
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion de
Agencia Caraz, el 52% (13 trabajadores) consideran que a veces el tiempo que
esperan los usuarios es corto, el 24% (6 trabajadores) consideran casi siempre
el tiempo que esperan los usuarios es corto, el 8% (2 trabajadores) consideran
gue nuncay casi nunca el tiempo que esperan los usuarios es corto; se concluye
gue el 68% de trabajadores de la Agencia Caraz opinan que el tiempo que
esperan los usuarios no es corto; por lo tanto, la agencia debe buscar estrategias
para acortar el tiempo de espera del usuario, para que de esta manera consiga

usuarios mas satisfechos.

Tabla 42
Los usuarios quedan conformes con la atencidén que recibieron en la absolucién

de sus dudas

_ . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajes

valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 4,0 4,0 4,0
A veces 7 28,0 28,0 32,0
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Casi siempre 13 52,0 52,0 84,0
Siempre 4 16,0 16,0 100,0

Total 25 100.0 100.0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 31
Los usuarios quedan conformes con la atencién que recibieron en la absolucion

de sus dudas
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Estos resultados muestran que, de 25 trabajadores del Banco de la Nacion
de Agencia Caraz, el 52% (13 trabajadores) consideran que casi siempre los
usuarios quedan conforme con la absolucién de dudas, el 28% (7 trabajadores)
consideran que a veces los usuarios quedan conforme con la absolucion de
dudas, el 16% (4 trabajadores) consideran que siempre los usuarios quedan
conforme con la absolucion de dudas; se concluye que el 68% de trabajadores
de la Agencia Caraz opinan que los usuarios si quedan conforme con la

absolucion de dudas; es decir, el usuario queda conforme y satisfecho.
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