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RESUMEN

El estudio ha tenido como objetivo medir el grado de incidencia de la gestién
financiera y la calidad de servicio que brindan las entidades financieras en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali 2019, conjugando los objetivos
especificos se propuso conocer la incidencia de la gestion financiera y la
confiabilidad que brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019, considerando que la informacién proporcionada
por las entidades de la banca son confiables para sus clientes y por ende
contribuya al retorno del flujo de dinero, por otra parte se determiné que existe
incidencia de la gestion financiera en todo los productos que se exponen para la
colocacién en el mercado interno constituido por empresas y personas naturales
y la seguridad que brindan las entidades bancarias en cuanto a la aptitud de
servicio en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, enmarcado
bajo ese sentido se establecio que existe incidencia de la gestion financiera y lo
tangible que brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019, la metodologia fue de enfoque cuantitativa,
descriptiva correlacional en el que se ha analizado la incidencia de la gestion
financiera, los resultados indican que existe una incidencia significativa de la
gestién financiera en los servicios de calidad, por ello se concluye que la gestién
financiera incide en la calidad de servicio que brindan las entidades financieras

en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

Palabras clave: Gestion; calidad de servicio; entidades financieras.
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ABSTRACT

The objective of the study was to measure the degree of incidence of
financial management and the quality of service provided by financial entities in
the Calleria district of the department of Ucayali 2019, combining the specific
objectives, it was proposed to know the incidence of financial management and
the reliability provided by the banking entities in the Calleria district of the
department of Ucayali - 2019, considering that the information provided by the
banking entities is reliable for their clients and therefore contributes to the return
of the flow of money, on the other hand determined that there is an incidence of
financial management in all the products that are exposed for placement in the
internal market constituted by companies and individuals and the security
provided by banking entities in terms of service aptitude in the Calleria district of
the department of Ucayali - 2019, framed in this sense it was established that
there is an incidence of financial management and the tangible offered by banking
entities in the Calleria district of the department of Ucayali - 2019, the
methodology is quantitative, descriptive correlational approach in which the
incidence of financial management has been analyzed, the results indicate that
there is a significant impact of financial management on quality services,
therefore it is concluded that financial management affects the quality of service
provided by financial institutions in the Calleria district of the department of

Ucayali- 2019.

Keywords: Management; quality of service; financial entities.
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INTRODUCCION

La gestion financiera ha sido analizada de acuerdo a la investigacion
planteada con relacion a la incidencia en la calidad de servicio que brindan las
entidades financieras en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, de acuerdo a las variables de estudio e indicadores la unidad econdémica
para predecir su trascendencia futura y tomar decisiones con la menor
incertidumbre posible, haciendo que la administracion financiera sea eficiente y
eficaz en el que la calidad de los servicios sea un factor preponderante para las
entidades bancarias en el distrito de Calleria; sin embargo, existe aun superar
algunos aspectos que estan particularmente establecidos, que corresponden a
la parte interna de las entidades bancarias.

Por ello la investigacidén analiza de manera especifica la gestion financiera
lo que contribuir4 a efectuar otras investigaciones partiendo de esta premisa,
considerando la incidencia en la calidad de servicio que brindan las entidades
financieras a sus clientes para colocar diversos productos financieros en el
distrito de Calleria.

La investigacion esta distribuida mediante capitulos en concordancia con el
reglamento universitario, la misma se compone de la siguiente manera:

En el primer capitulo se presenta la descripcion del problema central de la
investigacién, sus origenes y consecuencias, se formula el problema, objetivos
e hipotesis.

Seguidamente en su capitulo segundo encontramos el marco teorico de la
investigacion que se componen de los antecedentes nacionales e
internacionales, ademas el desarrollo de variables en las bases teoricas,
definicion de términos y bases epistémicas.
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Posteriormente siguiendo la estructura de la investigacion se presenta en
el capitulo tercero la metodologia, tipo, niveles, disefio, poblacion y muestra; asi

como también la técnica e instrumentos de recoleccion de datos.

En su capitulo cuarto se exponen mediante tablas y figuras los resultados
obtenidos de la investigacibn como también podemos encontrar la discusion de

la investigacion.

Finalmente se presenta en el quinto capitulo las conclusiones y
recomendaciones de la investigacién; ademas las referencias bibliograficas y

anexos correspondientes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La problemética que tienen las instituciones bancarias, es la de
transmitir y dar confianza a los clientes, a través de la calidad de servicio
donde las entidades captan la fidelidad de los usuarios para posesionarse
en un mercado financiero competitivo a nivel global, nacional, asi como
ocurre en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali.

Dicho lo anterior, segun, Gonzales (2001), un servicio bancario es la
actividad que desarrollan las entidades financieras como empresas de
servicios; es decir, todas aquellas acciones que se establecen para servir
a los clientes. Todo con el propésito de satisfacer plenamente las
necesidades del cliente, cumpliendo las expectativas con el disefio,
produccioén y entrega del producto o servicio. Y para el logro de esta, se
debe tomar en cuenta el ISO 9000 Planeacién y documentacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad. La implementacion de la gestion de la
calidad total depende de un compromiso, fomentando un ambiente ameno,
de justicia, honestidad, transparencia, confianza, facilitando la absorcion
del mensaje de calidad total. Es asi, que la problematica se centra en la
satisfaccion que puedan brindar las entidades bancarias a los usuarios,
para ello éstas deben gestionar correctamente.

El analisis financiero consiste en la evaluacion de la situacion
econdémica financiera actual de la empresa su proyeccion a futuro. En

sintesis, la gestion financiera cuestiona o enjuicia la gestion empresarial de



1.2.

la unidad econOmica para predecir su trascendencia futura y tomar
decisiones con la menor incertidumbre posible, haciendo que la
administracion financiera sea eficiente y eficaz en el que la calidad de los
servicios sea un factor preponderante para las entidades bancarias en el
distrito de Calleria; sin embargo, existe aun superar algunos aspectos que
estan particularmente establecidos, que corresponden a la parte interna de

las entidades bancarias.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

o ¢De qué manera la gestion financiera incidird en la calidad de
servicio que brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria

del departamento de Ucayali - 2019?

1.2.2. Problemas Especificos

o ¢, Como incide la gestién financiera y la confiabilidad que brindan las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali- 20197

o ¢ Como incide la gestion financiera y la seguridad que brindan las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 20197

o ¢,Como incide la gestion financiera y lo tangible que brindan las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de

Ucayali - 20197



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

Determinar la incidencia de la gestion financiera incide en la calidad
de servicio que brindan las entidades bancarias en el distrito de

Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

Objetivos Especificos

Conocer la incidencia de la gestion financiera y la confiabilidad que
brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.

Determinar la incidencia de la gestion financiera y la seguridad que
brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.

Establecer la incidencia de la gestion financiera y lo tangible que
brindan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1.

Hipotesis General

La gestion financiera tiene incidencia significativa en la calidad de
servicio que brindan las entidades bancarias en el departamento de

Ucayali.



1.5.

1.4.2. Hipotesis Especificas

o La gestion financiera tiene incidencia significativa con la confiabilidad

gue brindan las entidades bancarias en el departamento de Ucayali.

o La gestion financiera tiene incidencia significativa con la seguridad

gue brindan las entidades bancarias en el departamento de Ucayali.

o La gestidn financiera tiene incidencia significativa con lo tangible que

brindan las entidades bancarias en el departamento de Ucayali.

VARIABLES

1.5.1. Variable Independiente

. Gestion Financiera.

Indicadores
X1:  Manejo integrado del balance.
X2:  Gestion de recursos propios.

X3:  Optimizacion de actividades.

1.5.2. Variable Dependiente

. Calidad de Servicio.

Indicadores
Y1:  Confiabilidad.
Y2:  Seguridad.

Ys:  Tangibles.



1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacién de Variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Maneio intearado Manejo integrado del
Hace referen_cia de deljbalan?:e balance y gestién de
Es un instumento | 19 genérica _al las posiciones activas
VA gwt';]_ee%;ador, es cu;;g diversas formas la
Gestion maximizacion de los glcj)?ltoedséz |§anse“ct5£§: Gestion de recursos | Gestion de los
i i i i ! ) ropios recursos propios
Financiera Ejeesultalgc;s fmf:anccdfsrgz financieros tanto de prop prop
usados. ciclo de clobros y Optimizacion de las : lg/luugnt())ueno
Pagos, en el proceso | gptimizacion de | actividades y creacion
de inversion. actividades de valor para los|® Regular
accionistas e Malo
E— e  Muy malo
Es una definicién Confiabilidad Cumplimiento del
relacionada con la | El servicio de calidad onfiabriidad. servicio prometido.
satisfaccion del | hace referencia a los Personal que inspira
cliente, es decir deriva | diversos aspectos que Seguridad -
V.D. , €S0 P a confianza
Calidad de de los propios. deben considerar las
S . Definicién de calidad | entidades en este
ervicio evocada a la | caso, sobre  los _ Instalaciones
satisfaccion de las | bancos a fin de ofrecer Tangibles cémodas
necesidades del | un servicio.
cliente.




1.7.

1.8.

1.9.

JUSTIFICACION

Se justifica la presente investigacion porque la gestion financiera en
entidades bancarias emprende un tema profundo de investigacion y
analisis, siendo éste fundamental para la calidad de servicio que se
manifiestan las entidades bancarias en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali.

VIABILIDAD

La gestion financiera es un tema importante del desarrollo de la
investigacion, que por sus antecedentes teoricos e informacién existentes

son factibles de realizar.

LIMITACIONES

La investigacion esta limitada en cuanto a su disefio transversal, que
sera dentro del periodo 2019, y no se efectué comparaciones de periodos

respecto a la gestion financiera en el distrito de Calleria.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La gestion financiera es entendida, como el medio por el cual una
empresa o entidad pueda administrar eficientemente su recurso humano
en caso de las entidades bancarias, es referida como la adquisicion, el
financiamiento y la administracién de activos, con el proposito especifico
de que se capte el capital del cliente para respectivamente ser colocado y
lograr ingresos esperados. Evaluando asi el desempefio de sus recursos o
capital humano, y sobre todo el grado de satisfaccion de los clientes. La
calidad de los servicios que brindan las entidades bancarias, esta
bésicamente ligada con el modo de gestion de las mismas y la optimizacion
de las actividades enfocando la creacion de valor para los accionistas, todo
integramente relacionado en el servicio de operaciones de préstamo, de
crédito e intermediacion.

Asi mismo muchos autores tienen una perspectiva de las cuales se

muestra y menciona a continuacion.

2.1.1. A Nivel Internacional

Chicaiza (2017), en su tesis “Gestion financiera y la toma de
decisiones en la cooperativa de transporte "Nifia Maria" del Cantén
Santiago de Pillaro de la provincia de Tungurahua”. El autor tiene como
objetivo desarrollar un modelo de gestion financiera en la Cooperativa de
Transportes Nifila Maria del canton Santiago de Pillaro para la adecuada

toma de decision, asi también, fundamentar teodricamente la gestion



financiera y diagnosticar la situacion actual en la Cooperativa de Transporte
Nifia Maria. Las conclusiones son que la cooperativa de transportes no
cuenta con un eficiente manejo de la gestion financiera provocando el mal
manejo de los recursos recaudados por los socios. De la misma manera no
cuenta con herramientas financieras como el analisis financiero de los
estados entregados por el departamento de contabilidad, para realizar el
analisis vertical que nos ayude a darnos cuenta en donde se encuentra el
mayor peso proporcional de cada una de las cuentas, asi como también el
analisis horizontal ayuda a darse cuenta del incremento entre el afio 2015
y 2016.

Martinez (2016), en su tesis “Modelo de gestion financiera basado
en la optimizacion de las necesidades operativas de fondos: el caso de las
empresas farmacéuticas en Espana”, pretende poner de manifiesto la
necesidad de gestionar de forma adecuada la tesoreria que genera el ciclo
de explotacion de la empresa. Esta tesoreria es garantia de continuidad de
la empresa, porque permite disponer de liquidez y financiera en la
Cooperativa de Transportes Nifia Maria del canton Santiago de Pillaro para
la adecuada toma de decisiones, asi como también, fundamentar
tedricamente la gestion financiera y diagnosticar la situacién actual en la
Cooperativa de Transporte Nifia Maria. Las conclusiones son que la
cooperativa de transportes no cuenta con un eficiente manejo de la gestion
financiera provocando el mal manejo de los recursos recaudados por los
socios. De la misma manera no cuenta con herramientas financieras como
el analisis financiero de los estados entregados por el departamento de

contabilidad, para realizar el analisis vertical que nos ayude a darnos



cuenta en donde se encuentra el mayor peso proporcional de cada una de
las cuentas, asi como también el analisis horizontal ayuda a darse cuenta
del incremento entre el afio 2015 y 2016.

También, Martinez (2016), en su tesis “Modelo de gestion financiera
basado en la optimizacion de las necesidades operativas de fondos: el caso
de las empresas farmacéuticas en Espana”. Dicha tesis pretende poner de
manifiesto la necesidad de gestionar de forma adecuada la tesoreria que
genera el ciclo de explotacion de la empresa. Esta tesoreria es garantia de
continuidad de la empresa, porque permite disponer de liquidez y obtener
financiacion a partir de la optimizacion de los elementos del negocio,
especialmente, en situaciones de crisis, con estancamiento o caida de las
cifras de negocio, con recortes en el gasto publico que afectan a la cadena
de valor, con limitaciones al acceso al crédito externo, con socios Yy
accionistas que buscan rentabilidad para sus inversiones sin tener que
realizar nuevas aportaciones. Se concluye que un modelo de gestion
basado en la optimizacion de las NOF permite dimensionar de forma 6ptima
el Fondo de Maniobra y permite evaluar fuentes de financiacion sin coste y
con coste explicito a partir de la garantia de las propias operaciones del
ciclo de explotacion de la empresa y la conversién del realizable en liquidez
disponible.

Paz (2012), en su tesis “Sistema de Gestion Financiera para la
mejora en la toma de decisiones. Caso laboratorio Biopas S.A.”, el autor
concluye que para cualquier estudio empresarial a realizar es de vital
importancia considerar los aspectos como mision, vision y analisis FODA,

ya que de su correcta propuesta y planificacion se tendra incidencia directa



sobre las estrategias y decisiones a tomar en la compafia. En el andlisis
FODA se encontr6 como una fortaleza muy importante dentro de
Laboratorios Biopas, la diferenciacion de productos, servicios Yy
promociones. Como por ejemplo productos importados; moléculas
originales que cuentan con el respaldo internacional de las marcas
proveedoras del producto.

Carrillo (2015), en su tesis “La gestion financiera y la liquidez de la
empresa Azulejos Pelileo”. La tesis se ejecuta en la empresa “Azulejos
Pelileo”, con el objeto de mejorar la gestién financiera que al momento
maneja la empresa con ciertos inconvenientes que inciden directamente en
la liquidez de la misma. Estos elementos que forman parte de la situacion
financiera de la empresa cumplen aspectos de trascendencia invaluable en
las operaciones tanto contables, financieras como administrativas de una
organizacion; es por esta razon que se deben encontrar las falacias
existentes en dichos procedimientos para que la alta gerencia obtenga la
informacion contable real y veraz, facilitando la toma de decisiones dentro
del ambito administrativo — financiero.

Sanchez (2017), en su tesis “Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Guala, Zacapa”. La
evaluacién de la calidad del servicio se realiz6 mediante el método
ServQual, con el que se identificé el indice de calidad del servicio y las
brechas de insatisfaccion de los clientes segun las diferencias entre las
expectativas y percepciones. La evaluacion se realiz6 en una muestra de
70 clientes, 14 colaboradores y 4 directivos, calculado con la formula para

tamafio de muestra de poblaciones conocidas. Con la evaluacion 360
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grados se determin6 que existen discrepancias entre las percepciones de
los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes, lo
cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes necesitan.
Lascurain (2012), en su tesis “Diagndstico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida”. El objetivo de la investigacion fue diagnosticar los
principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio de la
empresa, para establecer una propuesta de mejora viable que incremente
la satisfaccion y lealtad de los clientes. La investigacion es de caracter
cualitativo-descriptivo, ya que se pretende identificar las brechas que
existen entre la percepcion del cliente y sus expectativas, asi como las
causas de las mismas. La poblacién esta conformada por los clientes de la
empresa. El instrumento sera la entrevista con los clientes d la empresa.
Abad (2014), en su tesis “Analisis de calidad del servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una
empresa de seguros de Guayaquil”’. El objetivo general de este trabajo es
formular un modelo de gestion de calidad que permita analizar los niveles
de satisfaccion que perciben los colaboradores y asesores producto de
seguros midiendo el trato recibido, la eficiencia del personal, rapidez en los
procesos Yy la incidencia que estos tienen sobre la rentabilidad de la
organizacion. La investigacién fue de tipo inductivo — analitico, la muestra
tomada para el estudio de clientes internos fue de 80 colaboradores de la

organizacion.
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2.1.2. A Nivel Nacional

Montenegro (2018) en su tesis “Gestion financiera y su incidencia en
la rentabilidad de la empresa inversiones Aquario’s SAC, Chiclayo —2018”.
El objetivo de la investigacion fue determinar la Gestion Financiera y su
incidencia en la Rentabilidad de la empresa, ademas, analizar la
rentabilidad y evaluar la gestién financiera de la empresa Inversiones
Aquario’s SAC. El estudio fue de un disefio no experimental y correlacional,
ya que se orienta a la determinacion del grado de relacidon existente entre
dos o0 mas variables en una misma muestra de sujetos. Se concluye que,
de las ratios obtenidos, para analizar la rentabilidad de la empresa, esta
excediéndose en gastos, perjudicando los margenes de ganancia por las
ventas realizadas, obteniendo un margen de rendimiento del patrimonio del
0.28% por cada S/ 1.00 de aporte por parte de los accionistas, lo que
representa un porcentaje minimo lo cual influye claramente en la
rentabilidad del negocio.

Barrios (2019), en su tesis “Gestion financiera para mejorar la toma
de decisiones gerenciales en el sector transporte de carga del distrito de
Paucarpata, Arequipa 2018". En dicha tesis se utilizd los métodos
descriptivos — analitico, deductivo, comparativo y correlacional. Como
técnica e instrumento se tuvo a la observacién y a la encuesta, asi como la
hoja de registro respectiva, partiendo del aspecto general hacia el
particular. Su objetivo fue determinar que la gestion financiera mejora la
toma de decisiones gerenciales en el sector transporte de carga y recopilar
datos sobre como la informacion financiera se formula, analiza y llega

finalmente a las gerencias de las empresas del sector transporte de carga.
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Finalmente concluye que muchos de los gerentes de las empresas del
sector transporte de carga no recibe la informacion financiera debida, que
les permita conocer y evaluar la situacion financiera de sus empresas para
mejorar la toma de decisiones gerenciales.

Paz (2017), en su tesis “La gestion financiera en la liquidez de la
empresa YOSSEV EIRL del distrito del Callao durante el periodo 2012”. La
investigacion tiene como objetivo describir el propdsito que tiene la gestion
financiera en la liquidez de la empresa de servicio Yossev EIRL. La
conclusidén a la investigacion se determind que hay una deficiente gestion
financiera, por tanto no hay una adecuada distribucién de dinero de la
empresa, es por ello que el personal debe ser capacitado y orientado por
parte de la empresa sobre la gestidn financiera, sino contratar a personal
con conocimientos del tema mencionado y de esta manera se organicen y
contribuyan el dinero de la empresa como debe ser, debemos de seguir
estrategias, politicas y presupuestos de dinero para mejorar esta deficiente
gestion financiera y poder mejorar.

Salazar (2017), en su tesis “Gestion financiera para incrementar la
liquidez en la ONG Socios en Salud Sucursal Peru, Lima 2017”. Dicha
investigacioén tuvo como principal objetivo proponer el mejoramiento de la
gestién financiera para incrementar la liqguidez a través de un plan de
mejora para optimizar la gestion financiera en la ONG Socios en Salud
Sucursal Peru. Se utilizé el sintagma holistico, el enfoque mixto que abarca
lo cuantitativo y cualitativo, basandose en el objetivo de la investigacion de
tipo proyectiva, ya que plantea una propuesta para la mejora de la liquidez

a través de un plan de mejora para optimizar la gestion financiera. Como

13



resultado de la investigacion se evidencio problemas de liquidez, lo que
significa que es necesario realizar cambios para que la gestion financiera
sea eficiente. Por ello se propuso implementar un plan de mejora para
optimizar la gestion financiera en la ONG, con el fin de que las areas
involucradas relacen sus funciones adecuadamente, controlando el
presupuesto de los financiadores de manera correcta, asimismo confiar en
la Organizacién no Gubernamental como intermediaria para brindar ayuda
social.

Condor (2017), en su tesis “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios del gimnasio Iron Gym Huancayo — 2013”. Su
objetivo formulado ha sido determinar de qué manera la calidad del servicio
influye en la satisfaccién de los usuarios; el tipo de investigacion utilizado
ha sido descriptivo — explicativo; los métodos de investigacion utilizados
han sido el método cientifico, deductivo — inductivo y analitico — sintético;
los instrumentos utilizados fueron las variables dependiente e
independiente. La tesis concluye que la calidad del servicio influye en la
satisfaccion del usuario de manera directa, es decir el 89.1% de la variacion
de la satisfaccion del usuario esta explicada por la calidad del servicio, el
resto esta explicado por otras variables no estudiadas.

Quispe (2018), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa G&C Imperial Cargo SRL., Cusco, 2017”. La presente
tesis tiene como objetivo establecer la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Imperial Cargo SRL.
Se desarrollé por consiguiente un tipo de estudio aplicado, descriptivo y

cuantitativo. El disefio de este estudio es no experimental. Este estudio
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utilizo el cuestionario creado por Parasuraman para medir la calidad del
servicio. La poblacion estuvo constituida por 43 clientes. Como principales
resultados encontramos que la calidad de servicio es considerada como
buena por 65.1% de los clientes y el 81.4% de los clientes se considera
satisfecho o muy satisfecho con los servicios que brinda la empresa. Se
concluye que a pesar que dos de las dimensiones de la calidad del servicio,
seguridad y capacidad de respuesta, no se relacionaron significativamente
con la satisfaccion general de los clientes, la calidad del servicio si se
relaciond significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
G&C Imperial Cargo.

Nahuirima (2015), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015”. La presente investigacion es de tipo
correlacional — transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, cuyo objetivo es determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas. Como instrumento se realizaron encuestas para evaluar las
variables. Dicha encuesta fue aplicada a 348 clientes que constituyen la
muestra de estudio, se concluye que el p valor es menor que el nivel de
significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman es de 0.0841, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de
confianza de 99% que existe relacion significativa entre las variables

calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
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Andahuaylas.

Soriano (2016) “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
entidad bancaria de Trujillo, 2016”. La investigacion tiene como propdsito
estudiar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de una entidad bancaria de la ciudad de Trujillo, su contribucion esta en
otorgar informacion a la Gerencia para la toma de decisiones pertinentes,
dado que en la actualidad de servicio es un tema muy importante e
indispensable para cualquier negocio ya que de este depende el fracaso o
éxito de las organizaciones. Se utilizé técnicas de recopilacion de datos, la
encuesta, entrevista y analisis documental. Luego la estadistica descriptiva
permitié analizar el comportamiento de las variables de estudio y finalmente
se aplicé el coeficiente de correlacion Spearman para medir el grado de
asociacion entre las variables. La investigacion concluye que la calidad de
servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose
gue existe una brecha entre lo esperado y lo percibido, afectando con ello
el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la gerencia debe enfocarse
a reducir la brecha asignando recursos, orientando a mejorar la calidad del
servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente.

Rivera (2019), en su tesis “Calidad del servicio que brinda la
empresa Elévate Business y estrategias para su mejora”. Dicha
investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad del
servicio que brinda la empresa en la ciudad de Lima. Para ello ser utilizo
los métodos descriptivo, cuantitativo y deductivo, se uso la técnica de la
encuesta y el cuestionario como instrumento aplicado a 250 clientes. El

autor concluye que el nivel de calidad del servicio, con respecto a los
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2.2.

elementos tangibles, es ligeramente bajo en el area de operaciones, a
diferencia de las demas areas que son un punto favorable para la empresa,
ya que los elementos que pueden ser percibidos por los clientes a primera
vista, forman parte muy importante de la imagen de la empresa. Asimismo,
las dimensiones de fiabilidad deben ser de suma prioridad para la empresa
puesto que los resultados recolectados no fueron favorables para esta
dimensién, en el area de operaciones cayendo en un nivel de calidad malo.
La fiabilidad es una de las dimensiones de mayor prioridad en una
organizacioén, la razén es que esta dimension se refiere a la aptitud para
brindar un servicio de forma segura y confiable, un servicio que no se brinde
de forma segura ni confiable ni confiable afecta directa y de manera

negativa en la percepcion de los clientes.

BASES TEORICAS

2.2.1. Gestién Financiera

La gestion financiera entendida también como administracion
financiera, es un instrumento integrador con el objeto de asegurar la
maximizacién de los recursos financieros de los recursos empleados.

Segun, Gutiérrez (2001) en la gestidn financiera ha de tenerse en

cuenta las siguientes dimensiones:

2.2.1.1. Gestion de Recursos Propios

Asegura que el banco se financie adecuadamente para lo cual es

necesaria una buena gestion de recursos propios, control de liquidez, etc.
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2.2.1.2. Optimizacion de Actividades

Dirigir las actividades del banco de tal forma que se maximice la

creacion de valor para los accionistas a largo plazo.

2.2.1.3. Manejo integrado del balance

Este enfoque se basa principalmente en la gestién de activos y
pasivos, lo cual consiste en el manejo de todas las masas patrimoniales del
balance del banco. La gestion de las posiciones activas y pasivas tiene el
objeto de maximizar los efectos positivos que puedan derivarse del
movimiento de los tipos de interés, de cambio, manteniendo un grado de
liquidez adecuado.

Criterios para la gestion de activos y pasivos: De acuerdo a la
estrategia de gestion global de activos y pasivos 2014-2017- MEF los

sefala de la siguiente manera:

. Gestion de activos

La estrategia estd dirigida a constituir reservas de liquidez para
enfrentar situaciones de inestabilidad financiera; a implementar una gestion
contraciclica de las inversiones proveyendo liquidez a los tenedores de
valores de deuda publica; a implementar una gestién activa de caja con
mayor competencia, diversificacion y transparencia; optimizar el crédito
publico directo; y a evaluar continuamente la sostenibilidad del crédito
publico indirecto y de la contragarantia que lo respalde,
independientemente de la deuda o de los fondos que los financien,

consolidando el papel del mercado de valores de deuda publica en moneda
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nacional como pilar fundamental para determinar la tasa de transferencia
o costo de oportunidad de las diversas fuentes de fondeo y de alternativas

de inversion.

o Gestion de pasivos

La estrategia esté dirigida a incrementar la diversificacion de los
tenedores de la deuda; a generar sefiales mas frecuentes sobre mas
vértices clave de las curvas de rendimientos nominal y real; a generar
volumenes de deuda atractivos para cada segmento; a no generar
inestabilidad en las tasas de interés con las diferentes subastas; a
estabilizar el pago de intereses de toda la deuda en el tiempo; a reducir el
nivel de dolarizacién de la deuda bruta; a incrementar el tamafio del
mercado de valores de deuda publica en soles para reducir la deuda
externa; a mitigar en forma oportuna el futuro riesgo de liquidez que pueda
generar la concentracion excesiva de vencimientos; y a reducir el costo
financiero asociado al riesgo de tasa de interés que innecesariamente
pudiera generar un volumen de refinanciacion mas alto para los mercados
financieros.

En la gestidn de activos y pasivos existen dos alternativas basicas a

tener en cuenta:

- Utilizar la gestion para inmunizar o contrarrestar los efectos de las
oscilaciones en los tipos de interés en los resultados o el patrimonio
del banco.

- Tomar las posiciones adecuadas, de corto o largo plazo, para
maximizar los resultados o el valor del banco, partiendo de una
prediccion adecuada de tipo de interés.
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- Importancia del riesgo de interés:
Su importancia radica por los siguientes motivos:

- Los recursos propios del banco son muy reducidos en comparacion
con el total del balance manejado.

- El porcentaje de activos y pasivos sujetos a riesgo de interés es
relativamente importante, puesto que la sensibilidad del valor
patrimonial de un banco a las variaciones del tipo de interés puede

llegar a ser muy elevada.

o Medicién del riesgo de interés

La Gestion de activos y pasivos, sefiala que la medicion del riesgo
de interés, se refiere a la exposicion de la condicion financiera de un banco
ante movimientos adversos en las tasas de interés, afectando tanto a las
ganancias de un banco como el valor de sus activos, obligaciones y otros

elementos fuera del balance.

r N

RIESGO DE TASA

DE INTERES
RIESGO DE RIESGO DE TIPO
MERCADO DE CAMBIO

. J

s N\

RIESGO-DE TIPO
RIESGOS DE PORTAFOLIO

RIESGO-DE
LIQUIDEZ

Figura 1. Medicion de riesgos
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Donde se observa como surgen los riesgos, tomando como
principales fuentes, el riesgo de mercado y el riesgo de liquidez, donde en
la primera resaltan los riesgos de interés, de tipo de cambio y de tipo de

portafolios.

Para la medicion de los riesgos se toman en cuenta lo siguiente:

- El modelo de brecha: Mide la exposicion de la entidad al riesgo de
intereses por la diferencia (brecha) entre los activos sensibles y los
pasivos sensibles a la variacién de los tipos de interés para el

periodo elegido.

MB = As - Ps

Los activos sensibles vienen a ser los depdésitos interbancarios a
corto plazo y en general todos los activos cuya renovacion se produzca
dentro del periodo temporal elegido para el calculo de la brecha. Quienes
no forman parte de lo que sefala en el parrafo anterior, son los, préstamos

a tipo de interés fijo, inmovilizado, inversiones a largo plazo, etc.

Son pasivos sensibles aquellos cuya renovacion se realiza dentro de
un plazo de estimacion de la brecha en funcion de la evolucion de los tipos
de interés en el mercado. Y los pasivos que no estan dentro de lo
mencionado en el texto anterior son: los recursos propios, las provisiones,

los empréstitos a tipo fijo, etc.

Ejemplo de brecha positivo y negativo: una brecha negativa significa
que los pasivos sensibles son superiores a los activos sensibles, y

viceversa para definir la brecha positiva.

21



Efecto de una variacion de tipo de interés en el margen financiero:
Este margen dependerd de los vencimientos medidos en las
diversas partidas del balance, de la sensibilidad a la variacién en los
tipos y la velocidad de transmisién de los tipos de referencia de
mercado a los de los distintos productos y de los cambios en los
volimenes intermediados. Para ello se muestra la siguiente

expresion:

MF= Brecha acumulada * Diversidad de Tipo de Interés

Modelos basados en el concepto de duracién: Esta es una medida
m rigurosa de la sensibilidad de los tipos de interés de un activo o
pasivo, ya que aqui es donde se toma en cuenta el Cash-Flow
intermedios, permitiendo medir el efecto de un cambio de los tipos
de interés en el valor de mercado de los activos y pasivos bancarios
y, por consiguiente, en el valor econdmico de los recursos de un
banco.

Instrumentos de cobertura del riesgo de tipos de interés: Los
instrumentos de cobertura se negocian en dos tramos 0 segmentos:
Mercados bursétiles de futuros y opciones; y, mercados

interbancarios o mercados over the counter (OTC).

Gestion de los recursos propios

Influye en el coste de Capital, cuyos objetivos son:
Definir la estructura accionarial idonea.

Mantener buenas relaciones con los accionistas.
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- Coordinar los canales de distribucion de las acciones.
- Definir y gestionar la estructura de recursos propios.
- Estructura de capital (Ratio capital/Recursos propios).

- Politica de dividendos.

Una compaiiia crea valor para sus accionistas cuando la rentabilidad
obtenida sobre el capital invertido es superior al coste de dicho capital. Ello
se reflejara en el valor de la empresa. Los inversores invierten en una
comparniia esperando el retorno de su inversion y el objetivo de crear valor
para los accionistas es el de maximizar su rigueza.

Asimismo, puede afirmarse que el valor para el accionista tiene que
ver con el flujo de fondos de una empresa, pero éstos no solo persiguen
ello, sino que ademas anhelan el crecimiento de su empresa a futuro. Sin
embargo, no sabemos qué nos depara el futuro, por lo que el factor que
debe tenerse en cuenta es el riesgo. Ahora bien, habiendo introducido el
concepto de creacion de valor para el accionista en una compafia, cabe
plantearse cémo hacer para compatibilizar la rentabilidad y el buen
gobierno corporativo con la Responsabilidad Social Corporativa.

La Responsabilidad Social Corporativa no debe definirse como una
cantidad de obligaciones que carga la empresa frente a la sociedad, sino
definirla en términos de creacion de valor, valor social. Asi influir de alguna
manera, en virtud de las decisiones que se tomen, positivamente o
negativamente en la sociedad y en las generaciones futuras.

El &mbito de trabajo, el mercado, el medioambiente y la comunidad
al final de la jornada hacen la sustentabilidad de un negocio. El valor de un

negocio es el flujo futuro. Por lo tanto, no cabria la posibilidad alguna de
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tension entre estos conceptos. La empresa que asegure que sus acciones
impacten positivamente en todos los sectores de la sociedad, asegura la
generacion de rentabilidad y desarrollo. Podria decirse, que se trata de la
optimizar el uso eficiente de los recursos de la sociedad.

Puede afirmarse que el concepto econdémico de valor social permite
ampliar el ambito de la Responsabilidad Social Corporativa mas alla de la
creacion de valor para los accionistas, y que ese concepto de valor social
permite considerar los efectos de las acciones de las empresas sobre otros
agentes sociales.

Por lo expuesto, puede concluirse que optimizar el valor social es
equivalente a cumplir con la Responsabilidad Social Corporativa de la
compainiia, considerando dentro de los ingresos/beneficios todos los bienes
econdémicos, humanos y sociales que conforman la empresa y, en
definitiva, de toda la sociedad y las generaciones futuras y, como costes,
incluir a todo aquello a lo que renuncian estos agentes implicados v,

ademas, toda la sociedad.

o Operaciones de préstamo

Un préstamo es una operacion financiera en la que el sujeto activo,
0 prestamista, entrega al sujeto pasivo, 0 prestatario, un capital o un
conjunto de capitales financieros, y a cambio el prestatario se compromete
a reembolsar en un plazo concreto, ya sea mediante un Gnico pago o
mediante desembolsos sucesivos la cuantia prestada y el pago del precio
0 interés.

El esquema habitual de una operacién de préstamo es:
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Prestacion

v

Prestamista Prestatario

o

Contraprestacion

Las operaciones de préstamo admiten distintos tipos de
sistematizaciones. Si se clasifican de acuerdo con su estructura
amortizativa los préstamos pueden ser: Préstamos con devolucion Unica
del capital prestado al final de la operacién. Dentro de este grupo se

distinguen dos modalidades de préstamos:

- Préstamos amortizables mediante pago Unico de capital e intereses
al final de la operacion.

- Préstamos con pago periddico de intereses y devolucion Unica de
capital al final de la operacion.

- Préstamos con amortizacion periddica de capital.

Esta modalidad de préstamo se caracteriza porque la cuantia que
paga el prestatario en cada periodo se destina a cubrir los intereses
devengados en el periodo y ademas a devolver una parte del capital
prestado. Dentro de este grupo cabe diferenciar:

- Préstamos amortizables mediante términos amortizativos
constantes. (Préstamo amortizable por el sistema francés).

- Préstamos amortizables mediante términos amortizativos variables
en progresion geométrica.

- Préstamos amortizables mediante términos amortizativos de
variacion lineal.

- Préstamos con cuota de capital constante.
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o Operaciones de crédito

La operacion de crédito, a su vez, se caracteriza por implicar una
transmision actual de la propiedad de dinero o de titulos, pro el acreedor,
para que la contrapartida se realice tiempo después por el deudor.
Cualquiera que sea la operacion de crédito que consideremos,
encontraremos en ella, indefectiblemente, los rasgo mencionados: plazo,
confianza en la capacidad de una contraprestacion diferida (GRECO).

Un acto de crédito se tiene cuando en el intercambio falta la
simultaneidad entre la prestacion y la contraprestacion de bienes, dinero o
servicios, y una prestacion economica presente corresponde el
compromiso de una prestacion econémica futura. Es decir, viene a ser, el
préstamo monetario o la prestacion de su garantia para obtener
financiamiento con terceros, concedidos por un banco bajo promesa de su
reembolso futuro.

El crédito y sus operaciones de crédito:

a) Segun los sujetos que intervienen:
e Directo: de personas.

e Indirecto: con intervencion de intermediarios.

b) En el ambito bancario
e Directo: Cuando el banco da a sus clientes el apoyo de sus
fondos.
e Indirecto: Cuando el banco da a sus clientes el apoyo de su

garantia frente a compromisos con terceros.
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d)

f)

9)

h)

Segun la intensidad del riesgo

e Directo: cuando se confia en la capacidad de reembolso del
cliente, al margen de las garantias.

¢ Indirecto: cuando la recuperacion se apoya en la capacidad de

reembolso de terceros, ademas del cliente mismo.

Segun la naturaleza de las operaciones
e Ordinario: a corto plazo con garantias suficientes.
e Especializado: a mediano y largo plazo. Orientado al fomento de

actividades productivas.

Segun la presencia de garantias
e Garantizados o con garantias especificas

¢ No garantizados en blanco o al descubierto

Segun la categoria del deudor
e Privado

e Publico

Segun el destino
e Ala produccién

e Al consumo

Segun el objeto

e Para activo Corriente: caja y capital de trabajo mediante
sobregiro y pagaré. Adquisicion de insumos mediante aval y
carta fianza. Inventarios mediante descuento de warrants y

pagarés. Ventas mediante descuento en letras.
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Exportaciones mediante crédito pre y pos embarque.

e Para activo fijjo: maquinaria y equipo y proyectos nuevos,

mediante pagaré y aval.

i) Segun el riesgo
e Indirectos: Carta fianza, aval, crédito documentario.

e Directos: descuento en letras, sobregiros, pagareés, leasing.

o Operaciones de intermediacion

Régimen Legal de la Intermediaciéon Financiera: La normativa
reguladora de la actividad financiera, parte de la descripcion del fenbmeno
de la denominada “intermediacion financiera” como pauta relevante para
encasillar la actividad dentro o fuera de sus prescripciones. Este concepto,
resulta confundible desde la Optica estrictamente juridica, pero si se le
adosa el trasfondo econdémico, surge una pauta tipificante que permite
diferenciar quienes intermedian en los flujos de recursos financieros de
manera institucional y quienes pueden llegar a hacerlo en forma irregular o,
de hecho. Desde esta 6ptica, la Ley N° 861 circunscribe precisamente los
alcances de quienes quedan abarcados por la misma, por realizar el
negocio de intermediacion financiera: “Articulo 1° - Sujetos de la ley - Son
sujetos de esta ley todas las entidades financieras y personas fisicas o
juridicas, ya sean entidades publicas o privadas, nacionales o extranjeras,
cuya actividad consista o incluya, la captacion habitual de recursos
financieros del publico en forma de mutuos, depdsitos, cesiones temporales

de activos financieros o cualquier otra modalidad contractual que lleve

28



aparejada la obligacion de restitucion, a fin de emplearlos solos o en
conjunto con su patrimonio u otros recursos de otras fuentes de
financiacion; en conceder créditos de diferentes modalidades, o
inversiones, para cualquier propoésito y de cualquier naturaleza, con
independencia de la forma juridica o la denominacion que utilicen los
sujetos o las actividades que éstos realicen, o cualquier otra actividad que

a criterio del Banco Central se asimile a la intermediacion financiera”.

2.2.2. Calidad de Servicio

Dos son las finalidades que suelen considerarse a la hora de tomar
la decision de implantar un programa de mejora de calidad de servicio.

o Asegurar la supervivencia de las entidades, frente a los retos que
suponen los cambios en la oferta (competencia derivada de los
procesos de fusion y de la implantacion del mercado Unico europeo)
y en la demanda (progresivo aumento de los niveles de exigencia de
los consumidores espafioles de servicios financieros-bancarios).

° Aumentar la rentabilidad, estd demostrado que la calidad de los
productos y del servicio permite que el precio de los
productos/servicios sea Superior a los ofrecidos por la competencia,
lo que redunda en la consecucidon de unos mayores ingresos.
También permite reducir los costes, al disminuir los que conlleva la
mala calidad: costes por pérdida de clientes (lucro cesante, mayores
costes fijos por cliente y operacién, un cliente insatisfecho genera un
clima de opinion desfavorable y deteriora la imagen de la entidad),

costes por rectificacion de Introduccion errores (repetir operaciones,
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asumir los perjuicios). Por otra parte, a medio y largo plazo, permite

el aumento de la cuota de participacion en el mercado.

La implantacion de Programas de Mejora de la Calidad del Servicio

es, por tanto, consecuencia de dos orientaciones estratégicas basicas:

o Compromiso de servicio al cliente para satisfacer sus necesidades y
expectativas, asumiendo el aumento de las necesidades y su
variacion, fruto de las profundas transformaciones y cambios que
caracterizan nuestro entorno social, que exige la continua
prospeccion de ese entorno dinamico para poder responder y
adelantarse a las expectativas generadas por el mercado. Estrategia
de diferenciacion frente a la competencia: La calidad de servicio es
considerada cada vez mas como una variable estratégica de
posicionamiento. Estas estrategias basicas pueden resumirse en
una sola: “Estar permanentemente en la 6rbita de las expectativas y
necesidades del cliente”.

Ello explica que, desde hace aproximadamente una década, la
mayoria de las entidades financieras espafiolas han orientado
intencionada y explicitamente su prestacion hacia la calidad de
servicio, como vehiculo para conseguir la satisfacciéon de los clientes
y consolida relaciones duraderas (lealtad). Este rasgo de cultura
empresarial orientada a la satisfaccion de necesidades vy
expectativas del cliente, con capacidad de diferenciacion frente a la
competencia y de vinculacion del cliente, es relativamente novedoso

en el sector.
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Tradicionalmente, el sector financiero-bancario espafol, aun
practicando profesamente técnicas de marketing (disefio de nuevos
productos y servicios, identificacién y segmentacion de clientes, publicidad
y promocion, etc.) no estaba imbuido por lo que podriamos denominar
“filosofia de marketing”, en el sentido de orientacion no solo al mercado y
la competencia, sino fundamentalmente hacia la satisfaccion de los
clientes.

A lo largo de los ultimos quince afios, hemos asistido a una
transformacién paulatina de una banca de productos a otra muy diferente,
de clientes o relaciones. Se ha pasado de una situacion de mercado
intervenido y de cuasi-monopolio, en la que los clientes se veian forzados
a ser fieles por la escasa diferenciacion de productos y servicios
financieros, a un mercado liberalizado y mucho mas competitivo, dado
lugar, en ocasiones, a verdaderos cambios estratégicos orientados a la
prestacion de servicios de calidad, como vehiculo para conseguir la
satisfaccion de los clientes y consolidar relaciones duraderas (fidelidad) en
un entorno altamente competitivo y homogéneo como el actual.

En efecto, se trata de un sector con una amplia semejanza en la
oferta financiera, determinada por la coincidencia en la gama de productos
y servicios que ofrecen la mayoria de las entidades, dada la facilidad con
la que productos y servicios financieros se pueden imitar y mejorar en corto
plazo de tiempo, lo que convierte en indudable la diferenciacion via
productos y se reducen rapidamente las posibilidades de retener y fidelizar
a la clientela con tal estrategia. La “calidad de servicio bancario” es un

constructo multidimensional, de mas de 5 dimensiones, como sugiere el
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analisis exploratorio de nuestros datos o bien un constructo unidimensional.

Dicho por el autor la calidad de servicio bancario.

RESOLUCION SBS N° 2116 2009

Articulo 117°. Riesgo Operacional: Para administrar los riesgos
operacionales asociados con el proceso de inversiones, las AFP se
sujetaran a las disposiciones establecidas en el Reglamento para la
Gestion del Riesgo Operacional. Asimismo, como parte de las medidas
para el tratamiento de este riesgo, las empresas deberan realizar lo
siguiente: Implementar procedimientos para que las operaciones de
inversidbn cuenten con confirmaciones, ya sean escritas o por medios

auditivos o electrénicos, suscritas por los intermediarios.

° Implementar procedimientos para que las operaciones de inversion
cumplan con las normas internas y externas aplicables y que las
mismas se hayan realizado bajo condiciones de mercado, contando
con los poderes y las firmas autorizadas.

. Implementar planes de contingencia ante fallas técnicas en los
sistemas de informacion o ante la ocurrencia de eventos de fuerza
mayor que puedan afectar la gestion de las inversiones.

° Establecer los procedimientos para el funcionamiento de sistemas
de grabaciones de audio adecuados para la concertacion de las
operaciones de inversion, y el mantenimiento de dichas grabaciones
por un minimo de dos (2) afios.

o Establecer procedimientos relacionados a la concertacion, registro,

liquidacion, guarda fisica y custodia de las operaciones de inversion
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y al mantenimiento y control de expedientes.

° Establecer politicas y procedimientos que permitan una adecuada
instrumentalizacién de convenios y contratos a fin de delimitar
derechos y obligaciones contractuales tanto de las Carteras
Administradas como de la AFP en aspectos vinculados con el
proceso de inversion.

o Establecer adecuados canales de difusion entre sus funcionarios de
las disposiciones legales y administrativas aplicables a sus
operaciones de inversion.

° Evaluar y monitorear los efectos que habran de producirse sobre los
actos en materia de inversiones que realice la AFP, de conformidad
con el régimen legal nacional o extranjero aplicable.

° Evaluar y monitorear las implicancias juridicas en caso de
incumplimiento en el pago de una inversion realizada por parte de
un emisor o contraparte y la factibilidad de ejecucién de las
garantias.

° Establecer condiciones y requerimientos para el accionar diligente
de los funcionarios en el proceso de inversion en resguardo de los
recursos de las Carteras Administradas.

° Asegurar un adecuado cumplimiento de las politicas sobre la
conducta ética y las politicas orientadas a evitar conflictos de interés
u otras irregularidades en la gestion de las inversiones de los
recursos de las Carteras Administradas”.

Esta variable tiene tres dimensiones en el libro citado, conforme se

detalla a continuacion:
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Confiabilidad

Cita Zeithaml et al. (2009), que se define como la capacidad para
realizar el servicio prometido en forma precisa y segura. Declaran
Zeithaml et al. (2009), que la confiabilidad ha mostrado en forma
coherente, de las cinco dimensiones, ser la mas importante con
respecto a las percepciones de la calidad del servicio entre los
clientes. También comenta que la confiabilidad significa, en su
sentido mas amplio, que la organizacion cumple sus promesas, por
ejemplo, promesas sobre entrega, el solucionar un problema,
suministrar un servicio y al fijar precios; en particular sus promesas
sobre los atributos centrales del servicio y sobre los resultados del
servicio.

Cabe mencionar, que Zeithaml et al. (2009), aclaran que todas las
organizaciones deben estar conscientes de las expectativas del
usuario o cliente respecto de la confiabilidad, porque si no
proporcionan el servicio central que los usuarios piensan que estan
obteniendo, fracasan con sus clientes en la forma méas inmediata.
Aplicado esta definicién a la investigacion, la Direccion General de
Proteccion de Datos Personales del Minjus cuenta con personal con
la habilidad para brindar el servicio prometido a los usuarios de modo

preciso y fiable.

Seguridad
Como refieren Zeithaml et al. (2009), es el conocimiento y la cortesia
del personal, asi como la capacidad de la institucién y de su personal

para inspirar en el usuario confianza y credibilidad.
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Segun Zeithaml et al. (2009), esta dimension probablemente es mas
importante cuando el cliente percibe al servicio como de alto riesgo
0 servicios que se sienten inseguros sobre su capacidad para
evaluar sus resultados.

Los autores citados mencionan que la organizacion o empresa busca
formar credibilidad y lealtad, confianza entre personas de contacto y
clientes individuales.

Aplicando el concepto de Zeithaml et al. (2009) en la investigacion,
la Direccion General de Proteccion de Datos Personales del Minjus
cuenta con personal con conocimiento, mostrando cortesia e

inspirando confianza para ayudar al usuario en el servicio que brinda.

Tangibles

Como especifica en el libro citado Zeithaml et al. (2009), que es el
aspecto de las instalaciones fisicas, del personal, del equipo y de los
materiales de comunicacion que utiliza la institucién; ademas
comentan que las representaciones fisicas o imagenes del servicio
que los clientes usan para evaluar la calidad del servicio.

Ademas, citan Zeithaml et al. (2009), que los tangibles con
continuidad los usan las compafiias de servicio a fin de mejorar su
imagen, sefalar calidad a los clientes y proporcionar continuidad;
asimismo la mayoria de las compafias crean una estrategia de
calidad del servicio para la empresa, combinando los tangibles con
otra dimension.

Aplicando el concepto de Zeithaml et al. (2009) en la presente

investigacion, la Direccion General de Proteccion de Datos
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Personales del Minjus cuenta con un ambiente fisico fuera de la sede
del MINJUS donde brinda el servicio a los usuarios, asi como folletos

como materiales de comunicacion.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

o Acciones
Segun, Broseta (2013). Parte del capital que representa cada unidad

en que este se divide totalmente en las sociedades anénimas.

o Calidad
Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades,
gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas en el

consumidor. (INATEC, 2017)

o Clientes
Es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que

ofrece una empresa. (Dussel, 1975)

o Competitividad
Es la capacidad de una persona u organizacion para desarrollar
ventajas competitivas con respecto a sus competidores. Obteniendo

una posicion destacada en su entorno. (INATEC, 2017)

. Confiabilidad
La probabilidad de que un equipo o sistema opere sin falla por un

determinado periodo de tiempo, bajo unas condiciones de operacion
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previamente establecidas. (Artavia, s.f.)

Empresa
Es una organizacibn de personas y recursos que buscan la
consecucion de un beneficio econdmico con el desarrollo de una

actividad en particular. (Artavia, s.f.)

Gestion
Direccion o administracibn de una compafiia o de un negocio.

(INATEC, 2017)

Mercado
Es un proceso que opera cuando hay personas que actian como
compradores y otras como vendedores de bienes y servicios,

generando la accion del intercambio. (Artavia, s.f.)

Optimizacion
Es la accién de desarrollar una actividad lo mas eficientemente
posible, es decir, con la menor cantidad de recursos y en el menor

tiempo posible. (Artavia, s.f.)

Planeacion
Es desarrollar una estrategia general y un enfoque detallado para la

naturaleza, oportunidad y alcance esperados de la auditoria.

Seguridad
Es un conjunto de sistemas, medios organizativos, medios humanos

y acciones dispuestas para eliminar, reducir o controlar los riesgos y
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amenazas que pueden afectar a una persona o entidad. (Artavia, s.f.)

o Servicio
Es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes, brindando un producto

inmaterial y personalizado. (Artavia, s.f.)

o Tangibles
Que se puede tocar. Que se puede percibir de manera precisa.

(Dussel, 1975)

2.4. BASES EPISTEMICOS

Las bases epistémicas de la gestion financiera estdn enmarcadas de
lo que sostiene Zeithaml et al. (2009), que la confiabilidad ha mostrado en
forma coherente, de las cinco dimensiones, ser la mas importante con
respecto a las percepciones de la calidad del servicio entre los clientes.
También comenta que la confiabilidad significa, en su sentido mas amplio,
que la organizacion cumple sus promesas, por ejemplo, promesas sobre
entrega, el solucionar un problema, suministrar un servicio y al fijar precios;
en particular sus promesas sobre los atributos centrales del servicio y sobre

los resultados del servicio.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa de alcance o nivel
descriptivo ya que describio los hechos cientificos que se encontraron
durante el tiempo que tomo elaborarlo.

Tal como sefala, Oseda, Human, Ramos, Zevallos y Barrera (2015),
el método dominante de la Ciencias Sociales es el descriptivo; a pesar que
existen estudios experimentales de la conducta humana que pueden ser

realizados satisfactoriamente en el laboratorio y en su area propia. (p.85)

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Segun, Oseda, Human, Ramos, Zevallos y Barrera (2015), este
disefio se caracteriza porque es una misma muestra especifica, se miden
dos variables de estudio, estos tienen el proposito de medir el grado de
relacion entre dos 0 mas conceptos o variables. Luego éstas se comparan
estadisticamente (correlacionan) mediante un coeficiente de correlacion su

esquema es el siguiente:

O1
/ ¢
M [
\ l
0?2
Dénde:
M : Muestra.

Oa1: Variable 1 que trata de la gestion financiera.
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3.3.

i : Incidencia de la variable independiente en la variable dependiente.

Oz2: Variable 2 que trata de la calidad de servicio.

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion

Segun, sefala Oseda, Human, Ramos, Zevallos, y Barrera (2015),
en una investigacion la poblacion esta dada por el conjunto de sujetos al
gue puede ser generalizado los resultados del trabajo. Esta definicion es
muy importante como lo veremos a continuacion. Porque en virtud de ella
se puede hablar de dos tipos de poblacion. (p.164)

La poblacion en estudio estuvo conformada por 80 clientes o
usuarios de las empresas bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali segun fuente de la Superintendencia de Banca,

Seguros y AFP (SBS).

3.3.2. Muestra

La muestra de estudio estuvo conformada por 44 clientes o usuarios
de las empresas bancarias en el distrito de Calleria del departamento de

Ucayali.

Formula:

n= 3.84x0.5x0.5x80

(0. 01x(80 - 1) + 3. 84x0. 5x0. 5

n= 44
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3.4. DESCRIPCION DE LOS INSTRUMENTOS

La Encuesta: permitié tener un contacto directo con la unidad de
analisis para la elaboraciéon de datos de la muestra con relacion a las

variables de investigacion.

. Guia de Observacion: Permitié observar las variables en estudio y
su comportamiento, asi como el desempefio que muestran los

funcionarios y directivos considerados en la muestra.

. Guia de Analisis Documental: Permitié utilizar para analizar las
normas, informacion bibliografica y otros aspectos relacionados con

la investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Indicador: Gestidn de recursos propios - |

Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefonica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio.

Tabla 2. Gestién de recursos propios - |

) ) Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| scumulado
Muy bueno 23 52.27 52.27
Bueno 14 31.82 84.09
Regular 4 9.09 93.18
Malo 2 4.55 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00
Total 44 100%
® Muy bueno ™ Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

4.55% 2.27%

Figura 2. Gestion de recursos propios - |
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Interpretacion:

¢, Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefénica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio?, de los cuales el 52.27% que representa a 23 personas
encuestadas, respondieron que es muy bueno las mejoras de los servicios
via telefonica y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos
mejorara su calidad de servicio.

¢, Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefénica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio?, de los cuales el 31.82% que representa a 14 personas
encuestadas, respondieron que es bueno las mejoras de los servicios via
telefénica y/o internet que implanta la gestién financiera de los bancos
mejorara su calidad de servicio.

¢, Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefénica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio?, de los cuales el 9.09% que representa a 4 personas
encuestadas, respondieron que es regular las mejoras de los servicios via
telefénica y/o internet que implanta la gestién financiera de los bancos
mejorara su calidad de servicio.

¢ Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefénica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio?, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas
encuestadas, respondieron que es malo las mejoras de los servicios via
telefonica y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos

mejorara su calidad de servicio.
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¢, Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefonica
y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es muy malo las mejoras de los servicios via
telefénica y/o internet que implanta la gestién financiera de los bancos

mejorara su calidad de servicio.
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4.1.2. Indicador: Gestién de recursos propios — I

¢, Qué opinidn le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las

posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?

Tabla 3. Gestion de recursos propios — I

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 23 52.27 52.27
Bueno 14 31.82 84.09
Regular 4 9.09 93.18
Malo 2 4.55 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno "™ Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

0.00% 0-00%

Figura 3. Gestion de recursos propios - |l

Interpretacion:

¢, Qué opinién le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?, de los

cuales el 25.00% que representa a 11 personas encuestadas, respondieron
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que es muy bueno el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestion de las posiciones
activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio.

¢, Qué opinidn le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?, de los
cuales el 68.18% que representa a 30 personas encuestadas, respondieron
que es bueno el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestiéon de las posiciones
activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio.

¢, Qué opinién le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?, de los
cuales el 6.82% que representa a 3 personas encuestadas, respondieron
que es regular el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestiéon de las posiciones
activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio.

¢, Qué opinién le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?, de los
cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron
que es malo el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestion de las posiciones

activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio.
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¢, Qué opinidn le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?, de los
cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron
gue es muy malo el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestion de las posiciones

activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio.
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4.1.3. Indicador: Gestién de recursos propios - lll

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas

bancarias en el departamento de Ucayali?

Tabla 4. Gestién de recursos propios — I

. , Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje

acumulado
Muy bueno 26 59.09 59.09
Bueno 8 18.18 77.27
Regular 5 11.36 88.64
Malo 3 6.82 95.45
Muy malo 2 4.55 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

4.55%

6.82 %

Figura 4. Gestion de recursos propios — Il
Interpretacion:

¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 59.09% que
representa a 26 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno el

modo de gestionar de la direccion de finanzas respecto a las operaciones
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de préstamo que ofrecen las empresas bancarias en Ucayali.

¢,Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 18.18% que
representa a 8 personas encuestadas, respondieron que es bueno el modo
de gestionar de la direccién de finanzas respecto a las operaciones de
préstamo que ofrecen las empresas bancarias en Ucayali.

¢,Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 11.36% que
representa a 5 personas encuestadas, respondieron que es regular el modo
de gestionar de la direccién de finanzas respecto a las operaciones de
préstamo que ofrecen las empresas bancarias en Ucayali.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en Ucayali?, de los cuales el 6.82% que representa a 3 personas
encuestadas, respondieron que es malo el modo de gestionar de la
direccién de finanzas respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen
las empresas bancarias de Ucayali.

¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias Ucayali?, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas
encuestadas, respondieron que es muy malo el modo de gestionar de la
direccidon de finanzas respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen

las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.
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4.1.4. Indicador: Optimizacion de actividades - |

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias

en el departamento de Ucayali?

Tabla 5. Optimizacion de actividades - |

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 17 38.64 38.64
Bueno 22 50.00 88.64
Regular 3 6.82 95.45
Malo 1 2.27 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00

Total 44 100%
® Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

227% —\ /—2.27 %

Figura 5. Optimizacion de actividades - |

Interpretacion:

¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 38.64% que representa a
17 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno el modo de
gestionar de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de crédito

gue ofrecen las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.

50



¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 50% que representa a 22
personas encuestadas, respondieron que es bueno el modo de gestionar
de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de crédito que
ofrecen las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccidén de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 6.82% que representa a 3
personas encuestadas, respondieron que es regular el modo de gestionar
de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de crédito que
ofrecen las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
Ucayali?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona encuestada,
respondieron que es malo el modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali.

¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 2.27% que representa a 1
persona encuestada, respondieron que es muy malo el modo de gestionar
de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de crédito que

ofrecen las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.
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4.1.5. Indicador: Optimizacion de actividades - |l

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas

bancarias en el departamento de Ucayali?

Tabla 6. Optimizacion de actividades - Il

. . Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje
acumulado
Muy bueno 34 77.27 77.27
Bueno 7 15.91 93.18
Regular 2 4.55 97.73
Malo 1 2.27 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00
Total 44 100%
" Muy bueno ™ Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

455% 227" 1 0.00%

Figura 6. Optimizacién de actividades — Il

Interpretacion:

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 77.27% que
representa a 34 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno el

modo de gestionar de la direccién de finanzas respecto a las operaciones
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de intermediacion que ofrecen las empresas bancarias en el departamento
de Ucayali.

¢,Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 15.91% que
representa a 7 personas encuestadas, respondieron que es bueno el modo
de gestionar de la direccién de finanzas respecto a las operaciones de
intermediacidon que ofrecen las empresas bancarias en el departamento de
Ucayali.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 4.55% que
representa a 2 personas encuestadas, respondieron que es regular el modo
de gestionar de la direccién de finanzas respecto a las operaciones de
intermediacidén que ofrecen las empresas bancarias en el departamento de
Ucayali.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 2.27% que
representa a 1 persona encuestada, respondieron que es malo el modo de
gestionar de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de
intermediacion que ofrecen las empresas bancarias en el departamento de
Ucayali.

¢,Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas

respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las empresas

53



bancarias en el departamento de Ucayali?, de los cuales el 0.00% que
representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es muy malo el
modo de gestionar de la direccidon de finanzas respecto a las operaciones
de intermediacion que ofrecen las empresas bancarias en el departamento

de Ucayali.
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4.1.6. Indicador: Optimizacion de actividades - llI

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electrénicos

para el registro de los usuarios?

Tabla 7. Optimizacion de actividades - Il

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 9 20.45 20.45
Bueno 29 65.91 86.36
Regular 4 9.09 95.45
Malo 1 2.27 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00

Total 44 100%
¥ Muy bueno 5 Bueno ™ Regular Malo ® Muy malo
2.27% -\ /—2-27%

Figura 7. Optimizacién de actividades - lll

Interpretacion:

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electrénicos
para el registro de los usuarios?, de los cuales el 20.45% que representa a
9 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno la introduccion

de dispositivos electrénicos para el registro de los usuarios.
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¢,Qué opinidn le merece la introduccion de dispositivos electrénicos
para el registro de los usuarios?, de los cuales el 65.91% que representa a
29 personas encuestadas, respondieron que es bueno la introducciéon de
dispositivos electronicos para el registro de los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electrénicos
para el registro de los usuarios?, de los cuales el 9.09% que representa a
4 personas encuestadas, respondieron que es regular la introduccion de
dispositivos electronicos para el registro de los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electrénicos
para el registro de los usuarios?, de los cuales el 2.27% que representa a
1 persona encuestada, respondieron que es malo la introduccion de
dispositivos electronicos para el registro de los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electrénicos
para el registro de los usuarios?, de los cuales el 2.27% que representa a
1 persona encuestada, respondieron que es muy malo la introduccion de

dispositivos electronicos para el registro de los usuarios.
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4.1.7. Indicador: Manejo integrado del balance - |

¢,Qué opinién le merece la introduccion del sistema de gestion de

activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo

plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?

Tabla 8. Manejo integrado del balance - |

. : Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje
acumulado
Muy bueno 35 79.55 79.55
Bueno 5 11.36 90.91
Regular 3 6.82 97.73
Malo 1 2.27 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00
Total 44 100%
" Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo
2.27% 7 0.00%

Figura 8. Manejo integrado del balance - |

Interpretacion:

¢, Qué opinién le merece la introduccién del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?,
de los cuales el 79.55% que representa a 35 personas encuestadas,

respondieron que es muy bueno la introducciéon del sistema de gestion de
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activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccion del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?,
de los cuales el 11.36% que representa a 5 personas encuestadas,
respondieron que es bueno la introduccion del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccién del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?,
de los cuales el 6.82% que representa a 3 personas encuestadas,
respondieron que es regular la introduccién del sistema de gestiéon de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios.

¢, Qué opinién le merece la introduccion del sistema de gestién de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?,
de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona encuestada,
respondieron que es malo la introduccién del sistema de gestién de activos
y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo plazo,
intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios.

¢,Qué opinidn le merece la introduccion del sistema de gestion de

activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
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plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios?,
de los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es muy malo la introducciéon del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo

plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios.
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4.1.8. Indicador: Manejo integrado del balance - II

¢, Qué opinidén le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-

2019?

Tabla 9. Manejo integrado del balance - Il

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 7 15.91 15.91
Bueno 32 72.73 88.64
Regular 2 4.55 93.18
Malo 2 4.55 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno "™ Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

4.55% 2.27%
4.55%

Figura 9. Manejo integrado del balance - I

Interpretacion:

¢ Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 15.91% que representa a 7 personas encuestadas,
respondieron que es muy bueno el manejo integrado de balance de las

entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
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20109.

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 72.73% que representa a 32 personas encuestadas,
respondieron que es bueno el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20109.

¢, Qué opinidén le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es regular el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 20109.

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es malo el manejo integrado de balance de las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢ Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 20197, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona encuestada,
respondieron que es muy malo el manejo integrado de balance de las

entidades bancarias en el distrito de Calleria de Ucayali - 2019.
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4.1.9. Indicador: Manejo integrado del balance - 1l

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-

2019, en cuanto al grado de liquidez?

Tabla 10. Manejo integrado del balance - Ill

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 25 56.82 56.82
Bueno 14 31.82 88.64
Regular 5 11.36 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
® Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

0.00% 0-00%

Figura 10. Manejo integrado del balance - lli

Interpretacion:

¢ Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, en cuanto al grado de liquidez?, de los cuales el 56.82% que
representa a 25 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno el

manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
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Calleria del departamento de Ucayali- 2019, en cuanto al grado de liquidez.
¢, Qué opinion le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, en cuanto al grado de liquidez?, de los cuales el 31.82% que
representa a 14 personas encuestadas, respondieron que es bueno el
manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al grado de liquidez.
¢, Qué opinidén le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 2019, en cuanto al grado de liquidez?, de los cuales el 11.36% que
representa a 5 personas encuestadas, respondieron que es regular el
manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al grado de liquidez.
¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 2019, en cuanto al grado de liquidez?, de los cuales el 0.00% que
representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es malo el manejo
integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de Calleria
del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al grado de liquidez.
¢ Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 2019, en cuanto al grado de liquidez?, de los cuales el 0.00% que
representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es muy malo el
manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de

Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al grado de liquidez.
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4.1.10. Indicador: Manejo integrado del balance — IV

¢, Qué opinidén le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-

2019, en cuanto al y mantenimiento y tipo de interés?

Tabla 11. Manejo integrado del balance - IV

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 9 20.45 20.45
Bueno 28 63.64 84.09
Regular 6 13.64 97.73
Malo 1 2.27 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
"™ Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

227% 1 g00%

Figura 11. Manejo integrado del balance - IV

Interpretacion:

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, en cuanto al mantenimiento y tipo de interés?, de los cuales el
20.45% que representa a 9 personas encuestadas, respondieron que es

muy bueno el manejo integrado de balance de las entidades bancarias en
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el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al
mantenimiento y tipo de interés.

¢, Qué opinidén le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, en cuanto al mantenimiento y tipo de interés?, de los cuales el
63.64% que representa a 28 personas encuestadas, respondieron que es
bueno el manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al
mantenimiento y tipo de interés.

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 2019, en cuanto al mantenimiento y tipo de interés?, de los cuales el
13.64% que representa a 6 personas encuestadas, respondieron que es
regular el manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al
mantenimiento y tipo de interés.

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019, en cuanto al y mantenimiento y tipo de interés?, de los cuales el
2.27% que representa a 1 persona encuestada, respondieron que es malo
el manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al mantenimiento y
tipo de interés.

¢, Qué opinién le merece el manejo integrado de balance de las

entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
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- 2019, en cuanto al mantenimiento y tipo de interés?, de los cuales el
0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es muy
malo el manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al

mantenimiento y tipo de interés.
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4.1.11. Indicador: Confiabilidad — |

¢, Qué opinién le merece el servicio prometido por las entidades

bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?

Tabla 12. Confiabilidad - |

. : Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje
acumulado
Muy bueno 31 70.45 70.45
Bueno 7 15.91 86.36
Regular 4 9.09 95.45
Malo 2 4.55 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00
Total 44 100%
® Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

Figura 12. Confiabilidad — |

Interpretacion:

4.55% 0.00 %

¢, Qué opinién le merece el servicio prometido por las entidades

bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de

los cuales el 70.45% que representa a 31 personas encuestadas,

respondieron que es muy bueno el servicio prometido por las entidades

bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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¢, Qué opinion le merece el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de
los cuales el 15.91% que representa a 7 personas encuestadas,
respondieron que es bueno el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinién le merece el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de
los cuales el 9.09% que representa a 4 personas encuestadas,
respondieron que es regular el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinién le merece el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de
los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es malo el servicio prometido por las entidades bancarias
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinién le merece el servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de
los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es muy malo el servicio prometido por las entidades

bancarias en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali- 2019.
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4.1.12. Indicador: Confiabilidad — I

¢, Qué opiniodn le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de

Ucayali - 20197

Tabla 13. Confiabilidad = I

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 4 9.09 9.09
Bueno 36 81.82 90.91
Regular 2 4.55 95.45
Malo 1 2.27 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00
Total 44 100%
" Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

2.27% 1\ 2.27%
4.55%

Figura 13. Confiabilidad - Il

Interpretacion:

¢, Qué opinidn le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019?, de los cuales el 9.09% que representa a 4 personas
encuestadas, respondieron que es muy bueno el servicio que brinda en el

tiempo ofrecido por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
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departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 20197?, de los cuales el 81.82% que representa a 36 personas
encuestadas, respondieron que es bueno el servicio que brinda en el
tiempo ofrecido por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019?, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas
encuestadas, respondieron que es regular el servicio que brinda en el
tiempo ofrecido por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es malo el servicio que brinda en el tiempo
ofrecido por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidn le merece el servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali- 2019?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es malo el servicio que brinda en el tiempo
ofrecido por la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento

de Ucayali - 2019.
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4.1.13. Indicador: Confiabilidad — I
¢,Qué opinidon le merece el personal de atencién de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197

Tabla 14. Confiabilidad - Il

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 24 54.55 54.55
Bueno 13 29.55 84.09
Regular 7 15.91 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
® Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

0.00% 0-00%

Figura 14. Confiabilidad - IlI

Interpretacion:

¢, Qué opinion le merece el personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 54.55% que representa a 24 personas encuestadas,
respondieron que es muy bueno el personal de atencién de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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¢,Qué opinidon le merece el personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 29.55% que representa a 13 personas encuestadas,
respondieron que es bueno el personal de atencion de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢,Qué opinidon le merece el personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 15.91% que representa a 7 personas encuestadas,
respondieron que es regular el personal de atencion de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidn le merece el personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es malo el personal de atencion de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es malo el personal de atencién de la entidad bancaria

en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.14. Indicador: Seguridad — |

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a

confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 20197

Tabla 15. Seguridad - |

. . Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje acumulado
Muy bueno 8 18.18 18.18
Bueno 33 75.00 93.18
Regular 2 4.55 97.73
Malo 1 2.27 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00
Total 44 100%
" Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

4.55% 227 % 7 000%

Figura 15. Indicador: Seguridad - |

Interpretacion:

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a
confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el 18.18% que representa
a 8 personas encuestadas, respondieron que es muy bueno el

comportamiento del personal en cuanto a confianza al usuario en la entidad
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bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a
confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 20197?, de los cuales el 75.00% que representa
a 33 personas encuestadas, respondieron que es bueno el comportamiento
del personal en cuanto a confianza al usuario en la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a
confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019?, de los cuales el 4.55% que representa a
2 personas encuestadas, respondieron que es regular el comportamiento
del personal en cuanto a confianza al usuario en la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a
confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 20197?, de los cuales el 2.27% que representa a
1 persona encuestada, respondieron que es malo el comportamiento del
personal en cuanto a confianza al usuario en la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece el comportamiento del personal en cuanto a
confianza al usuario en la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019?, de los cuales el 0.00% que representa a
0 personas encuestadas, respondieron que es muy malo el comportamiento
del personal en cuanto a confianza al usuario en la entidad bancaria en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.15. Indicador: Seguridad — 1l

¢, Qué opinidn le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento

de Ucayali - 2019?

Tabla 16. Seguridad - 1l

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 27 61.36 61.36
Bueno 14 31.82 93.18
Regular 1 2.27 95.45
Malo 1 2.27 97.73
Muy malo 1 2.27 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno ® Bueno ¥ Regular Malo ™ Muy malo

227 %

227% ~ —\ 2.27%

Figura 16. Seguridad - Il

Interpretacion:

¢ Qué opinién le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencién de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 20197, de los cuales el 61.36% que representa a 27 personas
encuestadas, respondieron que es muy bueno el servicio otorgado por el

personal en la atencién de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
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departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidn le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 20197?, de los cuales el 31.82% que representa a 14 personas
encuestadas, respondieron que es bueno el servicio otorgado por el
personal en la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidn le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 20197?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es regular el servicio otorgado por el
personal en la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidn le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 20197?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es malo el servicio otorgado por el personal
en la atencién de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali- 2019.

¢ Qué opinién le merece el servicio otorgado por el personal en la
atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento
de Ucayali - 2019?, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona
encuestada, respondieron que es muy malo el servicio otorgado por el
personal en la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.16. Indicador: Seguridad — 11l

¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?

Tabla 17. Seguridad — llI

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 10 22.73 22.73
Bueno 30 68.18 90.91
Regular 4 9.09 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
® Muy bueno ™ Bueno ™ Regular Malo  ® Muy malo

0.00% 0-00%

Figura 17. Seguridad - 1l

Interpretacion:

¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el

22.73% que representa a 10 personas encuestadas, respondieron que es

muy bueno la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.
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¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
68.18% que representa a 30 personas encuestadas, respondieron que es
bueno la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
9.09% que representa a 4 personas encuestadas, respondieron que es
regular la atencién de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es
malo la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece la atencién de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es muy
malo la atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.17. Indicador: Tangibles - |

¢, Qué opinion le merece las instalaciones fisicas de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali- 2019?

Tabla 18. Tangibles - |

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 28 63.64 63.64
Bueno 12 27.27 90.91
Regular 2 4.55 95.45
Malo 2 4.55 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

Figura 18. Tangibles — |

Interpretacion:

4.55%
4.55%

0.00 %

¢, Qué opinién le merece las instalaciones fisicas de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de

los cuales el 63.64% que representa a 28 personas encuestadas,

respondieron que es muy bueno las instalaciones fisicas de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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¢, Qué opinidn le merece las instalaciones fisicas de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 27.27% que representa a 12 personas encuestadas,
respondieron que es bueno las instalaciones fisicas de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinidén le merece las instalaciones fisicas de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es regular las instalaciones fisicas de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinién le merece las instalaciones fisicas de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es malo las instalaciones fisicas de la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinién le merece las instalaciones fisicas de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de
los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es muy malo las instalaciones fisicas de la entidad

bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.18. Indicador: Tangibles — Il

¢, Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-

2019?

Tabla 19. Tangibles - I

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 7 15.91 15.91
Bueno 35 79.55 95.45
Regular 1 2.27 97.73
Malo 1 2.27 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
" Muy bueno ® Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo

2.27%

~227 % 0.00%

Figura 19. Indicador: Tangibles - II

Interpretacion:

¢, Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 15.91% que representa a 7 personas encuestadas,

respondieron que es muy bueno los equipos que facilitan la atencion de la
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entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20109.

¢, Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 79.55% que representa a 35 personas encuestadas,
respondieron que es bueno los equipos que facilitan la atencion de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20109.

¢, Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona encuestada,
respondieron que es regular los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20109.

¢, Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 2.27% que representa a 1 persona encuestada,
respondieron que es malo los equipos que facilitan la atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢ Qué opinion le merece los equipos que facilitan la atencion de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es muy malo los equipos que facilitan la atencion de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -

2019.
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4.1.19. Indicador: Tangibles -l

¢, Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?

Tabla 20. Tangibles - llI

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy bueno 36 81.82 81.82
Bueno 8 18.18 100.00
Regular 0 0.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00

Total 44 100%
® Muy bueno " Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo
0.00% T0.00% g 104,

Figura 20. Tangibles - lli

Interpretacion:

¢ Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019?, de los cuales el
81.82% que representa a 36 personas encuestadas, respondieron que es
muy bueno los materiales de comunicacion asociado al servicio,

visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de
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Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
18.18% que representa a 8 personas encuestadas, respondieron que es
bueno los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente
atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es
regular los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente
atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 20197, de los cuales el
0.00% que representa a O personas encuestadas, respondieron que es
malo los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente
atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019.

¢, Qué opinion le merece los materiales de comunicacion asociado al
servicio, visualmente atractivo y entendible de la entidad bancaria en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali- 2019?, de los cuales el
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0.00% que representa a 0 personas encuestadas, respondieron que es muy
malo los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente
atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del

departamento de Ucayali - 2019.
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4.1.20. Indicador: Tangibles - IV

¢, Qué opiniodn le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -

2019?

Tabla 21. Tangibles - IV

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 15 34.09 34.09
Bueno 23 52.27 86.36
Regular 4 9.09 95.45
Malo 2 4.55 100.00
Muy malo 0 0.00 100.00
Total 44 100%
® Muy bueno ™ Bueno ™ Regular Malo ™ Muy malo
4.55% %

Figura 21. Tangibles - IV

Interpretacion:

¢ Qué opinidn le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 34.09% que representa a 15 personas encuestadas,
respondieron que es muy bueno la presencia del personal que atiende en

la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
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20109.

¢, Qué opiniodn le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 52.27% que representa a 23 personas encuestadas,
respondieron que es bueno la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20109.

¢, Qué opiniodn le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 9.09% que representa a 4 personas encuestadas,
respondieron que es regular la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20109.

¢, Qué opinion le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -
20197, de los cuales el 4.55% que representa a 2 personas encuestadas,
respondieron que es malo la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
2019.

¢ Qué opinidn le merece la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali-
20197, de los cuales el 0.00% que representa a 0 personas encuestadas,
respondieron que es muy malo la presencia del personal que atiende en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali -

2019.
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4.2. DISCUSION

4.2.1. Contrastacion de los resultados del Trabajo de Campo

La discusion de los resultados posterior a la culminacion en razén a
los resultados de la investigacion de la incidencia de la gestion financiera y
la calidad de servicios de entidades financiera en el distrito de Calleria,
conjugando los objetivos especificos se propuso conocer la incidencia de
la gestidn financiera y la confiabilidad que brindan las entidades bancarias
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

Considerando que la informacion proporcionada por las entidades
de la banca son confiables para sus clientes y por ende contribuya al
retorno del flujo de dinero, por otro parte se determind que existe incidencia
de la gestion financiera en todo los productos que se exponen para la
colocacién en el mercado interno constituido por empresas y personas
naturales y la seguridad que brindan las entidades bancarias en cuanto a
la aptitud de servicio en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali
- 20109.

Enmarcado bajo ese sentido se establecid que existe incidencia de
la gestion financiera y lo tangible que brindan las entidades bancarias en el

distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019.

4.2.2. Contrastacién de la Hipétesis General

De los resultados de la investigacion extraida se tiene confirmada la
hipétesis planteada de la investigacion que existe incidencia de la gestion
financiera y lo tangible que brindan las entidades bancarias en el distrito de

Calleria del departamento de Ucayali - 2019.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. De los resultados obtenidos se infiere que el cliente o usuario, las
mejoras de los servicios via telefonica y/o internet que implanta la
gestion financiera de los bancos mejorara su calidad de servicio, de
los cuales el 52.27% que representa a 23 personas encuestadas,
respondieron que es muy bueno las mejoras de los servicios via
telefénica y/o internet que implanta la gestion financiera de los bancos

mejorara su calidad de servicio.

2. De los resultados obtenidos se infiere qué valor le da al modo de
gestionar de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de
crédito que ofrecen las empresas bancarias en el departamento de
Ucayali, de los cuales el 38.64% que representa a 17 personas
encuestadas, respondieron que es muy bueno el modo de gestionar
de la direccion de finanzas respecto a las operaciones de crédito que

ofrecen las empresas bancarias en el departamento de Ucayali.

3. De los resultados obtenidos se infiere que la opiniébn que merece la
introduccién del sistema de gestidon de activos y pasivos en crédito
directo e indirecto, prestamos de corto y largo plazo, intermediaciones
de los productos que este ofrece a los usuarios, de los cuales el
79.55% que representa a 35 personas encuestadas, respondieron

gque es muy bueno la introduccion del sistema de gestion de activos y
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pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los

usuarios.

5.2. RECOMENDACIONES

1.

La gestion financiera debe ser uno de los instrumentos mas eficaces
en la confiabilidad del cliente o usuario, las mejoras de los servicios
via telefénica y/o internet que implanta la gestion financiera de los
bancos mejorara su calidad de servicio que brindan las entidades

financieras en el distrito de Calleria en el departamento de Ucayali.

La gestion financiera debe ser considerada una de los soportes en la
seguridad que brindan las entidades bancarias que le otorga valor en
el modo de gestionar la direccion de finanzas respecto a las
operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias en el

distrito de Calleria en el departamento de Ucayali.

La gestion financiera debe ser estratégica para brindar servicios
eficientes de acuerdo a la opinién del sistema de gestion de activos y
pasivos en crédito directo e indirecto, préstamos de corto y largo
plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los
usuarios que brindan las entidades bancarias en el departamento de

Ucayali.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TiTULO: “INCIDENCIA DE LA GESTION FINANCIERA EN LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LAS ENTIDADES
BANCARIAS EN EL DISTRITO DE CALLERIA DEL DEPARTAMENTO DE UCAYALI- 2019”.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VL Manejo integrado del [1. Tipo de Investigacion
¢De qué manera la gestion | Determinar la manera en que la | La gestién financiera tiene GESTION FINANCIERA balance y gestion de las Cuantitati
financiera incidird en la calidad | gestion financiera incide en la | incidencia significativa en la . ) posiciones activas y N'uaT tativo d
de servicio que brindan las | calidad de servicio que brindan | calidad de servicio que | Dimensiones: pasivas. Inl\\//e tigacion €
entidades bancarias en el | las entidades bancarias en el | brindan las  entidades | Manejo integrado del balance | Gestién de los recursos D es.gt?‘CO
distrito de Calleria  del | distrito de  Calleria  del | bancarias en el | Gestion de recursos propios | propios. escriptivo
departamento de  Ucayali- | departamento de Ucayali- 2019. | departamento de Ucayali. Optimizacion de actividades. | Optimizacion ~ de  las ]
20197 actividades y creacién de |3- :\/Ietoct|p - de
- - - - ioni nvestigacion

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS V.D. valor para los accionistas. Anamicgo

¢Como  incide la gestion | * Conocer como la gestion * La gestion financiera tiene CALIDAD DE SERVICIO o N

financiera y la confiabilidad financiera y la confiabilidad incidencia significativa con Cumplimiento del servicio 4.  Disefio de la
que brindan las entidades que brindan las entidades la confiabilidad que ] ] prometido  Personal que Investigacion
bancarias en el distrito de bancarias en el distrito de brindan las entidades | Dimensiones: inspira confianza No experimental
Calleria de Ucayali - 2019? Calleria del departamento de bancarias en el Conflabllldad Instalaciones comodas

¢Cémo incide la gestion Ucayali - 2019. departamento de Ucayali. | Seguridad 5. Poblacién

financiera y la seguridad que | * Determinar si la gestion |* La gestion financiera tiene | 1angibles 4,728 clientes o usuarios
brindan las entidades financiera y la seguridad que incidencia significativa con de las empresas
bancarias en el distrito de brindan las entidades la seguridad que brindan bancarias en el distrito de
Calleria de Ucayali - 2019? bancarias en el distrito de las entidades bancarias en Calleria.

¢Cémo incide la gestién
financiera y lo tangible que
brindan las entidades

bancarias en el distrito de
Calleria de Ucayali - 2019?

Calleria del departamento de
Ucayali - 2019.

Establecer si la gestion
financiera y lo tangible que
brindan las entidades bancarias
en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali -
2019.

el departamento de

Ucayali.

La gestion financiera tiene
incidencia significativa con
lo tangible que brindan las
entidades bancarias en
Ucayali.

Muestra

355 clientes o usuarios
de las empresas
bancarias en el distrito
de Calleria.

Técnicas Encuestas
Instrumentos

Cuestionarios., Analisis
documental
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION FINANCIERA

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario, tiene como finalidad recabar informacion relacionada
con la investigacion titulada “INCIDENCIA DE LA GESTION FINANCIERA EN
LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LAS ENTIDADES BANCARIAS EN
EL DISTRITO DE CALLERIA DEL DEPARTAMENTO DE UCAYALI- 2019”; al
respecto, se le solicita que frente a las preguntas que a continuacion se les
presentan, marque con un aspa (X) en la alternativa que usted considera
correcta. Se le agradece su participacion:

MUY
BUENO

BUENO REGULAR MALO MUY MALO

4 3 2 1

VARIABLE: GESTION FINANCIERA

D1: GESTION DE RECURSOS PROPIOS

1.

Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefénica y/o
internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio ¢ Qué opinion le merece?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO (

¢, Qué opinion le merece el modo en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma integra el balance y gestion de las
posiciones activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO ()

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccién de finanzas
respecto a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()
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D2: OPTIMIZACION DE ACTIVIDADES

4.

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO )

¢, Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de intermediacion que ofrecen las
empresas bancarias en el departamento de Ucayali?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO )

¢, Qué opinién le merece la introduccion de dispositivos electronicos
para el registro de los usuarios?

MUY BUENO ( )

BUENO ( )

REGULAR ()

MALO ( )

MUY MALO ( )

D3: MANEJO INTEGRADO DEL BALANCE

7.

¢, Qué opinion le merece la introduccion del sistema de gestion de
activos y pasivos en, crédito directo e indirecto, préstamos de corto y
largo plazo, intermediaciones de los productos que este ofrece a los
usuarios?

MUY BUENO ( )
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢ Qué opinion le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 20197

MUY BUENO ( )
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ( )
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10.

¢,Qué opinidon le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019, en cuanto al grado de liquidez?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO ()

¢, Qué opinidon le merece el manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019, en cuanto al mantenimiento y tipo de interés?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO ()

Muchas gracias por su colaboracién.
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B. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario, tiene como finalidad recabar informacion relacionada
con la investigacion titulada “INCIDENCIA DE LA GESTION FINANCIERA EN
LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LAS ENTIDADES BANCARIAS EN
EL DISTRITO DE CALLERIA DEL DEPARTAMENTO DE UCAYALI - 2019”; al
respecto, se le solicita que frente a las preguntas que a continuacion se les
presentan, marque con un aspa (X) en la alternativa que usted considera
correcta. Se le agradece su participacion:

MUY
BUENO

BUENO REGULAR MALO MUY MALO

4 3 2 1

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

D1: CONFIABILIDAD

1.

¢El servicio prometido por las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢ El servicio que brinda en el tiempo ofrecido por la entidad bancaria
en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ( )
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢El personal de atencion de la entidad bancaria en el distrito de

Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()

BUENO (

REGULAR (

MALO (
(

)
)
MUY MALO )

D2: SEGURIDAD

4.

¢ El comportamiento del personal en cuanto a confianza al usuario en
la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ( )

BUENO ( )

REGULAR ( )
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6.

MALO ( )

MUY MALO ()

¢, Como califica el servicio otorgado por el personal en la atencion de
la entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de
Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ()
MALO ()
MUY MALO ()

¢ Las respuestas del personal en la atencidn de la entidad bancaria en
el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ( )
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ( )

D3: TANGIBLES

7. ¢Lasinstalaciones fisicas de la entidad bancaria en el distrito de Calleria

10

del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢Los equipos que facilitan la atencion de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢ Los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente
atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria
del departamento de Ucayali - 2019 es?

MUY BUENO ( )
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

¢La presencia del personal que atiende en la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali — 2019 es?

MUY BUENO ()
BUENO ()
REGULAR ( )
MALO ()
MUY MALO ()

Muchas gracias por su colaboracién.
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ANEXO 3

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS — METODO DE ALFA
DE CRONBACH

Variable:
- Gestion Financiera
Para la realizacion de nuestra investigacion se disefidé una encuesta

de 10 preguntas que se presenta a continuacion:

PREGUNTAS
D1: GESTION DE RECURSOS PROPIOS

1. Como cliente o usuario, las mejoras de los servicios via telefonica y/o
internet que implanta la gestion financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio ¢ Qué opinion le merece?

2. ¢, Qué opinidn le merece el modo en el que las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y gestion de las posiciones
activas y pasivas para mejorar la calidad de servicio?

3. ¢Qué valor le da al modo de gestionar de la direccién de finanzas respecto
a las operaciones de préstamo que ofrecen las empresas bancarias en el
departamento de Ucayali?

D2: OPTIMIZACION DE ACTIVIDADES

4. ¢Qué valor le da al modo de gestionar de la direccién de finanzas
respecto a las operaciones de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?

5. ¢Qué valor le da al modo de gestionar de la direccion de finanzas respecto
a las operaciones de intermediacién que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?

6. ¢Qué opinidn le merece la introduccién de dispositivos electrénicos para el
registro de los usuarios?

D3: MANEJO INTEGRADO DEL BALANCE

7. ¢ Qué opinion le merece la introduccion del sistema de gestidén de activos y
pasivos en, crédito directo e indirecto, prestamos de corto y largo plazo,
intermediaciones de los productos que este ofrece a los usuarios

8. ¢ El manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali- 2019 es?

9. ¢ El manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali- 2019, en cuanto al grado de liquidez
es?

10. ¢ El manejo integrado de balance de las entidades bancarias en el distrito
de Calleria del departamento de Ucayali - 2019, en cuanto al mantenimiento
y tipo de interés es?

101



Esta encuesta se disefid con dos variantes en una se empled una escala

de Likert de cuatro puntos:

MUY BUENO (5)
BUENO (4)
REGULAR 3)
MALO )
MUY MALO (1)
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ESTADISTICOS DE LOS ELEMENTOS

Media

Desviacion
tipica

P.1. Como cliente o usuario, las mejoras de los
servicios via telefonica y/o internet que implanta
la gestidn financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio ¢ Qué opinion le merece?

1,70

,483

10

P.2. ¢ Qué opiniéon le merece el modo en el que
las entidades bancarias gestionan
financieramente la forma integra el balance y
gestion de las posiciones activas y pasivas para
mejorar la calidad de servicio?

1,70

,483

10

P.3. ¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la
direccion de finanzas respecto a las operaciones
de préstamo que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?

1,70

,483

10

P.4. ¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la
direccién de finanzas respecto a las operaciones
de crédito que ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?

1,70

,483

10

P.5. ¢ Qué valor le da al modo de gestionar de la
direccion de finanzas respecto a las operaciones
de intermediacién que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de Ucayali?

1,70

,483

10

P.6. ¢Qué opinion le merece la introduccion de
dispositivos electrénicos para el registro de los
usuarios?

1,70

,483

10

P.7. ¢ Qué opinidn le merece la introduccién del
sistema de gestion de activos y pasivos en,
crédito directo e indirecto, prestamos de corto y
largo plazo, intermediaciones de los productos
gue este ofrece a los usuarios?

1,70

,483

10

P.8. ¢El manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali- 2019 es?

1,70

,483

10

P.9. ¢El manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali- 2019, en cuanto al
grado de liquidez es?

1,70

,483

10

P.10. ¢El manejo integrado de balance de las
entidades bancarias en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali- 2019, en cuanto al
mantenimiento y tipo de interés es?

1,70

,483

10
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ESTADISTICOS TOTAL DE ELEMENTOS

P.1. Como cliente o usuario, las
mejoras de los servicios via telefénica
y/o internet que implanta la gestién
financiera de los bancos mejorara su
calidad de servicio ¢Qué opinion le
merece?

Media de la
escala si se
elimina el
elemento

Varianza de
la escala si
se elimina el
elemento

Correlacion
elemento
total
corregida

Alfa de
Cronbach
si se
elimina el
elemento

P.2. ¢ Qué opinion le merece el modo
en el que las entidades bancarias
gestionan financieramente la forma
integra el balance y gestién de las
posiciones activas y pasivas para
mejorar la calidad de servicio?

23,80

42,844

,998

,995

P.3. ¢Qué valor le da al modo de
gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de
préstamo que ofrecen las empresas
bancarias en el departamento de
Ucayali?

23,80

42,844

,998

,995

P.4. ¢Qué valor le da al modo de
gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de crédito
gue ofrecen las empresas bancarias
en el departamento de Ucayali?

23,80

42,844

,998

,995

P.5. ¢Qué valor le da al modo de
gestionar de la direccion de finanzas
respecto a las operaciones de
intermediacion que ofrecen las
empresas bancarias en el
departamento de Ucayali?

23,80

45,733

524

1,000

P.6. ¢Qué opinibn le merece la
introduccién de dispositivos
electrénicos para el registro de los
usuarios?

23,80

42,844

,998

,995

P.7. ¢Qué opinion le merece la
introduccién del sistema de gestion
de activos y pasivos en, crédito
directo e indirecto, prestamos de
corto y largo plazo, intermediaciones
de los productos que este ofrece a los
usuarios?

23,80

42,844

,998

,995

P.8. ¢ El manejo integrado de balance
de las entidades bancarias en el
distrito de Calleria del departamento
de Ucayali- 2019 es?

23,80

42,844

,998

,995

P.9. ¢ El manejo integrado de balance
de las entidades bancarias en el
distrito de Calleria del departamento
de Ucayali- 2019, en cuanto al grado
de liquidez es?

23,80

42,844

,998

,995

P.10. ¢El manejo integrado de
balance de las entidades bancarias
en el Distrito de Calleria del
Departamento de Ucayali- 2019, en
cuanto al mantenimiento y tipo de
interés es?

23,80

42,844

,998

,995
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ESTADISTICOS DE LA ESCALA

Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

25,50 49,389 7,028 10

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach_ b_a_Lsada N de elementos
en los elementos tipificados

,996 ,996 10

Interpretacion:

La significancia de a = 0.996; lo que significa que los resultados de opinién
de los 10 estudiantes respeto a los 10 items considerados se encuentran

correlacionados de manera altamente confiable y muy aceptable.
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Variable:

- Calidad de Servicio

Para la realizacién de nuestra investigacion se disefié una encuesta

de 10 preguntas que se presenta a continuacion:

PREGUNTAS

D1. CONFIABILIDAD

P.1. ¢El servicio prometido por las entidades bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de Ucayali- 2019 es?

P.2. ¢ El servicio que brinda en el tiempo ofrecido por la entidad bancaria en
el Distrito de Calleria del Departamento de Ucayali - 2016 es?

P.3. ¢ El personal de atencion de la entidad bancaria en el distrito de Calleria
del departamento de Ucayali - 2019 es?

D2: SEGURIDAD

P.4. ¢ El comportamiento del personal en cuanto a confianza al usuario en la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019
es?

P.5. ¢ Como califica el servicio otorgado por el personal en la atencion de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del departamento de Ucayali- 2019
es?

P.6. ¢ Las respuestas del personal en la atencion de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

D3: TANGIBLES

P.7. ¢ Las instalaciones fisicas de la entidad bancaria en el distrito de Calleria
del departamento de Ucayali - 2019 es?

P.8. ¢Los equipos que facilitan la atencion de la entidad bancaria en el distrito
de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?

P.9.Los materiales de comunicacion asociado al servicio, visualmente

atractivo y entendible de la entidad bancaria en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali - 2019 es?

P.10. ¢La presencia del personal que atiende en la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del departamento de Ucayali - 2019 es?
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Esta encuesta se disefid con dos variantes en una se empled una escala

de Likert de cuatro puntos:

MUY BUENO (5)
BUENO ()
REGULAR 3)
MALO )
MUY MALO (1)
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ESTADISTICOS DE LOS ELEMENTOS

P.1. ¢El servicio prometido por las entidades

bancarias en el distrito de Calleria del | Media Dets,w_amon N
departamento de Ucayali - 2019 es? pica
P.2. ¢ El servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria | 1,70 ,483 10
del departamento de Ucayali - 2019 es?
P.3. ¢El personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del | 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?
P.4. ¢El servicio prometido por las entidades
bancarias en el distrito de Calleria del | 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?
P.5. ¢ El servicio que brinda en el tiempo ofrecido
por la entidad bancaria en el distrito de Calleria | 1,70 ,483 10
del departamento de Ucayali - 2019 es?
P.6. ¢El personal de atencién de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del | 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?
P.7. ¢Las instalaciones fisicas de la entidad
bancaria en el distrito de Calleria del 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?
P.8. ¢Los equipos que facilitan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito de Calleria del 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali- 2019 es?
P.9. ¢Los materiales de comunicacién asociado
al servicio, visualmente atractivo y entendible de
la entidad bancaria en el distrito de Calleria del 1,70 483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?
P.10. ¢La presencia del personal que atiende en
la entidad bancaria en el distrito de Calleria del 1,70 ,483 10
departamento de Ucayali - 2019 es?

1,70 ,483 10
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ESTADISTICOS TOTAL DE ELEMENTOS

P.1. ¢El servicio prometido
por las entidades bancarias
en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali -
2019 es?

Media de la
escala si se
elimina el
elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el
elemento

Correlaciéon
elemento-
total
corregida

Alfa de
Cronbach
si se
elimina el
elemento

P.2. ¢ El servicio que brinda en
el tiempo ofrecido por la
entidad bancaria en el distrito
de Calleria del departamento
de Ucayali- 2019 es?

24,80

42,844

,988

,985

P.3. ¢ El personal de atencion
de la entidad bancaria en el
Distrito de Calleria del
Departamento de Ucayali-
2019 es?

23,80

42,844

,998

,995

P.4. ¢El servicio prometido
por las entidades bancarias
en el distrito de Calleria del
departamento de Ucayali -
2019 es?

23,80

42,844

,999

,995

P.5. ¢ El servicio que brinda en
el tiempo ofrecido por la
entidad bancaria en el distrito
de Calleria del departamento
de Ucayali - 2019 es?

23,80

45,733

524

1,000

P.6. ¢ El personal de atencién
de la entidad bancaria en el
distrito de Calleria del
departamento de Ucayali-
2019 es?

23,80

42,844

,988

,985

P.7. ¢ Las instalaciones fisicas
de la entidad bancaria en el
Distrito de Calleria del
Departamento de Ucayali-
2019 es?

23,80

42,844

,998

,995

P.8. ¢Los equipos que
faciltan la atencién de la
entidad bancaria en el distrito
de Calleria del departamento
de Ucayali- 2019 es?

23,80

42,844

,998

,995

P.9. ¢ El manejo integrado de
balance de las entidades
bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de
Ucayali- 2019, en cuanto al
grado de liquidez es?

23,80

42,844

,999

,995

P.10. ¢ El manejo integrado de
balance de las entidades
bancarias en el distrito de
Calleria del departamento de
Ucayali- 2019, en cuanto al
mantenimiento y tipo de
interés es?

23,80

42,844

,999

,995
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ESTADISTICOS DE LA ESCALA

Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

24,50 48,399 7,028 10

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en los N de elementos
elementos tipificados
,998 ,998 10

Interpretacion:

La significancia de a = 0.998; lo que significa que los resultados de opinion
de los 10 estudiantes respeto a los 10 items considerados se encuentran

correlacionados de manera altamente confiable y muy aceptable.
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