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RESUMEN

Objetivo: Determinar de qué manera se realiza la gestion administrativa en el
servicio al cliente en la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha
2021.

Material y meétodo: El estudio fue cuantitativo, descriptivo y disefio no
experimental, se trabajé sobre una muestra de 202 clientes del Banco en

mencion.

Resulados: Se afirm6 que, el 59.9 % de encuestados manifestaron que la
gestion administrativa “A veces” realiza de manera moderada sus funciones
dentro de la entidad bancaria; asi mismo, otro 59,9% consideraron que “A veces”

existe un buen Servicio al cliente en el Banco de la Nacién de Chincha.

Conclusiones: Debido a que el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,633 y
conforme al baremo de estimaciéon de la correlacién de Spearman existe una
correlacion positiva moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue
menor que 0,01, indicando que si hay relacion entre la gestibn administrativa y
el servicio al cliente; por lo que se concluy6 que, la gestidn administrativa realiza
de manera directa y moderada un mejor servicio al cliente de la agencia del

Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Palabras claves: Gestibn administrativa, Servicio al cliente, Planeacion,

Organizacion, Direccién y Control.



ABSTRACT

Objective: To determine how administrative management is carried out in

customer service in the Banco de la Nacion agency in the city of Chincha 2021.

Material and method: The study was quantitative, descriptive and non-
experimental design, we worked on a sample of 202 clients of the Bank in

question.

Results: It was stated that 59.9% of the respondents stated that the
administrative management "Sometimes" moderately performs its functions
within the banking entity; likewise, another 59.9% consider that “sometimes”

there is good customer service at Banco de la Naciéon de Chincha.

Conclusions: Since Spearman's Rho coefficient was 0.633 and according to
Spearman’'s conversion estimation scale, there is a moderate positive
conversion. Similarly, the level of significance was less than 0.01, indicating that
there is a relationship between administrative management and customer
service; Therefore, it was concluded that the administrative management directly
and moderately performs a better service to the client of the Banco de la Nacién
agency in the city of Chincha 2021.

Keywords: Administrative management, Customer service, Planning,

Organization, Direction and Control.
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I. INTRODUCCION

La gestion administrativa es la clave del éxito en una compainiia, ya que
es la base en la implementacion y fortalecimiento de las diversas tareas,
alcanzando los objetivos marcados, lo que propicia la supervivencia y el
desarrollo de la empresa, lograndose a través de la aplicaciéon de diversos
procesos, tales como: Plan, expresado en metas de la organizacion y
sugerencias para los procesos en el logro de las metas; Organizacion, referido
al proceso de organizacion y distribucion equitativa de labores y recursos entre
miembros de una compafiia. Permite usar y alcanzar de manera correcta las
metas establecidas; la orientacion es el proceso de vigilar y motivar a los
empleados para planificar las actividades; para controlar este proceso, el
responsable velara por que las labores se realicen segun lo planificado. Por todo
ello, se puede decir que la gestion administrativa busca utilizar los recursos de
la empresa para lograr sus objetivos.

La presente investigacion titulada “Gestidon administrativa y servicio al
cliente en la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021” se
desarrolla con el fin de mejorar el servicio al cliente a través de la Gestidon
administrativa, para ello se realiza la siguiente interrogante: ¢ Cuél es la influencia
de la gestion administrativa en el servicio al cliente en la agencia del Banco de
la Nacion en la ciudad de Chincha 2021? EIl objetivo es determinar de qué
manera influye la gestion administrativa en el servicio al cliente en la agencia del
Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Por otro lado, la investigacién es descriptiva y relevante, lo cual es
fundamental para realizar esta investigacion, pues servira de base para que otras
entidades bancarias mejoren su administracion y brinden una mejor calidad de
servicio a los clientes.

El estudio se presenta en cinco capitulos, los cuales se describen a
continuacion: En CAPITULO |, se expone el planteamiento del problema. En el
CAPITULO I, se abordara estudios previos a nivel internacional, nacional y local;
asi mismo, se desarrollara el marco tedrico de investigacion, tomando en cuenta
las principales teorias relacionadas a las variables, gestion administrativa y
servicio al cliente, ambas con sus respectivas dimensiones e indicadores

establecidas.
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En el CAPITULO Ill, correspondiente a la metodologia se consignan el
tipo y nivel de investigacion basica, método y disefio. Se presenta la poblacion y
muestra. Se consigna, ademas, las técnicas empleadas, considerando
pertinente aplicar el instrumento adecuado. En el CAPITULO IV, se presenta los
resultados estadisticos descriptivo e inferencial, donde se describen en primer
lugar la informacion cuantitativa y el analisis y discusion de resultados segun las
dimensiones del estudio. Se coteja los resultados con los antecedentes y el
marco tedrico de las tablas y sus respectivos graficos de barras. Por ultimo, en
el CAPITULO V, se establece la discusion de resultados, las conclusiones y
recomendaciones, en los cuales se sintetiza los logros obtenidos tras la discusion
de resultados y la prueba de hipoétesis. Y, por ultimo, se presentan las referencias
bibliograficas, las cuales se precisan utilizando las normas del sistema APA,

empleados en el marco tedrico y demas postulados que contiene el estudio.

La autora
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IIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcion del problema

Las busquedas de evaluacion de la gestion administrativa en funcion de
las necesidades y expectativas de los clientes se han vuelto mas frecuentes,
como asi lo han demostrado muchos estudios a lo largo de los afios, y la misma
investigacion parte también del respeto por los servicios a la ciudadania. Existen
muchas teorias sobre la gestion terminologica, pero no necesariamente existe
una teoria que pueda generalizar su concepto. EI camino hacia la gestion
administrativa es parte de un desafio muy importante que enfrentan todos los
sistemas bancarios, a nivel internacional existen herramientas administrativas
para mejorar los procesos de atencion al cliente, nuestro pais no es ajeno a esto.
Tanto es asi que, durante estas pandemias, por el desempleo y los ingresos
familiares insuficientes, las personas han visto la necesidad de sobresalir y
encontrar la forma de sobrevivir; es por eso que diferentes paises estan tratando
de solucionar este problema, promoviendo el apoyo econémico a las familias
mas vulnerables.

En respuesta, el presidente del Grupo del Banco Mundial, Malpass (2021),
dijo: "A pesar de los signos de recuperacion global, la epidemia continta
causando pobreza y desigualdad en la poblacion de los paises en desarrollo de
todo el mundo".

Por otro lado, Georgieva (2021), presidenta del Fondo Monetario
Internacional, afirmé que “el mundo se enfrenta a dos grandes crisis: epidemias
y emergencias climéticas, que requieren acciones radicales y coordinadas”.

A lo largo de los afios, la rentabilidad del sector bancario ha disminuido
drasticamente. Las bajas tasas de interés y los mayores requisitos de capital
(entre otras regulaciones) han dejado aflos dorados para los sectores
econdémicos basicos. Si el banco tiene problemas serios, estos problemas
tendran un impacto decisivo en la economia real. (Nieves, 2020)

En tanto, en México, Marcos (2021), en una entrevista a Juan Pablo Graf,
sefald que, si bien los bancos y reguladores lanzaron el plan de extension en
marzo de este afo, el 5% de los clientes aun mantienen el crédito, enfrentando

problemas de pago debido al desempleo o al cierre de negocios.
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En nuestro pais, los clientes de la administracion publica donde se ubica
el banco continlan presentando reclamos. Esto es resultado de demasiados
tramites, y el retraso en la liquidacion de reclamos ha provocado que los clientes
estén insatisfechos con la busqueda de servicios y es notorio sus requerimientos
y necesidades. Ademas, la politica nacional inclusiva ha impulsado el aumento
de nuevos clientes de la maquinaria estatal, que por primera vez estan
implementando tramites en las instituciones estatales.

Por su parte, Heysen (2020) sefiald que, si el Congreso aprueba el
proyecto de ley de congelacién de deuda, las entidades bancarias no resistiran
las pérdidas de los ahorradores. Sefal6 que la SBS no podra reclamar a los
bancos que indemnicen a los ciudadanos por pérdida de capital. Asi mismo,
afirmé que, si una ley del Congreso exige a las entidades la reprogramacion de
deudas, las liberara de su responsabilidad de proteger el ahorro publico,
manifestando que sufrieron pérdidas no por mala gestion, sino por una ley en el
Congreso.

El estudio considera el Banco de La Nacion de Chincha, ubicada en Jiron
Mariscal Sucre N° 141, distrito de Chincha Alta, Provincia de Chincha, Regién
Ica, y que forma parte del sistema bancario del Per(; como agencia bancaria
nacional se encarga de recaudar los impuestos para el estado, pago de
servidores publicos, pensionistas de la ONP, pago de pensionistas de la Ley N°
20530, pago de programas sociales como Pensién 65, Beca 18; y, en la
actualidad pagos de Bonos propuestos por el Estado peruano, impulsando la
bancarizacion con inclusién social, en aplicacion a politicas gubernamentales.

La agencia de Chincha tiene como finalidad dar un servicio de calidad a
todos sus clientes que en su mayoria provienen de los distritos de Pueblo Nuevo,
Sunampe, EI Carmen, Chincha Baja, Tambo de Mora, Alto Laran y distritos mas
alejados, que por conveniencia realizan sus operaciones bancarias y de compra
en el distrito de Chincha Alta. Pero en la realidad diaria, esta institucion bancaria
colapsa debido a la limitada capacidad ambiental y los clientes tuvieron que
pasar demasiado tiempo de espera en las colas de servicio al aire libre,
soportando temperaturas frias y calientes. Cabe destacar que no se menciona el
distrito de Grocio Prado porque cuenta con banco propio; y la incorporacion de

agentes del banco en la provincia de Chincha.
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La mejora continua de sus servicios es una preocupacion de esta
institucién bancaria, sin embargo, se ha observado en la realidad cotidiana que
los esfuerzos realizados para atender a sus diferentes grupos de clientes han
sido superados por grandes demandas, incluidas aquellas con escasos recursos
econdémicos y educativos. Como resultado, se encuentran somnolientos durante
las operaciones administrativas, lo que afecta el retraso en la atencién de otros
grupos de personas.

Por las razones expuestas, se pretende realizar la investigacion cuyo titulo
es: Gestion administrativa y servicio al cliente en la agencia del Banco de la
Nacion durante la Pandemia, Chincha 2021, con el propoésito de llegar a
conclusiones y proponer recomendaciones que ayuden a solucionar el problema

objeto de la presente investigacion.

2.2 Pregunta de investigacion general
¢De qué manera se realiza la gestion administrativa en el servicio al cliente de

la agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 20217?

2.3 Pregunta de investigacion especifica

PE 1: ¢De qué manera se ejecuta la Planeacion en el servicio al cliente
de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 20217

PE 2: ¢ De qué manera interviene la Organizacién en el servicio al cliente
de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021?

PE 3: ¢ De qué manera participa la Direccidn en el servicio al cliente de la
agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 20217

PE 4: ¢(De qué manera actua el Control en el servicio al cliente de la

agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021?

2.4 Objetivo general y especificos
2.4.1 Objetivo General
Determinar de qué manera se realiza la gestion administrativa en el
servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

15



2.4.2 Objetivos especificos

OE 1: Determinar qué manera se ejecuta la Planeacion en el servicio al
cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

OE 2: Determinar qué manera interviene la Organizacion en el servicio al
cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

OE 3: Determinar qué manera participa la Direccion en el servicio al
cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

OE 4: Determinar qué manera actua el Control en el servicio al cliente de

la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

2.5 Justificacion e importancia

2.5.1 Justificacion

Justificacion tedrica

El trabajo actual es tedricamente razonable, ya que, al revisar las teorias y
definiciones de gestion administrativa y atencion al cliente, se podran analizar
las dimensiones e indicadores involucrados en las variables estudiadas,
variables que son Chincha desarrolladas por el Banco Nacional de la ciudad.
Con el fin de incrementar el conocimiento, suscitar la discusion y la reflexion
entre trabajadores y clientes.

Justificacién practica

Ademas, la investigacion es razonable a nivel practico, porque ayudara a los
empleados y gerentes a formular planes de mejora, optimizar la gestion de una
excelente gestion administrativa, mejorar la calidad de la atencién y el servicio al
cliente y darse cuenta de la eficiencia de las funciones internas del banco.
Justificacion social

Se justifica de manera social, porque a través de estudios se puede dar solucién
a una problematica asociada a la sociedad y los bancos, comprendiendo la
importancia y beneficio de los resultados para la sociedad.

Justificacion metodoldgica

A nivel metodoldgico, la investigacion puede ser replicada en otras entidades de

banca publica y privada, aplicando las herramientas de medicién utilizadas en
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esta investigacion para ayudar a optimizar la gestion administrativa y aumentar
el nivel de compromiso de trabajadores y directivos.

Justificacidén epistemoldgica

Porque la investigacion estd sustentada o reconocida por creencias, como
proposiciones légicas o teorias cientificas, promueve la mejora de la gestion
administrativa para lograr servicios de alta calidad que beneficien a los clientes
del Banco de la Nacion.

2.5.2 Importancia

Esta investigacion es importante porque ayudard a fortalecer nuestros
conocimientos y nos convertira en excelentes profesionales en el campo de la
investigacion administrativa. Asimismo, ayudara a promover que los futuros
graduados en administracién apliquen las investigaciones que han aprendido en

sus vidas.

2.6 Alcances y Limitaciones

2.6.1 Alcances

En nuestra investigacion, mejoraremos la atencion al cliente a través de una
mejor gestion de la administracion como ambito, y la visualizaremos luego de
analizar el lugar de aprendizaje mediante la aplicacion de herramientas de
investigacion.

2.6.2 Limitaciones

En cuanto a las limitaciones, la falta de tiempo de investigacion y desarrollo se
considera inconsistente con el tiempo empleado por el personal del Banco
Nacional para realizar sus respectivas encuestas, otra limitacion es la falta de

bibliografia y trabajo de recopilacion de variables.
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lIl. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes

3.1.1 Antecedentes Internacionales

Chavez (2019) En su trabajo: Evaluacién de la gestion administrativa y
financiera de las cooperativas de transporte urbano 24 de mayo durante el
periodo 2016-2017. Tesis. Universidad Nacional de Loja-Ecuador. La conclusion
es que administrativamente, la cooperativa de transporte tiene superavit entre
2016y 2017, pero a través de la ejecucion presupuestaria puede superar el plan.
Financieramente, las cuentas de activos, pasivos y patrimonio de la cooperativa
han aumentado; en el estado de resultados, hay evidencia de que las cuentas
han aumentado. Esta es una caracteristica tipica de las tareas propias de la
empresa y la aplicacion de indicadores financieros. Por otro lado, la liquidez de
la cuenta de la cooperativa de ahorro y crédito es mejor que el reembolso de la
deuda a corto plazo, pero no se puede reembolsar de inmediato. Los resultados
se reflejan en el informe de gestion financiera.

Espinoza (2019) en su trabajo: La gestion administrativa y la calidad del
servicio al cliente en el Hotel El Molino periodo 2018. Tesis. Universidad Nacional
de Chimborazo — Ecuador. En definitiva, de acuerdo con la investigacion
realizada, es muy importante determinar la gestion administrativa, porque
efectivamente se puede simplificar el proceso a través de la buena planificacién,
organizacioén, orientacién y control de todos los gerentes de la empresa para
lograr una excelente calidad de servicio al cliente.

Mendoza-Zamora et al. (2018) En su trabajo: el control interno y su
impacto en la administracién del sector publico. El articulo fue publicado en
Revista Dominio de las Ciencias-Ecuador. Consideran que al mejorar el
desemperfio de los recursos publicos e implementar el mecanismo de control
interno de la gestibn administrativa, se fortalecera el sistema administrativo
relacionado con el ciclo del gasto publico y se acortara el plazo de formulacion,
aprobacion y ejecucion. En cuanto a la asignacion o rendicion de cuentas de los
recursos publicos, cuando se trata de los procesos clave de las entidades, solo

vincularan las unidades que intervienen en todo lo que esta directamente
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relacionado con el uso de los recursos, como la provision de procesos, la
logistica y el almacenamiento.

Zambrano (2017) En su trabajo: el impacto de la administracion en la
expansion de los servicios académicos en las universidades publicas de Manabi,
Ecuador. Articulo publicado en Revista Pacarina del Sur-Ecuador. Luego de
realizar analisis de datos y comparar sus resultados con otras investigaciones,
se determiné que existian una serie de dificultades de gestion que dificultaban
gue los mejores servicios académicos ampliaran el alcance de la investigacion.
El estudio finalmente expuso principios rectores que pueden expandir mejor el

modelo de gestion administrativa.

3.1.2 Antecedentes Nacionales

Aguilar et al. (2020) en su trabajo: Calidad de gestion administrativa
financiera en las municipalidades, 2020. Articulo publicado en la Revista Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar - Lima. Existe evidencia de que los
trabajadores no participan en la decision de determinar la fuente de
financiamiento, ni entienden los pasivos y compromisos. La gestion financiera de
las provincias y ciudades de Mariscal Céceres es imperfecta, y la tasa de
cumplimiento supera el 70% porque no hay prevision, participacion ni evaluacion
de flujo de caja.

Mendivel et al. (2020) en su trabajo: Gestion administrativa y gestion del
talento humano por competencias en la Universidad Peruana Los Andes. Los
resultados afirmaron la existencia de una correlacion positiva promedio entre las
variables de 0,661.

Laulate (2018) en su trabajo: La gestidén y la calidad del servicio del Banco
Internacional del Peru, Pucallpa, 2017. Tesis. Universidad Nacional de Ucayali —
Pucallpa. Los resultados muestran que la relacién entre la gestion y la calidad
del servicio es negativa, baja e insignificante, con -0,217, por lo que la gestién
no es un referente para la calidad del servicio de los préstamos bancarios.

Sanchez (2017) en su trabajo: Gestién administrativa y calidad de servicio
de la oficina principal del Banco de la Nacion y su influencia en la fidelizacion de
los usuarios en el periodo 2015. Tesis. Universidad Inca Garcilaso de la Vega —
Lima. El resultado es que el 44,5% de las personas ha utilizado los servicios del

banco durante mas de 5 afios y el 45,6% se ha mantenido igual por su

19



modernidad. Cabe destacar que el 56,8% de las personas estima que la
organizacion puede ser mejor, dar valor es lo contrario a la mejora en la
fidelizacién bancaria. Aplicando la prueba de chi-cuadrado para verificar la
hipotesis, derivando la estrategia de calidad del servicio de enfermeria,
capacitacion del personal; atencion personalizada conduce a la realizacion de la

lealtad del cliente.

3.1.3 Antecedentes locales

Sayago (2019) desarrollé un estudio acerca de Gestion administrativa y
motivacion laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional San
Luis Gonzaga de Ica, 2017. El objetivo general es determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la motivacion laboral. Es una investigacion relacionada
descriptiva que utiliza métodos cuantitativos para el disefio no experimental. La
poblacion estd formada por 91 funcionarios administrativos. Los resultados
mostraron una alta correlacién con rho = 0,802 y una correlacion significativa con
p = 0,005. Conclusion En 2017, hubo una relacién significativa entre la gestion
administrativa y el entusiasmo laboral del personal administrativo de la
Universidad Nacional Ica Gonzaga en San Luis, con un valor calculado de p =
0,000 y un nivel de correlacion de 0,809; esto muestra que la correlacion es alta.

3.2 Bases tedricas

3.2.1 Teorias de la Gestion Administrativa

La investigacion de la escuela de administracion es de gran trascendencia e
inevitabilidad en el campo teodrico. El aprendizaje y la diligencia de los lideres y
sus diferentes métodos y preferencias. Este juicio es la Unica manera de lograr
los estandares de vision y flexibilidad requeridos por cada administrador o

gerente.

La Teoria Clasica de la gestién administrativa

Almanza et al. (2018) Se sefiala que el principal representante de esta teoria es
Fayol (1841-1925), también conocida como teoria clasica, lo que indica que esta
direccién se llevé a cabo en diferentes periodos. La caracteristica de esta teoria

es enfatizar las tareas que realiza el operador, y la organizacién debe tener una
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estructura eficiente. Muestra que la eficiencia de la organizacion se obtiene por
la suma de la racionalizacion del trabajo del operador y la eficiencia del individuo.
Con el tiempo, con las aportaciones de otros autores, la teoria clasica se ha
convertido en un género ecléctico, que incluye una combinacion de
pensamientos de aplicacion de gestion de diferentes géneros. Fayol definié el
comportamiento gerencial como planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Las funciones administrativas incluyen elementos administrativos.
Estos mismos elementos constituyen un proceso administrativo que se puede
encontrar en cualquier area de la empresa, es decir, todos realizan la
planificacion, organizacion y actividades administrativas basicas. (p.7)

La teoria clasica enfatiza la estructura del proceso de supervision y
gestion para que sea eficiente La teoria se basa en el concepto de gestion de

cinco etapas basicas: planificacion, organizacién, mando, coordinacion y control.

Teoria de las Relaciones Humana

Mary Parker Follet y Chester Barnard siguieron la estructura basica de la escuela
clasica e introdujeron nuevos elementos que se consideran los predecesores de
la teoria humanista. El principal objetivo de este método es mejorar la
productividad de los trabajadores satisfaciendo sus necesidades psicoldgicas y
grupales a partir de la investigacion sobre motivacion, participacion y equipos de
trabajo. Planted la necesidad de liderazgo participativo y trabajo en equipo entre
gerentes y trabajadores que toman decisiones y resuelven problemas. Los
departamentos administrativos que no consideren satisfacer las necesidades
materiales y morales de los recursos humanos estdn condenados a la
frustracion. Elton sefial6 que, bajo el desarrollo explotador de la evolucién
industrial, el despotismo humano es la prioridad de la teoria de las relaciones
interpersonales. Su origen se puede atribuir al avance de las ciencias sociales,
principalmente la psicologia del trabajo, aparecio en la primera década del siglo
XX, orientdndose a dos aspectos basicos, y ocupando muchos periodos de su
desarrollo. La relacién interpersonal es la tarea basica de la gestion, es formar
una élite comprensible y comunicativa compuesta por jefes democraticos,
persuasivos y apreciados por todos los empleados, en lugar de intentar que los
empleados comprendan la légica de gestién de la empresa. (Sandoval, 2015,
p.33)

21



La teoria de las relaciones interpersonales suele asociarse a las
necesidades de humanizacién y democratizacion administrativa, tratando de
adaptarse al desarrollo humano. Una empresa debe entenderse como una
entidad que, ademas de producir bienes o servicios, también tiene una funcion

social.

Teoria de las decisiones
Luhmann sefial6 en el libro "Organizacion y toma de decisiones” publicado en
1997 que las organizaciones deben definir constantemente sus propios
espacios, que se mantienen a través de la toma de decisiones, lo que a su vez
aumenta la complejidad de la organizacién. El proceso causado por la
autocomplejidad involucra un lenguaje burocratico interno y externo. Una vez
mas, la Defensoria del Pueblo es un claro ejemplo, porque como organismo
publico, ha formulado nuevas normativas y métodos para resolver conflictos y
requerimientos internos y externos a través de Corregedoria, el ambito de los
asuntos internos, o sugerencias y quejas ciudadanas. La formulacion de un plan
de carrera y compensaciéon también requiere definir reglas, recompensas,
promociones y pruebas de reclutamiento para nuevos miembros. Luhmann cree
que el andlisis tedrico actual del concepto de "decisién" no es suficiente. La teoria
de los sistemas autorreferenciales o autopoiéticos ha dado un paso cualitativo,
ha ingresado al nivel teérico y ha planteado una serie de sugerencias tedricas y
conceptuales en el campo de la toma de decisiones. Cuestiona el presupuesto
habitual para definirlo Segun el presupuesto, la toma de decisiones es un
proceso de reflexion para prepararse para las acciones derivadas de la decision.
Por ello, sugirid hacer una distincion en el presupuesto tradicional. (Vidal, 2012,
p.145)

La toma de decisiones es la base de todas las acciones humanas, por lo
qgue cualquier empresa la tomara por si misma, sin embargo, la eleccién de una
buena decision comienza con el razonamiento y luego contindia enfocandose en

la consecucion de los objetivos propuestos.

Teoria Cientifica del Comportamiento organizacional
El comportamiento organizacional es un campo de conocimiento que

surgio alrededor de la década de 1960. Desde entonces, el término ha aparecido
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con mucha frecuencia en la literatura. Fue creado como un campo especifico de
la ciencia de la administracion de empresas. “Actualmente no existe un sistema
y una coleccién estructurada. La organizacion del conocimiento cientifico se
debe a la complejidad de sus objetos de investigacion: el ser humano, su trabajo,
su organizacion y la mutua influencia de sus caracteristicas sociales e historicas”
(Avila, 2015).

Distintos autores quienes han analizado este tema coinciden en que la
Comportamiento Organizacional se apoya en las siguientes ciencias: psicologia,
sociologia, ciencias sociales, antropologia, etc. Luthans (2012) considerd “Es
una interdisciplina que usa distintas concepciones de las ciencias sociales y que
los aplica a personas, equipos o0 empresas.” al que Chiavenato (2009) agregé
“Es dificil distinguir el comportamiento individual del comportamiento
organizacional” y que a juicio de Genesi et al. (2011): “Es el estudio y aplicacién
de conocimientos relacionados con el comportamiento de las personas en una
organizacion. Es una herramienta humana que beneficia a la humanidad y se
utiliza a menudo en el comportamiento de las personas en diversas
organizaciones". Organizar todos los aspectos de la relacién y la evidencia
cientifica del comportamiento humano. (Consuelo et al., 2018, p.93)

Dado que la estructura es un sistema cooperativo legal, solo puede
alcanzar las metas si los individuos que la forman coordinan sus energias para
lograr las metas y objetivos marcados en la organizacion.

Escuela neoclésica o ecléctica

Este flujo es el mas utilizado y requiere que las tareas de gestion se realicen y
definan de la manera sugerida por el pasado reciente, los habitos o practicas y
el uso del proceso de gestidn. Su objetivo es prevenir errores basados en
contextos pasados. Utilice los sistemas de otras empresas y compare los planes
de gestion anteriores con las condiciones actuales. El ecléctico grupo completé
varios conocimientos y suposiciones actuales, y tratd de recopilar ideas comunes
a través de la diligencia de los procedimientos administrativos. (Acurero y
Chumaceiro, 2018, pp.45,46)

La gestion incluye dirigir, guiar y controlar los esfuerzos de un grupo de
sujetos para lograr objetivos comunes. Los gerentes dan la facilidad al equipo
para que alcancen sus metas y objetivos trazados con la minima cantidad de

recursos.
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3.2.1.1 Gestién Administrativa

Segun Chiavenato (2017) indicO: La gestidn es un proceso continuo y sistematico
qgue involucra una serie de actividades impulsoras, como planificar, organizar,
comandar y controlar recursos y capacidades para lograr metas y objetivos.
Ademas, también incluye establecer metas a alcanzar, tomar decisiones en el
proceso de lograr las metas y liderar todo el proceso para lograr las metas y
entregar resultados. (p. 9) El autor concluye que, en cualquier organizacion, la
existencia de procesos como la planificacion de estrategias antes de organizar
los recursos es fundamental, y debe haber una direccién de accién, y se debe
controlar el cumplimiento del plan para lograr las metas marcadas y obtener
resultados.

Segun Torres (2014) dijo: La gestion es el resultado histérico acumulativo
de las contribuciones de cientificos multidisciplinarios. Por tanto, creemos que la
filosofia dio origen a todas las ciencias, que a su vez promovieron la
sistematizacién de nuevos conocimientos que surgieron en nombre de la gestion

a principios del siglo pasado. (p. 6)

3.2.1.2 Dimensiones de la Gestion Administrativa

Se consideran las siguientes:

Planeacion

Segun Chiavenato (2017) demostré que la organizacién no se basa en la
improvisacion. Casi todo lo que hicieron fue planeado de antemano. La
planificacion es la primera funcién administrativa porque sienta las bases para
otras funciones. Asimismo, define cudles son las metas a alcanzar y qué se debe
hacer para lograr esas metas. (p. 124). Se considera que el plan es el principal
punto de partida para que la organizacion establezca metas a alcanzar y contintie
desempefiando otras funciones administrativas. Esto demuestra que, en
cualquier organizacién, no se debe trabajar de manera improvisada, porque es

probable que los resultados sean desfavorables o negativos.

Organizacién
Chiavenato (2017) reconoci6é que la organizacion es una entidad social. Es una

organizacién social construida especificamente para objetivos especificos. Es
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una entidad social porque estd compuesta por personas. Se enfoca en objetivos
porque tiene como objetivo lograr resultados, como generar ganancias (una
empresa en general) o brindar satisfaccion social (clubes), etc. Intencionalmente,
Su estructura se basa en la division del trabajo y su distribucion entre los
miembros de la organizacion. (p.129). El autor mencion6 que la estructura de
cada organizacién es promover la realizacién de sus metas y la adquisicion de
resultados, y distribuir el trabajo entre los miembros de la organizacion. La
asignacion eficaz de recursos humanos y materiales es un signo de buena

organizaciéon dentro de una empresa o sociedad.

Direccion

Chiavenato (2017) sefiald que la gestion es la tercera funcion administrativa, muy
por detras de la planificacion y la organizacion. Una vez que se define el plany
se establece la organizacién, todo lo que queda es hacer que las cosas sucedan
y sucedan. Este es el papel de la direccién: aportar accion y vitalidad a la
empresa. La direccion tiene que ver con la accién, y con el comienzo, tiene
mucho que ver con las personas. Esta directamente relacionado con las acciones
de recursos humanos de la empresa. (p. 130). El autor sefiala que, como funcién
administrativa, la direccién se encarga de liderar las acciones del personal para
lograr las metas esperadas y la direccion del producto. Es el resultado de la
planificacion y organizacion, y este proceso involucra acciones de recursos

humanos que generan vitalidad dentro de la empresa.

Control

Chiavenato (2017) manifestdé que el propdésito del control es asegurar que los
resultados planificados, organizados y dirigidos estén lo mas cerca posible de
las metas previamente determinadas. La esencia del control es verificar si la
actividad controlada lograra la meta o el resultado esperado. El control es
fundamentalmente un proceso que guia las actividades que se desarrollan hacia
un proposito predeterminado. (p.131). El control de las actividades es importante
porque nos permite determinar el logro de las metas previamente marcadas en
el plan. La tarea de controlar comportamientos o actividades dentro de la
empresa es una de las tareas mas importantes que todo administrador debe

realizar si esta convencido de las metas y objetivos de la empresa.
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3.2.2 Calidad de servicio

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1988) describieron la calidad como la
discordancia que existe entre lo que se espera y percibe. Mencionaron, ademas,
que Berry creia que, la calidad esta relacionada con el servicio en 1988, lo que
significa que la organizacion y sus empleados deben anticipar las necesidades y
expectativas de los usuarios. Ademas, Kaoru Ishikawa menciond que la calidad
es un estdndar de calidad para la planificacion, promocién, produccién y
mantenimiento estandares de calidad del producto. Por otro lado, la calidad
percibida de los servicios como se define en su modelo propuesto, como la
diferencia entre lo que esperay recibe el consumidor. (Parasuraman et al., 1988)
También, Rogel (2018) declararon que la calidad es la caracteristica del producto
y / 0 servicio que el cliente espera obtener, con un minimo de errores o defectos.
Ganga et al. (2019) senalaron “el concepto de calidad transmite un compromiso
con esta, que se traduce en hacer efectivo el contrato social, a través del cual la
administracion publica busca activamente adaptarse a las necesidades de la
ciudadania como su motivacion” (p.669). Por otro lado, Comtec (2015) afirmé
que la calidad es el nivel en que una agrupacion de propiedades inherentes
cumplen con indiscutibles requisitos (expectativas determinadas, por lo general
obligatorias) (p.6)

Por su parte, Torres et al (2018) mencionaron que debido a la gran
importancia de la calidad del servicio para satisfacer al usuario, se ha observado
la preocupacion de las industrias nacionales y extranjeras por mucho tiempo. Al
respecto, Tari (2000) mencion6 que es una fuente de ventaja competitiva; de
igual manera, dijo que la calidad de los productos o servicios se ha convertido
en el objetivo basico de la empresa; sin embargo, a pesar de los intentos de
utilizar la funcion de inspeccion del area de produccién para lograr la vision
tradicional, en métodos modernos, se considera a toda la empresa. Este objetivo
se logrard, y esta visién se ha adquirido, ampliado y fundamentalmente a través
de la prevencion. (pp.21,22)

En otro contexto, Tigani (2006) Dijo que la calidad general del servicio
esta referido a "todas las caracteristicas, conductas y datos que deben mejorar
la capacidad de crear valor para los clientes. De esta manera, la empresa

ofrecera a los clientes y empleados una calidad y servicio de excelencia" (p.26).
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3.2.2.1 Dimensiones de la Calidad de servicio

Conformado por 5 dimensiones:

Fiabilidad

La confiabilidad se denomina confiabilidad en el campo técnico, es un atributo
psicomeétrico, que se refiere al hecho de que un sistema, dispositivo o dispositivo
realiza una funcion especifica en condiciones especificas y en condiciones
especificas. En el mismo arreglo ideoldgico, Parasuraman et al. (1988) sefalaron
que la fiabilidad se combina con la capacidad de realizar servicios de manera
cuidadosa y confiable. Por su parte, Sanchez, Reyes y Mejia (2018) Lo definen
como la confianza o certeza que estabiliza los resultados, es decir, después de
usar el instrumento varias veces sobre un mismo tema, los resultados tienden a
ser los mismos. Este es el atributo basico que todo instrumento de medicion debe
poseer. En este sentido, podemos definir la confiabilidad como la habilidad y
habilidad para realizar los servicios prometidos de manera confiable y cuidadosa.
Es decir, asumimos que el cliente recibe informacién sobre determinados
aspectos del servicio, esta informacion esta garantizada por la agencia y pueden

ser contratos, anuncios, folletos informativos, carteles, etc.

Sensibilidad

La sensibilidad es la capacidad inherente de cualquier organismo para percibir
sensaciones y responder a pequefios estimulos al mismo tiempo. Debido a que
nuestro cuerpo tiene cinco sentidos, estos nos permiten percibir cambios
quimicos o fisicos que ocurren interna y externamente. Esta afirmacion esta
respaldada por Parasuraman et al. (1988) manifestando que, es la disposicion
y voluntad para cumplir con los servicios prometidos. Asi mismo, Hernandez, L.
(2014) expresaron que la sensibilidad se basa en la cognicion y el
autoconocimiento del sujeto y el entorno, y propone cambios basados en la
integracion de las personas y el entorno, mientras que el punto de vista o
cosmovision parte de la esencia y particularidad de representar a las personas y

el medio ambiente en forma y agrupacion.

Seguridad
La seguridad es un conjunto de procesos que generan confianza en algo o

alguien, y la capacidad de administrar sistemas, métodos, recursos humanos y
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acciones para reducir los riesgos que pueden afectar a las personas, las
entidades, el medio ambiente y los objetos. En resumen, la seguridad se trata de
minimizar los riesgos. Como lo dijeron Parasuraman et al.(1988) mencionando
que la seguridad es el conocimiento y el cuidado que muestra el personal de la
organizacion, y su capacidad para transmitir credibilidad y confianza. Al respecto,
Penalva (2017) es la capacidad de los individuos, las naciones o las sociedades
para escapar de las amenazas y mantener la independencia para integrar sus

identidades y funciones frente a fuerzas hostiles por el cambio.

Empatia

La empatia es la capacidad de observar y comprender las emociones de una
persona, en la que no habra puntos de vista idénticos sobre las actitudes o
comportamientos expresados por otra persona. Segun Parasuraman et al.
(1988) determinaron que la empatia es la atencién personalizada que la empresa
brinda a sus clientes. En otro caso, Esquerda, Yuguero, Vinas y Pifarré (como
se cité en Arenas y Jaramillo, 2017) mencionaron que la empatia es la capacidad
de comprender las experiencias y emociones de los pacientes, no solo contiene
contenido emocional, sino que también se relaciona con la cognicion, la

comunicacion y la sintesis. (p.4)

Elementos tangibles

Y, por ultimo, la quinta dimensién del modelo Servqual son los Elementos
tangibles, se refiere a la apariencia de la organizacién en términos de tecnologia
de personal y equipos. Las buenas criticas en este sentido invitan a los clientes
a realizar la primera transaccion con la empresa. En tal sentido, Parasuraman et
al. (1988) expresan que los elementos tangibles son la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. En
segundo lugar, Serrano (2018) se refieren a todos los recursos sustantivos que

pueden cuantificarse y medirse mediante el apoyo material.
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3.3 Identificacion de variables

Variable 1: Gestibn administrativa

Dimensiones

D1: Planeacion
D2: Organizacion
D3: Direccion
D4: Control

Variable 2: Servicio al cliente

Dimensiones

D1: Elementos tangibles

D2: Fiabilidad

D3: Capacidad de respuesta
D4: Empatia
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IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

La investigacién es cuantitativa, porque al recopilar y examinar datos,
daran respuesta a las interrogantes de investigacion y se probaran las hipotesis
previamente determinadas, los cuales se basan en la medicibn numérica, el
conteo y el uso constante de datos estadisticos para establecer con precision los
patrones de comportamiento de la poblacién. Sdnchez et al (2018) revelaron que,
es un estudio basado en medidas numéricas. Las encuestas realizadas de esta
manera utilizan la recopilacion y el analisis de datos, basandose en mediciones

numericas, por lo general utilizando estadisticas. (p.59)

4.1.2 Nivel de investigacién

El nivel es descriptivo. Bernal (2010) “es la capacidad de seleccionar las
caracteristicas basicas de un objeto de investigacion y su descripcion detallada
de la parte o categoria del objeto. Ademas, es uno de los procedimientos de

investigacidbn mas conocida por los principiantes investigadores” (p.113).

4.2 Disefio de investigacion

El disefio es no experimental. Hernandez et al. (2014) "En estos estudios, no
cambiamos deliberadamente la variable independiente para ver su impacto en
otras variables". (p.152). Es correlacional. Bernal (2010) “la correlacion verifica
la asociacion, no la causalidad, donde los cambios en un factor afectan
directamente los cambios en otro factor” (p. 115). Es transversal. Asi mismo,
Bernal (2010) “son aquellas que solo obtienen informacion del objeto de

investigacion (poblacion o muestra) en un momento determinado” (p.118).

4.3 Operacionalizacion de variables

Variable 1

Gestion Administrativa

Segun Chiavenato (2017) La gestién es un proceso continuo y sistematico, que

involucra una serie de actividades impulsoras, como planificar, organizar,
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comandar y controlar recursos y capacidades para lograr metas y objetivos.
Ademas, también incluye establecer metas a alcanzar, tomar decisiones en el
proceso de lograr las metas y liderar todo el proceso para lograr las metas y
entregar resultados. (p. 9)

Definicion operacional.

Operacionalmente la variable gestion administrativa se define a través de las

dimensiones: planeacion, organizacioén, direccién y control.

Variable 2

Servicio al cliente

Torres et al (2018) mencionaron que debido a la gran importancia de la calidad
del servicio para satisfacer al usuario, se ha observado la preocupacion de las
industrias nacionales y extranjeras por mucho tiempo.

Definicién operacional.

Operacionalmente, el servicio al cliente se define por sus dimensiones que

mejoraran el servicio brindado a todos los clientes.

4.4 Hipotesis general y especificas
4.4.1 Hipotesis general
La gestion administrativa realiza un mejor servicio al cliente de la agencia
del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.
4.4.2 Hipédtesis especificas
H1: La Planeacion se ejecuta de manera correcta en el servicio al cliente
de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.
H2: La Organizacion interviene correctamente en el servicio al cliente de
la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.
H3: La direccion participa de manera ser eficaz en el servicio al cliente de
la agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.
H4: El control actia de manera eficaz en el servicio al cliente de la agencia

del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.
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4.5 Poblacion y Muestra

4.5.1 Poblacion

Arispe et al. (2020) “definen como un conjunto de casos en un espacio dado con
una serie de normas comunes” (p.73). La poblacion estara conformada por los
425 clientes aproximadamente atendidos por dia en la agencia de la ciudad de
Chincha entre 18 a 70 afios de edad.

4.5.2 Muestra

Bernal (2010), “Es una parte seleccionada del total, de la cual se obtiene
realmente la informacion de | + D y se miden y observan las variables de
investigacion” (p.161). La muestra estara conformada por habitantes de la
provincia de Chincha, siendo en adelante clientes del Banco de la Nacion, el cual
se calcularé utilizando la férmula para poblacion finita de Fisher:

_ Z%p.qN
E*(N-1)+Z%pg

Donde:

Z = Valor de distribucion normal (1,96)
N = Tamafio de la poblacion

n = Tamafo de la muestra

E = Tolerancia al error (0,05)

p = Proporcién de éxito (0,5)

g = Proporcion de fracaso (0,5)

Por tanto:

- (1.96)*x0.5x0.5x425
(0.05)%(245 —1) + (1.96)? x0.5x0.5

n =202.024351613542

n = 202 clientes

4.5.3 Muestreo
Es probabilistico aleatorio simple y se debe a que todos los individuos en

investigacion tienen la misma probabilidad de ser elegido.
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4.6 Técnicas e instrumentos: Validacion y confiabilidad

4.6.1 Técnica

Sanchez et al (2018) mencionaron que, es un conjunto de medios y herramientas
que se utilizan para implementar este método. Conjuntos de procedimientos y
recursos utilizados en ciencia. Se expresa como un conjunto de reglas y
operaciones que pueden administrar herramientas que pueden ayudar a las

personas a aplicar métodos (p.120). La técnica utilizada fue la encuesta.

4.6.2 Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario. Lépez-Roldan et al. (2015) afirmaron
que, “el cuestionario se convierte en una herramienta de recopilacion de
informacion, que puede identificar preguntas de manera ordenada y sistemética,

y determinar la respuesta a través del sistema de registro de entrada de datos”
(p-17)

4.7 Recoleccion de los datos

Los datos seran recolectados a través de los instrumentos de investigacion, los
cuales deben pasar por un proceso de validacion por parte de expertos, quienes
dardn su aprobacion para su aplicacion; por otro lado, la confiabilidad del
instrumento se aplicara una muestra piloto, para luego obtener el coeficiente de
Alpha de Cronbach.

4.8 Técnicas de andlisis e interpretacion de datos
Luego de haber recolectado la informacion de ambas variables de las hipétesis
se procedié a ordenar dicha informacién, con la finalidad de iniciar con el
procesamiento estadistico, tal como se detalla a continuacion:

a) Se ordend la informacion a través de los programas EXCEL y SPSS 26.

b) Se procedié a calcular las medidas de tendencia central y medidas de

dispersion.
c) Se aplico el software SPSS 26 para la elaboracion del analisis,

organizandolos en tablas y figuras y su posterior interpretacion.
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d) Se realizo la contrastacion de las hipétesis conociendo las caracteristicas de
normalidad de la poblacion de estudio, para ello se aplicé la prueba de
Kolmogorov Smirnov, estableciendo la aceptacion o el rechazo de la
hipétesis nula.

e) En el analisis estadistico inferencial se determino la significancia estadistica
de los resultados muestrales, efectuando el estadigrafo determinado y la
tabla de valores tedricos o criticos asociados a ella. El test de significancia o
test de hipotesis se desarrollé con la siguiente estrategia:

- Reglas para determinar el valor requerido y rechazar la hipétesis nula.
- Decision estadistica correspondiente.

f) Luego, se procedid a realizar la prueba de hipotesis mediante un analisis
paramétrico utilizando el Coeficiente de correlacion de Pearson para analizar
y establecer los grados de correlacion entre dos variables medidas en un

nivel por intervalos o de razon.
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V. RESULTADOS

5.1. Analisis descriptivos de las variables

Tabla 1
Género
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Femenin 80 39,6 39,6 39,6
0
Masculin 122 60,4 60,4 100,0
0
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 1
Grafico de barras del Género

Género

Porcentaje

Femenino Masculino

Escala de valoracion

En la tabla 1 y figura 1, se observé que, el 39,6% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha fueron del género
“Femenino”; mientras que, un 60,4% de los encuestados fueron del género

“Masculino”.
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Tabla 2

Edad
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Entre 18 a 34 afios 43 21,3 21,3 21,3
Entre 35 a 44 afios 47 23,3 23,3 44,6
Entre 45 a 54 afos 63 31,2 31,2 75,7
Entre 55 a 70 afos 49 24,3 24,3 100,0
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 2
Graficos de barras de la Edad

Edad

40

Porcentaje

Entre 18 a 34 afios Entre 35 a 44 afios Entre 45 a 54 afios Entre 55 a 70 afios

Escala de valoracion

En la tabla 2 y figura 2, se observé que, el 21,3% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, se encontraban en una
edad “Entre 18 a 24 anos”; mientras que, un 23,3% estaban “Entre 35 a 44 afios”;
por otro lado, el 31,2% se encontraban “Entre 452 54 anos”; y, por ultimo, el
24,3% de los encuestados se encontraban “Entre 55 a 70 afios” de edad.
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Tabla 3
Analisis descriptivo de la Planeacion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nunca 1 5 5 5
Casi nunca 50 24,8 24,8 25,2
A veces 106 52,5 52,5 77,7
Casi 45 22,3 22,3 100,0
siempre
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 3
Grafico de barras de la Planeacion

Planeacién

G0

50

40

30

Porcentaje

20

unca Casi nunca Aveces Casi siempre

Escala de valoracién

En la tabla 3 y figura 3, se observo que, el 0,5% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, manifestaron que la
Planeacion “Nunca” se ejecuta de manera correcta dentro de la entidad bancaria;
mientras que, un 24,8% revelaron que “Casi nunca” se ejecuta; por otro lado, el
52,5% consideraron que “A veces” se ejecuta; y, por ultimo, el 22,3% de los
encuestados manifestaron que la Planeacién “Casi siempre” se ejecuta de
manera correcta en el Banco de la Nacién de Chincha.
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Tabla 4
Andlisis descriptivo de la Organizacion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nunca 2 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 44 21,8 21,8 22,8
A veces 97 48,0 48,0 70,8
Casi 59 29,2 29,2 100,0
siempre
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 4
Grafico de barras de la Organizacion

Organizacion

a0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Escala de valoracién

En la tabla 4 y figura 4, se revel6 que, el 1,0% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, manifestaron que la
Organizacion “Nunca” interviene correctamente dentro de la entidad bancaria;
mientras que, un 21,8% revelaron que “Casi nunca” interviene; por otro lado, el
48,0% consideraron que “A veces” interviene; y, por ultimo, el 29,2% de los
encuestados manifestaron que la Organizacién “Casi siempre” interviene

correctamente en el Banco de la Nacion de Chincha.
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Tabla 5
Analisis descriptivo de la Direccion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nunca 3 15 1,5 15
Casi nunca 55 27,2 27,2 28,7
A veces 94 46,5 46,5 75,2
Casi 48 23,8 23,8 99,0
siempre
Siempre 2 1,0 1,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 5
Grafico de barras de la Direccion

Direccion

50

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Escala de valoracién

En la tabla 5 y figura 5, se observo que, el 1,5% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacién de la ciudad de Chincha, manifestaron que la
Direccion “Nunca” participa de manera eficaz en el Banco de la Nacion de
Chincha; mientras que, el 27,2% manifesté que “Casi nunca” participa; por otro
lado, el 46,5% consideraron que “A veces” participa; en tanto, el 23,8% de los
encuestados manifestaron que “Casi siempre” participa de manera eficaz en la
entidad bancaria; y, el 1,0% de los encuestados manifestaron que la Direccién,

“Siempre” participa de manera eficaz en el Banco de la Nacion de Chincha.
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Tabla 6
Andlisis descriptivo del Control

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Nunca 2 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 51 25,2 25,2 26,2
A veces 109 54,0 54,0 80,2
Casi 36 17,8 17,8 98,0
siempre
Siempre 4 2,0 2,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 6
Grafico de barras del Control

Control

60

Porcentaje

Casinunca

A veces

Casi siempre

Escala de valoracién

Siempre

En la tabla 6 y figura 6, se observo que, el 1,0% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacién de la ciudad de Chincha, manifestaron que el
Control “Nunca” actua de manera eficaz dentro de la entidad bancaria; mientras
que, un 25,2% revelaron que “Casi nunca” actua; por otro lado, el 54,0%
consideraron que “A veces” actua; en tanto, el 17,8% de los encuestados
manifestaron que “Casi siempre” actua de manera eficaz en la entidad bancaria;

y, el 2,0% de los encuestados manifestaron que el Control, “Siempre” actiua de

manera eficaz en el Banco de la Nacion de Chincha
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Tabla 7
Analisis descriptivo de la Gestion Administrativa

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nunca 2 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 49 24,3 24,3 25,2
A veces 121 59,9 59,9 85,1
Casi 30 14,9 14,9 100,0
siempre
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 7
Grafico de barras de la Gestion Administrativa

Gestion administrativa

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre

Escala de valoracién

En la tabla 7 y figura 7, se observo que, el 1,0% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, manifestaron que la
Gestion administrativa “Nunca” realiza de manera adecuada sus funciones en la
entidad bancaria; mientras que, un 24,3% revelaron que “Casi nunca” lo realiza;
por otro lado, el 59,9% consideraron que “A veces” realiza de forma adecuada;
y, por ultimo, el 14,9% de los encuestados manifestaron que la Gestion
administrativa “Casi siempre” realiza de manera adecuada sus funciones en el

Banco de la Naciéon de Chincha.
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Tabla 8
Analisis descriptivo del Servicio al Cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Casinunca 53 26,2 26,2 26,2
A veces 121 59,9 59,9 86,1
Casi 26 12,9 12,9 99,0
siempre
Siempre 2 1,0 1,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Fuente: SPSS 26

Figura 8
Grafico de barras del Servicio al Cliente

Servicio al cliente

Porcentaje

Casi nunca Awveces Casi siempre Siempre

Escala de valoracién

En la tabla 8 y figura 8, se observé que, el 26,2% de los clientes atendidos en la
agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, manifestaron que “Casi
nunca” existe un buen Servicio al cliente dentro de la entidad bancaria; mientras
que, un 59,9% revelaron que “A veces” existe un buen servicio; por otro lado, el
12,9% consideraron que “A veces” existe; y, por ultimo, el 1,0% de los
encuestados manifestaron que “Siempre” existe un buen Servicio al cliente en el

Banco de la Naciéon de Chincha.
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5.2. Analisis inferencial de las variables
Prueba de hipétesis
Se debe conocer las caracteristicas de normalidad de la poblacion estudiada
para realizar el contraste de las hipotesis. La prueba de normalidad aplicada fue
la prueba de Kolmogorov Smirnov, debido a que la muestra era mayor a 50
datos, y, segun el nivel de significancia de alfa igual a 0,05, se toma en
consideracion los siguientes criterios:

a) Para Sig. (Alfa) > 0,05, los datos provienen de una distribucion normal.

b) Para Sig. (Alfa) < 0,05, los datos provienen de una distribuciéon no normal.

Tabla 9
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 317 202 ,000
Servicio al cliente ,307 202 ,000

Fuente: SPSS 26

El valor de significancia obtenido en la prueba de Kolmogorov-Smirnov fue de
0,000 siendo menor que el valor Sig. (alfa) de 0,05, por lo que, los datos de las
variables de estudio provienen de una distribucion no normal. Este resultado
permite aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Por su parte, Manterola et al. (2018) La expresidén es la misma que la
correlacién de Spearman, evaluando el rango entre los valores de dos variables,
pero en este caso no especifica que la relacion sea lineal. La correlacién de
Spearman evalla cualquier relacibn monétona (incluso relacién lineal). Si no hay
valores de datos repetidos, cuando cada variable es una funcibn monétona
perfecta de la otra, habra una correlacién de Spearman perfecta de +1 o -1.
(p.684)

En este sentido, la correlacion de Spearman tiene en cuenta las siguientes
valoraciones e implicaciones relacionadas con los resultados a obtener en este

estudio.

43



Tabla 10
Valor de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a—-0.89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
| Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015, p.185)

La tabla 10 muestra el valor Rho de Spearman, y su significado nos muestra el
grado de relacion entre las variables o dimensiones estudiadas. Asimismo, luego
de aplicar la correlacion de Spearman, para un nivel de significancia alfa igual a
0.01, se consideraran las siguientes reglas de decision:

- Sip<0,01, se rechaza (Ho) y se acepta (Hi).

- Sip>0,01, se acepta (Ho) y se rechaza (Ha).

Prueba de Hipétesis general

Hi: La gestion administrativa realiza un mejor servicio al cliente de la agencia del
Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Ho: La gestion administrativa no realiza un mejor servicio al cliente de la agencia
del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Tabla 11
Correlacién entre la Gestion administrativa y el Servicio al cliente

Servicio al cliente

Coeficiente de

Rho de Gestion C ,633**

Spearma administrativ C(_)rrela_mon

n a Sig. (bilateral) ,000
N 202

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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En la Tabla 11 se muestra la significancia bilateral, 0.000, que es menor a 0.05,
por lo que se rechaza la hipotesis nula; de igual manera, el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0.633, derivando una correlacién positiva

moderada, verificando que la gestidbn administrativa realiza un mejor servicio.

Prueba de Hipétesis especifica 1

Hi: La Planeacion se ejecuta de manera correcta en el servicio al cliente de la
agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Ho: La Planeacion no se ejecuta de manera correcta en el servicio al cliente de

la agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Tabla 12
Correlacion entre la Planeacion y el Servicio al cliente

Servicio al clientes

Rho d Coeficiente de correlacion ,513**
ode Planeacién Sig. (bilateral) ,000

Spearman
N 202

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

La tabla 12 muestra la significancia bilateral, 0.000, el cual es menor a 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula; del mismo modo, la correlacion de Spearman
obtuvo un valor de 0,513, correlacion positiva moderada, comprobandose que,
la Planeacion se ejecuta de manera correcta en el servicio al cliente de la agencia

del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Prueba de Hipdétesis especifica 2

Hi: La Organizacion interviene correctamente en el servicio al cliente de la
agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Ho: La Organizacion no interviene correctamente en el servicio al cliente de la

agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.
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Tabla 13
Correlacion entre la Organizacion y Servicio al cliente

Servicio al cliente

Coeficiente de

y ,516**

Rho de Oraanizacion correlacion
Spearman 9 Sig. (bilateral) ,000
N 202

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

La tabla 13 muestra la significancia bilateral, 0.000, el cual es menor a 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula; del mismo modo, la correlacion de Spearman
obtuvo un valor de 0,516, correlacion positiva moderada, comprobandose que,
la Organizacion interviene correctamente en el servicio al cliente de la agencia

del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Prueba de Hipotesis especifica 3

Hi: La direccion participa de manera ser eficaz en el servicio al cliente de la
agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Ho: La direccion no participa de manera ser eficaz en el servicio al cliente de la

agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Tabla 14
Correlacién entre la Direccién y Servicio al cliente

Servicio al cliente

Coeficiente de

., ,579**

Rho de Direccion correlacion
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 202

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

La tabla 14 muestra la significancia bilateral, 0.000, el cual es menor a 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula; del mismo modo, la correlacion de Spearman

obtuvo un valor de 0,579, correlacion positiva moderada, comprobandose que,
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la direccion participa de manera ser eficaz en el servicio al cliente de la agencia

del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Prueba de Hipotesis especifica 4

Hi: El control actia de manera eficaz en el servicio al cliente de la agencia del
Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

Ho: EI control no actia de manera eficaz en el servicio al cliente de la agencia

del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Tabla 15
Correlacién entre el Control y Servicio al cliente

Servicio al cliente

Coeficiente de

y ,589**

Rho de Control correlacion
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 202

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

La tabla 15 muestra la significancia bilateral, 0.000, el cual es menor a 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula; del mismo modo, la correlacion de Spearman
obtuvo un valor de 0,589, correlacion positiva moderada, comprobandose que,
el control actia de manera eficaz en el servicio al cliente de la agencia del Banco

de la Nacioén en la ciudad de Chincha 2021.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1 Comparacion resultados con marco tedrico

Luego de haber realizado el andlisis estadistico se demostré que, del total de la
muestra de 202 clientes, el 39,6% de las personas atendidas en la agencia del
Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha eran del género “Femenino”;
mientras que, un 60,4% eran del género “Masculino”. Por otro lado, hubo mas
afluencia de personas “Entre 452 54 afos” representado en un 31,2%. En cuanto,
a la gestion administrativa, se demostré que, el 59,9% “A veces” realiza
adecuadamente sus funciones dentro de la entidad bancaria, debido a que en
algunos momentos del dia y en fechas claves, los clientes se encuentran a la
intemperie, haciendo largas colas bajo un clima de frio o calor, esperando a que
sean atendidos. Por su parte, el 59,9% de los clientes atendidos en la agencia
del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha, manifestaron que “A veces”
existe un buen Servicio al cliente dentro de la entidad bancaria, debido a la falta
de compromiso de los trabajadores hacia los clientes, a la falta de habilitacion
de lugar de espera en el interior del banco, a la falta de mas personal capacitado
sobre temas importantes de servicio al cliente y a la falta de una rapida atencién

Ante lo mencionado, después de aplicar la correlacién Rho de Spearman,
se observé una significancia bilateral, 0.000, menor que 0.05, que de acuerdo a
la regla de decisién se rechazo6 la hipétesis nula; y, con un coeficiente de
correlaciébn de 0,633 positiva moderada, comprobandose que, la gestion
administrativa realiza un mejor servicio al cliente de la agencia del Banco de la
Nacion en la ciudad de Chincha 2021,

Este resultado se asemeja a lo expresado por Mendivel et al. (2020)
obtuvo como resultado una correlacién positiva media de 0,661, relacién directa,
considerando que, a una mejor gestion administrativa mejor seria la gestion del
talento humano por competencias y viceversa.

Por el contrario, Laulate (2018) afirmd que la relacién entre la gestién y la
calidad del servicio en el Banco Internacional del Per( es negativa, baja e
insignificante, con -0,217, por lo que la gestion no es un referente de la calidad
de los servicios prestados al banco, lo que indica que el banco mantiene la alta

direccién La direccién hizo los esfuerzos necesarios, pero los resultados
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demostraron que esta accion no llamo la atencion porgue no logré establecer
una relacion positiva y significativa con el cliente.

Por otro lado, Chavez (2019) con la gestién financiera, mejora la
organizacion basada en el corporativismo para que sus directivos tomen mejores
decisiones.

Mendoza-Zamora et al. (2018) establecieron que al mejorar el desempefio
de los recursos publicos, el mecanismo de control interno de la gestidn
administrativa fortalecera el sistema administrativo.

Zambrano (2017) aplicando con principios rectores, se podra mejorar la
extension del modelo de gestion administrativa.

Aguilar et al. (2020) mencionaron que, la gestion financiera es deficiente
debido a que no hay prevision, participacion, ni evaluacién del flujo de caja.

Sanchez (2017) concluyeron que, con el uso de estrategias de calidad de
servicio ganaré la lealtad de los clientes.

Espinoza (2019) determind que, la gestibn administrativa simplifica el
proceso a través de la buena planificacion, organizacién, orientacion y control de
todos los gerentes de la empresa para lograr una excelente calidad de servicio
al cliente.

Sayago (2019) encontré que a mejor gestion administrativa, mayor

motivacion para el trabajo, con un coeficiente de correlacion de 0,809.

En relaciéon al primer objetivo especifico, se observé que, el 0,5% de los
clientes atendidos en la agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Chincha,
manifestaron que la Planeacion “Nunca” se ejecuta de manera correcta dentro
de la entidad bancaria; mientras que, un 24,8% revelaron que “Casi nunca” se
ejecuta; por otro lado, el 52,5% consideraron que “A veces” se ejecuta; y, por
ultimo, el 22,3% de los encuestados manifestaron que la Planeacion “Casi
siempre” se ejecuta de manera correcta en el Banco de la Nacion de Chincha,
debido a que el gerente y subgerentes no planifican de manera adecuada una
atencion rapida y oportuna, por falta de capacitacion de su personal sobre sus
funciones a realizar. Es por ello que, al aplicar la correlacion Rho de Spearman,
se observé una significancia bilateral, 0.000, menor a 0.05, que de acuerdo a la
regla de decision se rechazdé la hipdtesis nula; y, con un coeficiente de

correlacion de 0,513 positiva moderada, comprobandose que, la Planeacién se
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ejecuta de manera correcta en el servicio al cliente de la agencia del Banco de
la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se observo que, el 1,0% de los
clientes atendidos en la agencia del Banco de la Nacién de la ciudad de Chincha,
manifestaron que la Organizacion “Nunca” interviene correctamente dentro de la
entidad bancaria; mientras que, un 21,8% revelaron que “Casi nunca” interviene;
por otro lado, el 48,0% consideraron que “A veces” interviene; y, por ultimo, el
29,2% de los encuestados manifestaron que la Organizacion “Casi siempre”
interviene correctamente en el Banco de la Nacion de Chincha, debido a que, el
banco no organiza de manera adecuada la atencién al publico, en que haya mas
ventanillas y plataformas que atiendan a aquellas que tengan que realizar algun
tipo de tramite que tome mas tiempo en poder ejecutarlas, y, menos ventanillas
y plataformas para clientes con tramites que se pueden resolver en menos
tiempo. Tal es asi que, al aplicar la correlacion Rho de Spearman, se observo
una significancia bilateral, 0.000, menor a 0.05, y conforme a la regla de decisién
se rechazé la hipotesis nula; con un coeficiente de correlacion de 0,516 positiva
moderada, comprobandose que, la Organizacion interviene correctamente en el
servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha
2021.

Asi mismo, en cuanto al tercer objetivo especifico, se observo que, el 1,5%
de los clientes atendidos en la agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de
Chincha, manifestaron que la Direccion “Nunca” participa de manera eficaz en el
Banco de la Nacion de Chincha; mientras que, el 27,2% manifesté que “Casi
nunca” participa; por otro lado, el 46,5% consideraron que “A veces” participa;
en tanto, el 23,8% de los encuestados manifestaron que “Casi siempre” participa
de manera eficaz en la entidad bancaria; y, el 1,0% de los encuestados
manifestaron que la Direccidn, “Siempre” participa de manera eficaz en el Banco
de la Nacion de Chincha, debido a que la alta direccion no realiza inspecciones
constantes a su personal que labora en el banco, sobre una atencién de calidad,
ni visualizan el malestar que les ocasiona a los clientes de no ser atendidos de
manera eficaz y oportuna, de esperar a que sean atendidos. Es por ello que, al
aplicar la correlacion Rho de Spearman, se observo una significancia bilateral,
0.000, menor a 0.05, y conforme a la regla de decisién se rechazo la hipétesis

nula; con un coeficiente de correlacion de 0,579 positiva moderada,
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comprobandose que, la direccion participa de manera eficaz en el servicio al
cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Por ultimo, en relacion al cuarto objetivo especifico, se observd que, el
1,0% de los clientes atendidos en la agencia del Banco de la Nacién de la ciudad
de Chincha, manifestaron que el Control “Nunca” actua de manera eficaz dentro
de la entidad bancaria; mientras que, un 25,2% revelaron que “Casi nunca”
actua; por otro lado, el 54,0% consideraron que “A veces” actua; en tanto, el
17,8% de los encuestados manifestaron que “Casi siempre” actua de manera
eficaz en la entidad bancaria; y, el 2,0% de los encuestados manifestaron que el
Control, “Siempre” actua de manera eficaz en el Banco de la Nacién de Chincha,
debido a que los trabajadores se toman mucho tiempo en poder realizar
operaciones simples o dejar de lado a los clientes por realizar operaciones
personales a sus colegas. Por cuanto, al aplicar la correlacion Rho de Spearman,
se observoé una significancia bilateral, 0.000, menor a 0.05, y conforme a la regla
de decision se rechazé la hipétesis nula; con un coeficiente de correlacién de
0,589 positiva moderada, comprobandose que, el control actia de manera eficaz
en el servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.
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CONCLUSIONES

Debido a que el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,633 y conforme al baremo
de estimacion de la correlacidon de Spearman existe una correlacion positiva
moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue menor que 0,01,
indicando que si hay relacién entre la gestion administrativa y el servicio al
cliente; por lo que se concluyo que, la gestion administrativa realiza de manera
directa y moderada un mejor servicio al cliente de la agencia del Banco de la
Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

Conforme al coeficiente Rho de Spearman que fue de 0,513 y de acuerdo al
baremo de estimacién de la correlacion de Spearman existe una correlacion
positiva moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue menor que 0,01,
indicando que si hay relacion entre la planeacion y el servicio al cliente; por lo
que se concluyo que, la Planeacion se ejecuta correctamente de manera directa
y moderada en el servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la
ciudad de Chincha 2021.

Debido a que el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,516 y conforme al baremo
de estimacion de la correlacidbn de Spearman existe una correlacion positiva
moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue menor que 0,01,
indicando que si hay relacién entre la organizacion y el servicio al cliente; por lo
que se concluyé que, la Organizacion interviene correctamente de manera
directa y moderada en el servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacién
en la ciudad de Chincha 2021.

Conforme al coeficiente Rho de Spearman que fue de 0,579 y de acuerdo al
baremo de estimacién de la correlacion de Spearman existe una correlacion
positiva moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue menor que 0,01,
indicando que si hay relacion entre la direccion y el servicio al cliente; por lo que
se concluyd que, la direccion participa eficazmente de manera directa y
moderada en el servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacion en la
ciudad de Chincha 2021.
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Debido a que el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,589 y conforme al baremo
de estimacion de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva
moderada. Del mismo modo, el nivel de significancia fue menor que 0,01,
indicando que si hay relacion entre el control y el servicio al cliente; por lo que se
concluyo que, el control actiua eficazmente de manera directa y moderada en el
servicio al cliente de la agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha
2021.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que se mejoren los estandares de calidad del personal,
aumentando las capacitaciones en los trabajadores del Banco de la Nacion de
Chincha, con respecto a funciones y procedimientos que se debe realizar el

trabajador para incrementar la satisfaccion de los clientes.

Realizar talleres de terapia de relajacion a los trabajadores para mejorar la
actitud y puedan demostrar disposicion; asi mismo, puedan dar respuesta rapida

y oportuna a los servicios requeridos por los clientes.

Se debe mejorar la organizacion con el incremento de mas ventanillas de

atencion que son necesarias para poder ofrecer un buen servicio.

Promover constantemente informacién sobre los canales de atencién, agentes
multired, banca mdévil, a los clientes en el tiempo de espera y puedan conocer,

ademas, como realizar operaciones a través de la app.
Acondicionar ambientes informaticos, con la finalidad de ensefiar a los clientes

el manejo de la pagina web y puedan realizar operaciones en la comodidad de

su casa o desde su centro laboral.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y servicio al cliente en la agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021

ANEXOS

del Banco de la Nacién en la
ciudad de Chincha 20217

del Banco de la Nacion en la
ciudad de Chincha 2021.

de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

PE2: ¢;De qué manera interviene
la Organizacién en el servicio al
cliente de la agencia del Banco
de la Nacion en la ciudad de
Chincha 20217

OEZ2: Determinar de qué manera
interviene la Organizacion en el
servicio al cliente de la agencia
del Banco de la Nacion en la
ciudad de Chincha 2021.

HE2: La Organizacion interviene
correctamente en el servicio al
cliente de la agencia del Banco
de la Nacién en la ciudad de
Chincha 2021.

PE3: ¢De qué manera participa
la Direccion en el servicio al
cliente de la agencia del Banco
de la Naciéon en la ciudad de
Chincha 20217

OE3: Determinar de qué manera
participa la Direccibn en el
servicio al cliente de la agencia
del Banco de la Nacion en la
ciudad de Chincha 2021.

HE3: La direccién participa de
manera eficaz en el servicio al
cliente de la agencia del Banco
de la Nacién en la ciudad de
Chincha 2021.

PE4: ;De qué manera actla el
Control en el servicio al cliente
de la agencia del Banco de la
Nacion en la ciudad de Chincha
20217

OE4: Determinar de qué manera
actua el Control en el servicio al
cliente de la agencia del Banco
de la Nacion en la ciudad de
Chincha 2021.

HE4: El control actiia de manera
eficaz en el servicio al cliente de
la agencia del Banco de la
Nacién en la ciudad de Chincha
2021.

Servicio al cliente

- D1: Elementos
tangibles

- D2: Fiabilidad

- D3: Capacidad
de respuesta

- D4: Empatia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Tipo
¢Determinar de qué manera se | Determinar de qué manera se | La gestién administrativa realiza Cuantitativa
realiza la gestiébn administrativa | realiza la gestidn administrativa | un mejor servicio al cliente de la | Gestion
en el servicio al cliente de la | en el servicio al cliente de la | agencia del Banco de la Nacion | administrativa Nivel
agencia del Banco de la Nacién | agencia del Banco de la Nacion | en la ciudad de Chincha 2021. - D1: Planeacién Descriptivo
en la ciudad de Chincha 20217 en la ciudad de Chincha 2021. - D2: Organizacion
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas - Da3. Direccién Disefio
PE1l: ¢De qué manera se | OEl: Determinar de qué manera | HE1: La Planeacién se ejecuta | - D4: Control No experimental,
ejecuta la Planeacion en el | se ejecuta la Planeacion en el | de manera correcta en el servicio correlacional y
servicio al cliente de la agencia | servicio al cliente de la agencia | al cliente de la agencia del Banco | Variable 2: transversal

Area de estudio
Banco de la Nacién

Poblacién
425 clientes por
aproximadamente

dia
Muestra
202 clientes por dia

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidon sobre la Gestion
administrativa en la Agencia del Banco de la Nacién en la ciudad de Chincha 2021.

La informacion que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anénima, agradeciendo su
colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder
marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1. Género:

Femenino |:|
Masculino |:|

2. Edad

Entre 18 a 34 afios
Entre 35 a 44 afios
Entre 45 a 54 afios
Entre 55 a 70 afios

DESCRIPCION Escala
PLANEACION 1123 |4)|5

01 ¢Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que
realiza dentro de la agencia del Banco de la Nacién de Chincha?
02 ¢Cree usted que la agencia del Banco de la Nacién de Chincha, logra
su objetivo institucional que es incrementar la satisfaccion del cliente?
03 ¢Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacion de
Chincha atendera su requerimiento en un tiempo mas adecuado?
04 ¢Cree usted que en un futuro la agencia del Banco de la Nacién de
Chincha implemente mejoras en su atencién?
ORGANIZACION Escala

05 ¢El personal que atiende en la agencia del Banco de la Nacion de
Chincha es adecuada para la atencion al publico?

06 ¢Alingresar a la agencia del Banco de la Nacion de Chincha le resulta
facil ubicarse en la cola de espera correspondiente?

07 ¢ Considera usted que el desemperio de los empleados para atender al
publico es adecuado?

08 ¢Lainfraestructura instalada (cajeros multired) en la agencia del Banco
de la Nacién de Chincha es suficiente para la atencion al publico?

DIRECCION Escala
¢Considera usted que es atendido oportunamente cuando solicita

09 | comunicarse con la administraciéon de la agencia del Banco de la
Nacion de Chincha?

NO

1



¢Considera gue en la agencia del Banco de la Nacion de Chincha lo

10 orientan adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

11 ¢En su opinién la administracion de la agencia del Banco de la Nacion
de Chincha participa activamente en la atencién al publico?

12 ¢Los funcionarios de la agencia del Banco de la Nacion de Chincha
demuestran liderazgo ante los empleados para atender al publico?
CONTROL Escala
¢ Considera usted que la administracion de la agencia del Banco de la

13 | Nacién de Chincha evallla cambios para una adecuada atencion al
publico?

14 ¢En su opinion, en la agencia del Banco de la Nacion de Chincha se
corrigen las deficiencias en la atencién al publico?

15 ¢ Cree usted que los empleados de la agencia del Banco de la Nacion
de Chincha corrigen su actitud para atender al publico?

16 ¢Considera usted que los agentes de seguridad de la agencia del

Banco de la Nacién de Chincha imponen orden en las colas de espera?

Muchas gracias



CUESTIONARIO SERVICIO AL CLIENTE

Estimado (a) cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre el
Servicio al cliente en la Agencia del Banco de la Nacion en la ciudad de Chincha 2021.

La informaciébn que nos proporcione serd tratada de forma confidencial y anénima,
agradeciendo su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
3. Género:
Femenino |:|
Masculino I:I
4. Edad
Entre 18 a 34 afios
Entre 35 a 44 afios
Entre 45 a 54 afios
Entre 55 a 70 afios
DESCRIPCION Escala
N® "ELEMENTOS TANGIBLES 1121314]|¢5
01 ¢Ha experimentado usted confort en la sala de espera de la
agencia del Banco de la Nacion de Chincha?
¢, Considera usted que la iluminacién interna de la agencia del
02 | Banco de la Nacién de Chincha lo ha favorecido en el llenado de
sus documentos?
¢, Considera usted que en la agencia del Banco de la Nacion de
03 | Chincha las maquinas Pc’s procesan sus operaciones
adecuadamente?
04 ¢En la agencia del Banco de la Nacién de Chincha los equipos de
ventilacién le proporcionan una adecuada temperatura ambiental?
FIABILIDAD Escala
¢Los empleados de la agencia del Banco de la Nacién de Chincha
05 | demuestran tener conocimiento adecuado de los procedimientos
en la atencién al publico?
¢ Considera que la atencion recibida en la agencia del Banco de la
06 | Nacion de Chincha se hace cumpliendo con todos los protocolos
de seguridad?
¢Si los empleados de la agencia del Banco de La Nacion de
07 | Chincha lo citaron para una fecha, cumplieron con la hora pactada
para atenderlo?




08

¢, Si usted interpuso algun reclamo, la administracién de la agencia
del Banco de la Nacién de Chincha le respondié dentro del plazo
establecido?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Escala

09

¢, Observa voluntad de los empleados de la agencia del Banco de
la Nacién de Chincha de resolver los problemas que se presentan
en la ejecucion de su servicio solicitado?

10

¢,Si no cumple con los requisitos necesarios para atender su
servicio los empleados de la agencia del Banco de la Nacién de
Chincha lo citan para que regrese y retomen su atencién?

11

¢,Observa rapidez en la atencién al cliente de parte de los
empleados de la agencia del Banco de la Nacién de Chincha?

12

¢,Cuando presenta un reclamo por alguna mala atencion de los
empleados, recibe la atencién inmediata de la administracion de la
agencia del Banco de la Nacion de Chincha para atender el
reclamo?

EMPATIA

Escala

13

¢,Cuéndo pide ser atendido por el administrador de la agencia del
Banco de la Nacién de Chincha es aceptada su solicitud?

14

¢ Considera que los afiches de publicidad que difunden los servicios
del Banco de la Nacién de Chincha son facil de comprender?

15

¢,Los empleados de la agencia del Banco de la Nacién de Chincha
comprenden sus necesidades bancarias requeridas?

16

¢,Los empleados de la agencia del Banco de la Nacién de Chincha
le ofrecen otras alternativas que faciliten su operacion requerida?

Muchas gracias
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Anexo 4. Confiabilidad de instrumentos

Figura 9
Datos para confiabilidad Cuestionario “Gestion Administrativa”

ﬁ-\ “CONFIABILIDAD sav [ConjuntoDatos] - IBM SPSS Statistics Editor de datos _ X%

Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analizar  Grdficos Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEL e~ BLIAE H BE 49
Visible: 32 de 32 variables

S GAl | §HGA2 | §H0AI | dhGAL | GHCAS | GHGAB | @ GAT & GA3 $H0AY | GhGAID | HCAM | GHCA12 | GHGA3 | GHGAM | GHGAIS | & GAI6
2 2 4 3 2 4 2 4 3 2 3 3 2 3 [~

o |~ |||~ || ra|f=

Ed
L T N e e e N S0 e N O SO N ) el P ROl ) N T
T A T S N AR ] X U PV PSR VS0 YR PO PR IR PCY S S O S
F O T I S S P PP PR P N N
L T S O\ S N N ) S P N PR S N N N
T TV SO N e P YO N ISV YO ISV SO N NP P PR P R P I B VS Y
N O] R U U N P PV PR P S PR YR S B VY
LU P P TV P P O IS I O [N PSP PO PP PR R R B R O P
T N T S P PP P PO R PR Ve PO N P N PP P PPO (PO P PR PR PPR P S N N
T T N OV VP IV O 3 S0 [PV A ISV P90 S PR O P P P S O P
[V I R T R P R e 0 S P VS SOl O N T O S P R N e
Wt W N W W e w R R W W W W N W L W W W B R W N
A e e N I I I L RS
e W N W e R W W R MM W e R W L W R R R e R
L A R O P e TP TP R A S e B e R Y RSP
L N TP N S P P \C O [P0 [PURS FOPY NN PSP N PO N S U (PUPS SOl N N P

4
4
2
2
4
3
3
3
4
4
3
3
1
3
3
3
2
3
3
3
4
3
2
3
3
3
2
2
5

5
£l

7 = [

Vista de datos| Vista de vaniables
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Fuente: Elaboracién propia, Prueba piloto

Tabla 16
Estadisticos de fiabilidad Cuestionario “Gestion Administrativa”
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,849 16

Al aplicar el cuestionario “Gestién Administrativa” de 16 items a una muestra piloto de
30 clientes atendidos en la agencia de la ciudad de Chincha, se obtuvo un alfa de

Cronbach de 0,849, éste valor indica que el test tiene alta consistencia interna.



Figura 10
Datos para confiabilidad Cuestionario “Servicio al cliente”
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Fuente: Elaboracion propia, Prueba piloto
Tabla 17
Estadisticos de fiabilidad Cuestionario “Servicio al cliente”
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,907 16

Al aplicar el cuestionario “Servicio al cliente” de 16 items a una muestra piloto de 30
clientes atendidos en la agencia de la ciudad de Chincha, se obtuvo un alfa de Cronbach

de 0,907, éste valor indica que el test tiene alta consistencia interna.



Anexo 5. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicador ﬁfg;lggr?
Orientacion en los tramites
Segln Chiavenato (2017) La Planeacién Objetivo institucional
gestién es un proceso continuo y Tiempo adecHado .
sistematico, que involucra una Implementacion de mejoras
serie de actividades impulsoras, Personal adecuado
. como  planificar, organizar, Operacionalmente la Organizacion Ubicacion
In d;/aéfglsnte' comandar y controlar recursos y variable gestién 9 Desempefio del personal (N:;gf?u(rﬂa @
P " capacidades para lograr metas y administrativa se define a Infraestructura A veces (3)
. objetivos. Ademas, también través de las Comunicacion S
Gestién incl bl di . ol - : " . Casi siempre (4)
administrativa  Ncluye establecer metas a imensiones: planeacion, Direccion Orientacion en operaciones Siempre (5)
alcanzar, tomar decisiones en el organizacion y control. Participacion activa
proceso de lograr las metas y Liderazgo
liderar todo el proceso para Evaluacién de cambios
lograr las metas y entregar Control Correccién de deficiencias
resultados. (p. 9) Correcci6n de actitud
Orden
Confort
Elementos tanaibles lluminacién interna
9 Maquinas PC’s
Ventilacion
Torres et al (2018) mencionaron . Conocimiento
. Operacionalmente la .
. gue, en vista del gran valor de la . - . o Protocolos de seguridad
Variable ; L variable servicio al cliente Fiabilidad o Nunca (1)
d X . calidad del servicio para la : . Cumplimiento de hora y fecha )
ependiente: . - ; . se define mediante las Casi nunca (2)
satisfaccién del usuario, estd . . . Respuesta en plazo adecuado
; . dimensiones: elementos - A veces (3)
- siempre ha sido una . A Voluntad para dar solucion o
Servicio al reocupacion a largo plazo de tangibles, fiabilidad, Retomar atencion Casi siempre (4)
cliente P p go p capacidad de respuestay  Capacidad de respuesta Siempre (5)

las industrias
extranjeras.

nacionales y

empatia.

Empatia

Rapidez

Atencion inmediata

Aceptacion de solicitud
Comprensién de publicidad
Comprensién de necesidades
Nuevas alternativas de solucién

Elaboracion propia
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Anexo 7. Base de datos

Variable Gestion administrativa
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1 3 3 3 2 2 3.00 4 2 3 2 3,00 4 1 3 4 3,00 2 3 3 4 300 3,00
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1 4 3 2 2 1 2.00 3 4 4 4 400 3 4 4 4 400 3 2 2 2 200 3,00
78 2 3 4 3 3 4 | 400 4 4 2 5 400 3 3 4 2 30 4 4 2 1 300 3,00
79 1 2 3 4 4 2 300 1 2 3 4 | 300 3 4 2 4 300 4 4 2 2 300 3,00
80 2 4 3 1 2 3 20 4 4 3 3 400 3 2 4 2 300 3 2 3 3 300 3,00
81 2 2 3 2 2 3 3,00 3 4 2 4 | 300 2 3 4 4 3m 2 3 3 2 300 3,00
82 1 3 3 3 3 2 300 3 2 3 2 | 300 3 3 2 4 | 300 3 2 3 4 | 300 3,00
83 2 3 3 2 4 3 3,00 3 4 3 4 | 400 3 2 4 3 300 2 4 3 3 300 3,00
84 1 4 3 3 2 4 300 3 2 4 1 3,00 3 2 1 3 200 3 4 3 3 300 300 |
=
= — p B a a B a B p 2 a a 2 a1 o a a a o anaang
——
Vistade datos, Vista de variabes
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14



@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 9@

|

|\u’isible: 40 de 40 variables

GEN ED GA1 GA2 GA3 GAL PLA GAS GAB GAT GAS ORG GAS GA1 GA1 GA1 DIRE GA1 GA1 GA1 GA1 CON GES
& de) & ® . . ymg . . . ‘@&AN% &’0&1&2$c&’3&4&’5&’6$m&w{)
M

85 1 1 3 2 2 3 3,00 2 3 4 3 3,00 3 2 3 2 3,00 2 3 2 2 200 300 [
86 2 3 3 4 3 4 4,00 4 3 4 3 4,00 3 4 1 3 3,00 1 3 1 3 200 3,00
87 1 4 3 4 4 3 4,00 2 4 4 2 3,00 3 3 3 3 3,00 4 1 3 2 3,00 3,00
88 2 3 3 3 3 4 3.00 2 2 3 3 3,00 4 4 3 3 4,00 3 2 3 3 300 3,00
89 2 2 3 4 3 4 4.00 2 1 1 1 1,00 3 3 4 4 4,00 3 3 3 2 300 3,00
90 2 4 3 2 3 4 3.00 3 3 2 3 3,00 4 4 3 2 3,00 3 1 1 2 200 3,00
91 2 2 3 2 3 2 3.00 2 3 3 3 3,00 4 2 3 4 3,00 2 1 2 3 200 3,00
g2 1 2 3 2 3 4 3.00 3 2 3 2 3,00 3 3 2 3 3,00 2 3 3 3 300 3,00
93 1 3 2 3 4 3 3.00 3 1 1 3 2,00 1 3 2 3 2,00 2 3 3 2 300 2,00
94 2 3 3 4 4 2 3.00 1 3 2 3 2,00 3 2 4 3 3,00 2 2 3 1 200 3,00
95 2 2 3 2 4 5 4.00 3 4 4 5 4,00 3 3 2 4 3,00 5 3 2 4 400 400
96 2 3 3 2 1 4 3.00 3 1 3 3 3,00 2 4 3 2 3,00 3 2 4 1 300 3,00
g7 2 4 2 5 4 2 3.00 5 3 5 3 4,00 2 5 4 2 3,00 5 3 4 3 400 400
98 2 2 3 5 3 5 4.00 3 2 5 3 3,00 4 4 2 2 3,00 2 3 5 3 300 3,00
99 2 3 4 3 3 3 3.00 4 4 2 1 3,00 2 4 4 3 3,00 3 3 4 3 300 3,00
100 2 1 3 2 3 5 3.00 3 5 3 2 3,00 3 4 3 2 3,00 5 3 1 2 300 3,00
101 1 1 3 3 2 2 3.00 3 4 3 2 3,00 1 2 2 2 2,00 2 3 2 3 300 2,00
102 2 2 2 1 4 4 3.00 3 1 2 3 2,00 3 3 2 2 3,00 3 2 4 2 300 3,00
103 2 4 3 3 4 3 3.00 2 4 2 4 3,00 4 4 3 2 3,00 3 4 3 2 300 3,00
104 2 1 3 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 300 3,00

105 2 2 3 3 1 1 2.00 4 3 1 4 3,00 5 3 2 2 3,00 2 2 3 3 300 300 [

=

— T p A p A p o A A A a aon a a a a aan A A A A aso——aog

—
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 ‘D [@

SHe M e » B H B
| |

|\u’isible: 40 de 40 variables

GEN| JllED | GA1| & GA2 | & GA3| & GA4| , PLA| & GAS | & GAG | &b GAT| & GAB| , ORG| &b GAY| o GAT| o GA1| o GA1| 5 DIRE| , GA1| o GA1| o GAT| 5 GA1| 5 CON| GES
. = & * ® ® ym‘% * * * épAN& LI R L LR LA L [ R ey e
M
106 1 1 2 1 2 1 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200 [£]
107 2 2 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 | 200 200
108 1 3 2 2 2 2 200 1 2 3 1 2,00 3 3 1 3 300 2 2 3 3 300 2,00
2 4 3 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3,00 2 2 2 3 2,00 2 3 3 2 300 3,00
1 2 3 2 3 3 3.00 3 3 3 3 3,00 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
2 1 2 2 2 2 200 3 3 3 2 3,00 3 3 2 3 3,00 3 3 2 2 300 3,00
2 3 2 4 4 3 3.00 3 2 4 3 3,00 4 3 2 3 3,00 4 2 3 2 300 3,00
113 2 3 2 3 3 3 3,00 3 2 2 2 | 200 2 3 2 2 20 2 2 2 2 200 200
114 2 1 2 2 2 3 200 3 3 3 2 300 2 2 2 2 | 200 2 2 3 2 200 200
115 1 2 2 2 3 2 | 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 3 200 2 2 2 2 200 200 [
116 1 3 2 2 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 2 3 3 3,00 3 3 3 3 300 3,00 l
17 1 2 2 3 3 3 3,00 3 2 2 2 | 200 2 2 2 3 2,00 3 2 2 2 200 200
118 2 4 2 3 2 2 200 3 2 2 2 | 200 2 3 3 3 3,00 3 3 3 3 300 3,00
119 2 4 3 2 2 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 2 300 3 3 3 3 300 3,00
120 2 4 3 3 2 2 300 2 2 2 2 | 200 3 3 3 3 30 2 3 3 3 300 3,00
121 2 4 2 2 2 2 | 200 2 2 2 3 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
122 1 3 2 2 2 2 200 5 5 4 3 4,00 3 4 3 3 300 2 4 3 3 300 3,00
123 2 1 4 3 3 3 30 4 4 4 1 300 2 2 2 2 | 200 3 3 3 2 300 3,00
124 2 3 4 2 1 3 0 0 2 3 3 2 3,00 3 2 3 3 300 2 3 4 3 300 3,00
125 2 4 3 2 2 3 3,00 3 4 4 3 400 2 3 4 3 300 2 3 2 3 300 3,00
1 4 3 2 4 4 3.00 3 1 4 3 3,00 3 2 4 3 3,00 3 4 3 3 3,00 300 |
p — a a B p . y p . a a p 2 P a . a F B
S
|\ristaded&toslw
[ IBM SPSS Statistics Processorestd liste | | [Unicode:on | || |
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 9@

|

|\u’isible: 40 de 40 variables

GEN ED GA1 GA2 GA3 GAL PLA GAS GAB GAT GAS ORG GAS GA1 GA1 GA1 DIRE GA1 GA1 GA1 GA1 CON GES
& de) & ® . . ymg . . . QfAN&) &’0&1&2$c&’3&4&’5&’6$m&w{)
M

127 2 2 2 3 4 1 3,00 4 4 4 3 4,00 2 4 3 4 3,00 2 4 2 4 300 300 [£]
128 2 3 2 1 4 5 3,00 3 2 4 1 3,00 3 4 3 2 3,00 3 4 3 3 3,00 3,00
129 2 4 3 4 2 3 3,00 4 3 2 3 3,00 3 4 4 4 4,00 4 2 4 4 400 3,00
130 1 3 3 2 3 2 3.00 3 3 4 2 3,00 3 2 3 3 3,00 4 3 2 3 300 3,00
131 2 2 2 3 4 4 3.00 3 2 3 3 3,00 2 4 3 2 3,00 3 2 3 2 300 3,00
132 2 4 3 3 4 3 3.00 3 4 3 2 3,00 3 4 3 4 4,00 2 3 2 3 300 3,00
133 1 2 3 4 3 4 4.00 4 2 2 3 3,00 3 4 3 4 4,00 4 2 3 4 300 3,00
134 2 3 3 4 3 2 3.00 3 4 4 4 4,00 3 4 3 4 4,00 3 4 3 3 300 3,00
135 2 3 3 2 4 3 3.00 2 3 4 2 3,00 3 4 2 3 3,00 3 3 4 2 300 3,00
136 2 4 3 2 2 3 3.00 4 3 2 4 3,00 2 3 2 4 3,00 2 3 2 4 300 3,00
137 2 2 3 4 4 3 4.00 3 4 2 3 3,00 4 2 3 3 3,00 4 3 4 2 300 3,00
138 2 2 3 4 2 3 3.00 4 2 2 3 3,00 2 4 2 3 3,00 2 3 3 4 300 3,00
139 2 2 3 3 2 4 3.00 2 4 4 3 3,00 4 4 2 3 3,00 2 3 4 4 300 3,00
140 2 4 3 4 4 3 4.00 2 3 4 2 3,00 2 3 3 2 3,00 2 3 3 3 300 3,00
141 2 1 3 4 2 2 3.00 3 3 2 4 3,00 4 3 2 3 3,00 4 3 2 2 300 3,00
142 1 3 3 2 3 4 3.00 3 3 3 4 3,00 4 3 2 3 3,00 4 2 3 3 300 3,00
143 1 2 4 3 2 3 3.00 4 2 3 3 3,00 4 3 4 3 4,00 3 3 4 3 300 3,00
144 2 2 3 4 3 2 3.00 3 4 4 3 4,00 3 3 2 3 3,00 4 3 3 2 300 3,00
145 2 4 3 4 4 2 3.00 3 3 2 3 3,00 4 4 3 3 4,00 2 4 3 2 300 3,00
146 1 3 4 2 3 4 3.00 4 3 3 4 4,00 3 4 3 4 4,00 3 2 3 3 300 3,00

147 2 1 1 3 3 2 2.00 2 2 4 2 3,00 2 4 3 3 3,00 3 2 2 2 200 300 |

=
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—
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*BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

SHE -~ B Rl B E
| |

|\u’isible: 40 de 40 variables

GEN| JHlED | éb GA1| & GA2| & GA3| &5 GA4| o PLA| & GAS| &b GAG | ¢ GAT | &b GAB| o ORG &5 GAd| o, GAT , GA1| . GA1| 5, DIRE| o GA1| o GA1 o GA1| o GA1 ,CON| GES
& A& . . ® yN& ® * . ‘@&AN& &0&’1&2$c&3&4&’5&’6$m&mn
M

148 2 3 1 2 3 30 200 4 5 4 1 4,00 3 3 2 3 3,00 3 3 4 1 300 300 [£]
149 2 2 2 3 4 4 | 300 4 3 3 2 3,00 1 3 3 3 3,00 3 2 4 1 300 3,00
150 2 3 3 4 3 3 30 4 3 3 3 3,00 3 4 3 3 300 4 3 4 3 400 300
151 1 3 3 3 4 3 3,00 5 4 3 2| 400 3 3 2 4 300 3 2 3 2 300 3,00
152 2 2 2 2 3 4 300 3 2 4 3 300 4 4 4 4 400 3 3 4 § 400 300
153 1 4 2 3 4 4 300 5 4 3 4 | 400 4 3 3 4 400 3 3 4 § 400 400
154 2 4 3 3 4 3 30 4 4 3 4 | 400 3 4 3 4 400 3 4 3 3 300 3,00
155 1 1 2 1 2 2 | 200 2 2 3 2 | 200 2 2 2 3 2,00 3 3 3 3 300 2,00
156 1 2 2 3 3 3 3,00 5 5 4 2 400 3 4 3 4 400 4 4 4 2 400 3,00
157 2 2 2 2 2 2 200 3 2 2 2 | 200 2 2 3 2 200 2 2 2 2 200 200
158 1 3 3 4 3 3 0 4 4 3 4 | 400 4 3 3 4 400 4 3 5 § 400 400
2 3 3 4 3 4 400 3 4 3 4 400 4 4 4 4 400 4 5 4 5 .00 4,00
1 1 4 3 4 4 400 4 3 4 3 4,00 4 4 4 3 4,00 3 4 4 5 400 400

161 2 2 3 4 3 4 | 400 4 3 4 3 400 4 3 4 3 400 4 3 4 E 400 400 l
2 3 5 4 3 3 4.00 4 4 § 4 400 5 5 4 4 £,00 3 3 5 § 400 4,00
2 4 4 3 3 5 4.00 4 4 4 2 400 4 5 4 4 400 4 4 3 § 400 4,00
2 4 2 2 2 2 2,00 2 2 3 3 3,00 2 2 2 2 2,00 3 2 2 2 200 2,00
165 1 2 3 3 2 2 300 2 2 2 2 | 200 2 2 3 2 20 2 3 3 3 300 2,00
166 1 2 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 200
167 1 3 1 3 2 3 20 2 3 4 1 300 2 3 2 2 200 3 3 2 2 300 200

168 2 2 3 2 2 2 200 3 3 2 2 300 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200 ||

=

T — h a a a o B a B a a a a a1 ana a a a a_oon__aog [Tl
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*BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar

Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 9@

She I «-w BLE0 R B
| |

|\u’isible: 40 de 40 variables

GEN| JHlED | éb GA1| & GA2| & GA3| &5 GA4| o PLA| & GAS| &b GAG | ¢ GAT | &b GAB| o ORG &5 GAd| o, GAT , GA1| . GA1| 5, DIRE| o GA1| o GA1 o GA1| o GA1 ,CON| GES
& A& . . ® yN& ® * . ‘@&AN& &0&’1&2$c&3&4&’5&’6$m&mn
M

169 2 4 2 2 2 2 200 3 2 3 2 | 300 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200 [£]
170 1 3 2 2 2 2 200 3 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 3 2 2 2 200 200
171 1 3 2 2 2 2 200 3 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
172 1 3 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
173 2 4 2 2 2 2 | 200 2 3 2 2 | 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
174 2 3 1 2 3 30 200 5 4 4 2 | 400 2 2 2 2 200 2 2 2 2 | 200 3,00
175 1 3 2 2 2 2 200 3 2 2 2 | 200 2 2 2 3 200 2 2 2 2 200 200
176 1 1 3 4 3 4 | 400 4 4 3 4 | 400 3 4 3 4 400 4 3 4 § 400 400
177 2 3 3 3 4 4 400 5 3 5 2 | 400 4 4 4 4 400 3 4 4 5 400 400
178 1 1 4 3 3 2 300 3 3 4 4 | 400 3 4 3 4 400 4 4 3 5 400 400
1 3 3 4 4 3 4.00 4 4 3 4 400 4 3 4 4 400 3 4 4 5 400 400
2 4 3 4 4 4 400 4 3 4 3 4,00 4 4 4 4 400 3 4 4 5 400 400
1 2 4 4 3 4 400 3 4 4 4 400 3 4 4 4 400 4 3 4 5 400 400
1 3 4 4 3 4 400 4 4 3 4 400 4 3 4 4 400 3 3 4 5 400 400
2 4 4 3 4 4 400 4 4 4 4 400 4 3 4 3 4,00 5 4 3 § 400 4,00

2 2 4 4 3 4 400 4 4 3 4 400 4 4 3 4 400 4 4 3 4 400 4,00 l
1 2 3 4 4 4 400 4 3 4 4 400 3 3 4 4 400 4 4 3 4 400 400
186 1 2 2 2 2 3 200 3 2 2 2 | 200 2 2 2 2 20 2 2 2 2 200 200
187 2 4 2 2 2 3 200 3 3 3 2 | 300 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 200 200
188 2 3 2 2 2 2 | 200 2 3 2 2 | 200 3 2 2 2 | 200 2 2 3 2 200 200

189 2 3 2 3 3 2 300 3 3 3 2 | 300 3 3 2 3 30 2 2 2 2 | 200 300 ||

=

T — h N a a B 2 nn a a a a1 an a a a a1 ana a a a S
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDates1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Wer

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

X

4 9 [@)

SHE -~ Bl N B

|‘u’isible: 40 de 40 variables

GEN| JlED | 6% GA1 & GA2 | & GA3| &5 GA4| o PLA| & GAS| &b GAG | &b GAT &b GAB| o ORG &5 GA9| o GAT o GA1| o GA1| 5 DIRE| , GA1| 5 GA1 o GA1| o GA1 ,CON| GES
s = & . = ® yN&) ® * ® yAN&) &0&1&2$C&3&4&5&6$m$1’m
M
190 2 4 2 2 2 30 20 0 2 2 2 2 | 200 2 2 2 2 20 2 2 2 2 200 200 [£
2 4 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 2 3 2 2 200 200
2 4 2 2 2 2 200 2 2 2 2 200 3 2 2 2 200 2 2 2 2 200 200
1 2 1 3 2 2 200 4 5 4 2 400 2 2 2 2 200 3 2 3 2 300 3,00
2 3 4 4 4 3 4.00 4 4 4 4 | 400 5 5 5 5 5,00 4 4 5 5 .00 400
2 1 4 4 3 4 400 4 4 3 3 4,00 4 4 4 4 400 3 3 4 5 400 400
2 4 5 4 4 3 4.00 3 4 3 4 400 4 4 3 4 400 3 3 3 2 300 4,00
1 3 5 4 4 4 400 4 3 4 3 4,00 4 4 4 4 400 4 § 4 § 00 | 4,00
2 3 1 3 3 2 200 3 3 4 1 3,00 1 3 3 2 200 3 2 3 2 300 2,00
2 4 3 4 4 5 4.00 5 3 4 2 400 4 4 4 5 4,00 4 3 4 5 400 4,00
200 2 1 1 3 3 4 300 5 5 5 1 400 4 3 1 3 3,00 3 2 2 1 2,00 | 3,00
201 1 4 3 4 4 4 | 400 4 4 4 4 | 400 4 4 4 4 400 3 4 4 § 400 400
202 1 2 1 3 2 2 200 2 2 2 2 | 200 2 3 3 1 2,00 1 2 2 3 20 200
203
204
205
206
207 l
208
209
210 u
i
1 [¥]
——
|\ﬁstadedatoslw
[ IBM SPSS Statistics Processorestd liste | | [Unicode:on | | |

20




Servicio al cliente

@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos

Graficos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

HE
i
[
it
-l
L
¢
&
=
u[[u
E
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|\u’isible: 40 de 40 variables

& SERCLI

va

var

&> SC16

&> SC15

&> SC14

& SC13

&b SC12

&b SC11

&> Sc10

&b SC1| &b SC2| & SC3 | &b SC4 | & SC5| & SCB|| &5 SCT| &b SC8| & SC9

2.00
3,00
3,00
4,00
2.00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
3,00
3,00
2,00

10
1

12
13
14
15
16
17
18
19
20

an

21

[H]

£l

Vista de datos
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDates1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos

Archivo

Graficos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar

Datos

Wer

Editar

|‘u’isible: 40 de 40 variables

& SERCLI

il
i
B
it
-l
i
s
&
E
u[[y
E
{

va

var

[&1

T ]

&> SC16

&> SC15

&5 SC14

& 5c13

&5 sc12

&5 sC11

&5 sc10

&5 SC1| &b SC2| & SC3 | b SC4 | § SCh| & SCB || 45 SCT| &b SC8| é SCo

2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3.00
3.00
3.00

24

28

29

30

2,00
3.00
2,00
3.00
3.00

N
32
33
34
35

3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00

an

7
38

39

40

4

42

an

[r]

41

Vista de datos

|Unic0de:DN |
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos

Graficos

Ayuda

14 ‘D [@

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

M
i
B
it
L
L
3
&
=
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I
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|\u’isible: 40 de 40 variables

& SERCLI

va

var

31

&> SC16

& 8C15

& 8C14

&5 8C13

&b 8C12

&b SC11

&b 8C10

&5 SC1| &b SC2 | &5 SC3| &5 5C4 | & 5C5 | & SCE| &5 SCT7| &5 5C8 || &b SC9

2,00
2,00

3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3.00
3.00
3,00
2.00
2.00
4,00
4,00

47
48

49

3.00
3.00
3.00
3.00

50

51

52

57
b8

59

60

61

[

nn

EX

ra
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDates1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

14 ‘9 @)

%Hﬁ—%ﬂ =~ 3 @&%. n E=
|

|‘u’isible: 40 de 40 variables

&> SC1

&b Sc2

&> SC3

&b SCc4

&5 SC5

&> SC6

&b 5CT

&> SC8

&b SC9

&> sc10 | &bsc1t

&b SC12

& sc13

g-5Cc14 | ghscis | & sci6 | & SERCL

var

va

64 3 4 4 3 4 3 3 2 5 2 1 3 4 5 3 2 3,00 =]
65 3 3 4 3 2 2 3 4 4 3 2 2 3 4 3 3 3,00
66 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3,00
67 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4,00
68 3 4 4 4 2 3 4 4 2 3 4 3 4 4 3 4 3,00
69 3 4 3 4 2 4 2 3 4 4 3 2 2 4 4 3 3,00
70 3 2 3 3 4 2 4 4 2 3 2 4 4 2 4 3 3,00 l
I 3 2 5 4 3 3 2 3 3 4 4 2 3 4 2 3 3,00
72 4 2 4 3 2 4 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3,00
73 3 2 4 3 4 2 3 3 2 3 3 1 3 2 1 2 3,00
74 2 3 4 2 4 2 4 3 2 4 2 2 3 2 4 2 3,00
75 3 3 4 2 4 3 2 1 2 3 1 3 1 2 3 2 2,00
3 & 4 4 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 4 3,00
4 3 4 4 1 2 3 4 3 3 1 3 2 4 3 2 3,00
3 4 2 5 3 3 2 5 2 1 2 1 3 3 2 2 3,00
79 2 3 4 2 1 2 2 1 3 3 1 4 3 2 4 2 2,00
80 3 2 1 3 2 3 1 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3,00
81 4 3 2 1 2 2 3 4 2 2 1 2 3 4 3 2 3,00
82 2 4 4 2 1 4 4 4 2 3 3 2 2 4 3 3 3,00
83 2 3 4 3 2 3 2 3 2 4 4 2 3 4 3 2 3,00
84 2 2 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2,00 | |
=
— — a y 2 a a P 2 2 y A p 2 p a . 2 na -
S —
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjunteDates1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Wer

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

4 ‘9 [@)

%H&—%ﬂ =~ ~5d @&%. H B
|

|‘u'isible: 40 de 40 variables

&b SC1| &b SC2| &b SC3| b SC4| & 5C5| & SC6| &b SCT| &b SC8| b SCy| hsc1o | $sc11 | gsc1z | $Hsc13 | scie | gscis | & sc16 | ¢ SERCL
var va
85 2 2 4 3 2 2 1 3 3 4 2 4 3 4 2 1 3,00 =
86 3 4 2 3 1 2 3 3 4 4 3 3 2 4 4 3 3.00
87 4 3 2 2 4 3 2 2 2 3 4 4 2 4 3 3 3.00
88 3 2 3 2 2 3 4 2 3 2 3 4 4 3 2 3 3.00
89 3 2 2 4 3 3 2 2 3 4 2 1 2 1 3 1 2,00
90 3 2 1 3 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 3 2 2,00
91 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 3 3 3.00
92 4 3 3 4 4 3 3 3 4 2 2 4 2 3 3 2 3.00
93 3 2 2 1 4 1 2 2 3 4 3 3 2 2 1 3 2,00
94 3 2 2 3 4 2 1 2 1 3 4 2 2 3 2 4 3.00 !
95 3 4 3 4 5 3 2 3 3 4 2 3 4 2 5 5 3.00
96 3 2 3 3 2 1 4 2 4 2 1 3 3 1 3 1 2,00
97 3 2 3 4 5 3 3 2 1 3 4 5 3 3 5 3 3.00
98 2 3 1 3 4 3 3 3 4 5 3 4 3 5 3 4 3.00
99 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 3.00
100 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3.00
101 1 2 2 2 3 4 3 3 3 2 1 3 2 3 2 3 2,00
102 3 2 2 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3.00
3 2 3 4 3 4 3 2 4 3 4 2 3 4 3 2 3.00
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3,00
2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2.00 L
T | 4 a 4 A a 4 a a A A 4 A o o o A 2 an 7
£l . ———————————————— [H]
——
|\ristade datoslw
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |[Unicode:ON | [ |
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Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

14 ‘D [@
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| |

|\u’isible: 40 de 40 variables

& SC1| &b SC2| b SC3|| b SC4| & SC5| & SCE|| &b SCT| b SCB| b SCI| B SCI0 | HSC1 | $hSc1z | &Sc13 | scis | &scis | SCi6 | & SERCU
var va
106 1 3 4 2 3 4 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3,00 <]
107 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2,00
108 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2,00
3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 2 3 3 3 2 3,00
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3,00
2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3,00
2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2,00
113 2 3 3 3 2 4 3 2 3 2 4 3 4 3 2 3 3,00
114 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2,00
115 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3,00 i
116 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3,00 l
17 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2,00
118 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3,00
119 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3,00
120 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3,00
121 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2,00
122 1 3 3 2 5 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3,00
123 1 2 3 3 5 4 2 2 2 3 1 3 4 4 4 4 3,00
124 3 3 2 3 4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3,00
125 3 2 4 4 2 2 3 1 3 2 3 3 2 3 4 4 3,00
3 2 3 2 3 2 4 2 3 3 2 3 4 4 3 2 3,00 | |
[ aas | __a a a 4 a 4 a " a q 4 a Y a 1 a 2 nn =l
Al e s e e s e ——————— [+]
S
|\ristade datoslw
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Graficos
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Ampliaciones  Ventana
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Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

HE
i
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¢
&
=
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E
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|\u’isible: 40 de 40 variables

& SERCLI

va

var

&> SC16

T ]

&> SC15

&> SC14

& SC13

&b SC12

&b SC11

&> Sc10

&b SC1| &b SC2| & SC3 | &b SC4 | & SC5| & SCB|| &5 SCT| &b SC8| & SC9

3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00

127

128

129

130
131

132
153
134
155
136

137

138

139

140
141

142

143
144
145
146

147

an

I3

£l

Vista de datos

|Unic0de:DN |

|IBM SPSS Statistics Processor estd lista | |

27
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Archivo

Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

14 ‘9 @)

%Hﬁ—%ﬂ =~ 3 @&%. n E=
|

|‘u’isible: 40 de 40 variables

&5 SC1| &b SC2| &b SC3| & SC4 | &b SC5| & SCB| &b SCT | &5 SC8| &b SC9| 5 SC10 | &b Sc1 g-sc12 | ghsc13 | ghscia | & scis | §scie | & SERCL
var va

148 2 3 3 3 5 5 4 3 3 3 1 3 4 4 3 3 3,00 <]

149 1 3 4 3 4 5 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3.00

150 2 3 4 3 4 5 3 3 4 3 4 2 2 3 3 2 3.00

151 3 2 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4,00

162 5 4 4 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4,00

153 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4,00

164 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4,00

155 2 3 3 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2.00

156 3 2 5 2 3 5 3 2 2 2 1 2 3 4 3 2 3.00

157 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2.00

158 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4,00

159 2 2 5 4 3 5 3 4 3 2 1 3 2 2 3 2 3.00

160 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4,00

161 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3.00 l
4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4,00

163 5 5 4 3 5 3 4 3 4 5 5 5 3 4 4 5 5,00

164 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2,00

165 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3,00

166 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2,00

167 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2.00

168 1 3 5 2 2 5 2 2 2 3 1 3 2 2 2 3 3.00 | |

=
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14 9 [@)
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|‘u'isible: 40 de 40 variables

&5 SC1| &b SC2| &b SC3| & SC4 | &b SC5| &b SCE| &b SCT | &b SC8| ¢b SC9| $5SC10 | ¢ sc1t $sc12 | sc13 | &scie | scis | FHscie | & SERCL
var va
169 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2,00 (<]
170 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2,00
171 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2,00
172 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2,00
173 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2,00
174 1 2 4 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 3 2,00
175 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2,00
176 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4,00
177 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4,00
178 3 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4,00
179 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4,00
180 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4,00
4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4,00
4 § 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4,00
5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4,00
184 4 5 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4,00 l
185 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4,00
186 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2,00
187 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2,00
188 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2,00
189 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2,00 | |
=
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Analizar
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Ventana

Ayuda
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|\u’isib|e: 40 de 40 variables

&b SC1| &b SC2| &b SC3 | & SC4 | & SC5 | & SC6| &b SCT | &5 SC8 (5 SCY| ¢5SC10 | HSCM | &5SC12 | ¢5SC13 | hsSCid | &HScis | ¢SC16 | ¢ SERCL
wvar va
190 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2,00 (<]
191 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2.00
192 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2.00
193 1 2 5 3 2 5 3 2 2 2 1 3 3 2 2 2 3,00
194 4 G 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4.00
195 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4.00
196 1 2 3 2 2 3 2 2 3 3 1 3 2 3 3 2 2.00
5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 £.00
1 2 2 3 3 2 3 2 2 2 1 4 4 2 2 3 2.00
4 & 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4,00
1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2,00
201 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4,00
202 3 1 1 2 3 3 4 4 3 4 2 2 1 3 2 2 3,00
203
204
205
206
207 l
208
209
210 L
— A
1 3
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