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RESUMEN

El contenido de esta investigacidn de tesis tiene como objetivo conocer la relacion que
existe entre un sistema informatico y la gestion administrativa en el area de
operaciones de una entidad bancaria, por ello se utilizara la metodologia para la
presente investigacion es explicativo correlacional, donde el enfoque utilizado es
cuantitativo con un analisis de disefo explicativo, teniendo también como recurso la
recoleccion de datos y la experiencia laboral que se tiene en entidades bancarias y
como parte final se concluye que los resultados de esta investigacidn nos muestran
una relacién directa de las variables estudiadas en la presente tesis. Dado que un
sistema informdtico presenta alta correlacion con la gestion administrativa tomando
una importancia mayor en las organizaciones y que este debe estar actualizado de
manera constante y adaptarse a las coyunturas tecnoldgicas para poder generar una

mejor gestion administrativa.

Palabras claves: Sistema informatico; gestion administrativa; colaboradores.
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ABSTRACT

The content of this thesis research has objective of knowing the relationship that exists
between a computer system and administrative management in the area of operations
of the banking entity, for this reason the methodology for this research is descriptive
correlational, where the approach used is quantitative with a cross-sectional non-
experimental design analysis, also having data collection and work experience in
banking entities as a resource and as a final part, it is concluded that the results of this
research show us a direct relationship of the variables studied in this thesis. Since a
computer system has a high correlation with administrative management, taking on
greater importance in organizations and that it must be constantly updated and
adapted to technological situations in order to generate better administrative

management.

Keywords: Computer system; administrative management; collaborators.
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INTRODUCCION

En la coyuntura actual, el sistema informatico ha tomado mayor importancia en las
organizaciones convirtiéndose en parte fundamental para el desarrollo de estas. Las
empresas constantemente estan actualizando su Know How, sus politicas,

procedimientos, sistemas, etc. con el fin de poder adaptarse a los cambios.

Un banco es una entidad muy sensible e importante dentro de cada pais; las personas
que desean ahorrar se convierten en superavitarios y las personas que desean
préstamos se convierten en deficitarios. Entre tantas funciones de un banco, esta la

intermediacién entre ambas partes, generando asi un flujo econdémico.

El banco gana cobrando los intereses al deficitario y posteriormente pagando los
intereses al superavitario del dinero que fue depositado en el banco.

El banco para poder atender las gestiones de cada uno de sus clientes depende del
sistema informatico para llevar a cabo sus actividades, con el fin de realizar una
adecuada gestion para la atencién a sus clientes. Entre ellas tenemos las més

conocidas:

-Sistema de Banca Telefdénica

-Sistema de Banca Virtual
-Sistemas de registros y poderes
-Sistemas para operaciones bancarias

-Sistemas para transferencias al exterior.



-Sistema de Banca Celular.

De acuerdo con Llanas (2021). menciona lo siguiente “(...) un sistema informatico debe
estar compuesto por hardware y software para que pueda denominarse como tal”. Por
lo que debemos tener en cuenta que para poder hablar del sistema informatico se
requiere la parte fisica (computadora) y logica (sistemas) que se utilizan en las

entidades bancarias.

La gestidon administrativa de acuerdo con Quiroa (2020), hace referencia a lo siguiente:
“(...) la gestién administrativa se responsabiliza de utilizar coordinada y eficientemente
los recursos. Por ello todas las funciones se organizan de manera que se pueda dirigir
y controlar el manejo mas adecuado de éstos. Estas funciones son la planificacion, la

organizacion, la direccion, la coordinacién y el control.”

Por lo que determinamos que la gestion administrativa es el uso eficiente de los
recursos con el fin de poder optimizar y gestionar adecuadamente sus procesos en la

organizacion siendo una de ellas el sistema informatico.

Con ello Llanas (2021). Nos dice: “La funcion principal de un sistema informatico es el
procesamiento de datos almacenados. Gracias a la utilidad de los sistemas
informaticos, son adaptables a casi cualquier sector o actividad econémica, pueden
ser utilizados casi sin restricciones.”

Vemos en la actualidad que las entidades bancarias vienen explotando su tecnologia

y creando nuevas formas de atencion a sus clientes internos y externos, dando como



resultado la optimizacidén de sus gestiones, tiempos, procesos y recursos, ayudando
asi a la gestion administrativa de su organizacion.

En ese sentido, en las entidades bancarias hay un gran aumento de innovacion
tecnoldgica con el propésito de llevar a la digitalizacion el sistema financiero, es por
ello que estamos en un entorno cambiante donde se requiere la asimilacion de

conocimiento de los sistemas para un mejor desarrollo.

Una de las areas mas sensibles de una entidad bancaria es el area de operaciones
dado que ellos son el soporte principal a las areas comerciales, Por ello se requiere
que tenga un buen soporte informatico y sobre todo una buena gestién administrativa

de sus recursos.

Es necesario para las entidades bancarias contar con aplicaciones tecnoldgicas que
ayuden a su personal de operaciones para sus funciones, evaluaciones y gestiones.
Asi mismo estas aplicaciones tecnoldgicas ayudan a la gestion administrativa con el
propésito de realizar las actividades de manera mas eficiente para alcanzar los

objetivos.

Por lo expuesto, se plantea el siguiente problema principal: ¢ Cudl es la relacién que
existe entre el sistema informatico y la gestion administrativa del area de operaciones
de una entidad bancaria?, y como problema especificos: 1) ¢ Cual es la relacion que
existe entre el sistema informatico y la organizacidn en el area de operaciones de una
entidad bancaria? 2) ¢ Cudl es la relacion que existe entre el sistema informatico y el
tiempo de atencion en el &rea de operaciones de una entidad bancaria? 3) ¢ Cual es

la relacidén que existe entre el sistema informatico y al cumplimiento del procedimiento



de trabajo en el &rea de operaciones de una entidad bancaria? 4) ¢ Cual es la relacion
que existe entre el sistema informatico y la toma de decisiones en el area operaciones

de una entidad bancaria?

Por ellos se plantea el siguiente objetivo general: es determinar la relacion que existe
entre el sistema informatico y la gestidn administrativa del area de operaciones de una
entidad bancaria y Como objetivos especificos identificar los siguientes: 1) Determinar
la relacion que existe entre el sistema informatico y la organizacién en el area de
operaciones de una entidad bancaria. 2) Determinar la relacién que existe entre el
sistema informéatico y el tiempo de atencion en el area de operaciones de una entidad
bancaria. 3) Determinar la relacion que existe entre el sistema informatico y el
cumplimiento del proceso de trabajo en el area de operaciones de una entidad
bancaria. 4) Determinar la relacion que existe entre el sistema informatico y la toma

de decisiones en el area de operaciones de una entidad bancaria.

El trabajo de investigacion se justifica porque a través de este, se requiere determinar
si existe 0 no una relacion entre el sistema informatico y la gestion administrativa en
el area de operaciones de las organizaciones, ya que se considera de gran relevancia
tener una buena gestién administrativa en una organizaciéon con la ayuda de un
sistema informatico, y de esa manera puede dar como resultado el maximizar el uso

de los recursos y el incremento de la productividad.



Por tanto, esta investigacion ayudara a poder entender el grado de la relacion de las
variables, con el propédsito de maximizar la eficiencia y optimizar los procesos en la

gestién administrativa con la ayuda del sistema informatico.

Podemos decir que la investigacidn de nuestra tesis es de suma importancia, dado
que todas las entidades bancarias requieren de un éptimo sistema informéatico, el cual
comprende de la parte fisica (computadora) y logica (sistemas) para poder

desarrollarse.

Asimismo, para una entidad bancaria es relevante mantener una éptima gestion
administrativa con el propésito de usar eficientemente los recursos con el fin de poder
optimizar y gestionar adecuadamente sus procesos.

Queremos determinar la relacidon que tiene el sistema informatico y la gestion
administrativa en funcién al tiempo de atencién, en el cumplimiento del proceso de
trabajo, la toma de decisiones y la organizaciéon en el area de operaciones de una

entidad bancaria.

Esta investigacion de tesis se realizd gracias a los recursos que hemos tenido a lo
largo de este tiempo como: el humano, financieros y sobre todo con la experiencia
laboral de mas de 5 anos en el area de operaciones de una entidad bancaria para el

desarrollo de la investigacion.

Ademas, en cuanto al acceso de la informacién fue recopilado gracias a los

colaboradores del area de operaciones de una entidad bancaria y que aun seguimos



trabajando en dicha érea, lo cual ayuda tener una mejor perspectiva del enfoque del

problema.

Durante la investigacién por temas de tiempo se ha generado algunas limitaciones;
sin embargo, ayuda el hecho que los investigadores trabajan en el area de

operaciones de una entidad bancaria.



1.1.

CAPITULO |

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Chumioque (2018). En la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A - Pachacamac’.
Fue presentado a la Universidad Autbnoma del Peru. Facultad de ciencias de
gestibn. Se concluye que existe relacibn moderadamente significativa
determinada mediante Pearson entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur-
Pachacamac. Las dimensiones de: planificacion, direccion, organizacion vy

control presentan una relacién moderada de 0.05 mediante una R de Pearson.

Montoya (2019). “Implementacion de un sistema informatico web para mejorar
la gestion de la ejecucion de los gastos y remesas realizadas por la institucion
SALUDPOL-MININTER”. Se concluye que con la implementacion de un
sistema de caja y bancos se logra tener las medidas de seguridad idéneas y
tener los permisos correspondientes para todos los usuarios del sistema
informatico. Con la implementacion de un sistema informatico y un médulo para
registros, se logra que la documentacion de toda la informacion, los datos

relacionados a los gastos, transferencias y demdas procedimientos, se



gestionen de una forma consolidada y consistente, teniendo como resultado
mejorar el tiempo de respuesta de los trabajadores y reduciendo los margenes

de error.

Valer (2018). En la tesis titulada “Sistemas de informacion para el apoyo de
toma de decisiones de la fuerza de ventas en empresas del sector micro
financiero”. Se concluye que el sistema cumple con la necesidad de apoyar a
la toma de decisiones de la fuerza de ventas; informa sobre la cartera de
creditos. Beneficia también al personal de direccibn (Gerentes vy
Administradores). Este tipo de sistema puede ser adaptado por cualquier
empresa sin mucho presupuesto, ya que el formato de descarga y trabajo es la
hoja de célculo (Excel) y el envio de la informacidén por email mediante cuentas
institucionales.

Huacho (2020). En la tesis titulada “Relacién de las tecnologias de la
informacién y la gestibn administrativa de la municipalidad provincial de
Angaraes- Lircay, 2020”. Donde se concluye que existe una correlacion positiva
alta entre las tecnologias de informacion y la gestibn administrativa donde
vemos que existe un coeficiente de correlacion de Rho= 0.978, asimismo,
existe la correlacion significativa entre la dimensidn instrumental y dimensién
estratégica y la gestion administrativa donde en coeficiente de correlacién es

de Rho=0.852 y 0.793.



1.1.2. Antecedentes Internacionales:

e Sanchez y Mufoz (2015). En la tesis titulada “Propuesta mejoramiento de la
gestion administrativa en el banco de la Loja sucursal el Pangui”. Se concluye
que los altos jefes deben preocuparse por la calidad de su personal, ya que
ellos son el Front Office el Banco y los representa. La gestion administrativa es

muy importante para los bancos debido a que interviene en sus procesos.

e Alvarenga et al (2018). En la tesis titulada “Sistema informatico para la gestion
financiera de la secretaria ejecutiva trinacional del plan Trifinio (SIGEFI)". Se
concluye que una mejor comprension de las necesidades de los usuarios
contribuye a un correcto desarrollo del sistema informatico para la optimizacion
de los procesos. Esto se obtiene mediante reuniones con los diferentes tipos
de usuarios para conocer sus necesidades y requerimientos, para la etapa de
Andlisis y disefio se ha presentado la metodologia de cuadros e imagenes
descriptivas, de manera entendible para los usuarios, siendo también un

instrumento de ayuda para los desarrolladores y usuarios.

1.2. Bases Teoricas

1.2.1. Sistema Financiero

Castelld (2007). Menciona que el sistema financiero cuenta con dos caracteristicas
claves, las cuales son la intangibilidad de los servicios que ofrece en el mercado y el

contacto directo entre el personal interno de la entidad con el personal externo



(clientes), Teniendo en cuenta que afios anteriores se centraba el sistema financieros
en tres pilares: La red de sucursales, sus productos y el volumen de transacciones,
pero hoy en dia con la evolucion del mercado y la competencia centra ahora al cliente

como su pilar principal.

Parodi (2020). Entendemos que el sistema financiera es el conjunto de instituciones y
mercados donde la funcién basica es la transferencia de fondos de ahorristas hacia
los inversionistas, en el caso peruano, el mercado de intermediacién financiero esta
supervisado por la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP como organismo
autébnomo, el mercado financiero lo supervisa la Superintendencia del Mercado de
Valores como organismo dependiente del Ministerio de Economia y Finanzas, en
ambas instancias es posible obtener fondos: en el caso del banco recibe la
denominacion de financiamiento indirecto, puesto que ellos estan ubicados en el

medio entre ahorristas e inversionistas.

Superintendencia de Banca, Seguro y AFP. (Sf). Sefala que en la industria financiera
estan en proceso de rapidos cambios por el avance de la tecnologia de informacién y

las comunicaciones que ayuden al desarrollo de la transformacién digital y las Fintech.

Hablamos de la transformacién digital donde se incluye la digitalizacion de los
productos y servicios en consecuencia de las nuevas tecnologias orientadas al cliente,
en caso de Fintech es el desarrollo de nuevos modelos de negocios y operativos por
parte de las entidades bancarias, en funcién al uso de la tecnologia y cada vez mas

interconectada red de relaciones operativas, tecnoldgicas y de provision de servicios.
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Asimismo, menciona que se debe considerar como necesario el vigilar, evaluar,

revisar, coordinar y cooperar con la transformacion digital y Fintech.

1.2.2. Sistema Informatico

Debons (1999) senala que el sistema de informacién es "un conjunto de personas,
maquinaria y procedimientos que integrados hacen posible a los individuos trabajar

con inputs y demandas que aparecen en el trabajo cotidiano”.

De acuerdo con Raya et al. (2014). Nos dice: “Un sistema informatico puede definirse
como un conjunto de partes interrelacionadas. Un sistema informatico tipico emplea
un ordenador que usa dispositivos programables para capturar, almacenar y procesar
datos. (...)” (p.18). Entendiendo que sistema informatico inicia desde un ordenador que
utiliza el software y el hardware para poder desarrollar se requiere de un personal

idoneo para poder realizar el trabajo.

Concepto ABC (s.f.). Expone que el sistema informatico, para referimos a alojar,
recuperar y procesar datos de forma logica y automatizadas, pero para ello se
requieren distintos componentes computacionales para llevar a cabo tareas concretas,
de los cuales comprenden de piezas electrbnicas como unidades de
almacenamientos, circuitos, procesadores, etc. y en la actualidad este esta vinculado

con la tecnologia, la seguridad y el sector laboral.

Raya et al. (2014). Menciona lo siguiente: que sistema informatico esta compuesto por

tres elementos bésicos: el primero es componente fisico (hardware): el cual esta

11



compuesto por las placas, circuitos integrados, conectores, cables y sistema de
comunicaciones. El segundo es el componente légico (software): el cual permite
disponer de un lenguaje logico para comunicarse con el hardware, por ello existen dos
tipos: software de base: es el conjunto de programa que tenga la capacidad de
trabajar, llamado también sistema operativo, y el software de aplicacién que son
programas que manejan los usuarios. Como ultimo componente humano las cuales
son representadas por las personas que participan en la direccion, disefo, desarrollo

de la implementacién y explotacion del sistema informatico.

Componente Humano #-

Datos de entrada Datos de salida
— —
> 1
o %
N %
g %
& %
Arquitectura
® @
Componente Fisico Componentg Logico
(Hardware) of ‘ (Software)

Figura 1 componentes de un sistema informatico
Fuente: Raya, J.L., Raya, L. y Zurdo, J. (2014).

Concepto ABC (s.f.). Menciona que hay una variedad de sistemas informaticos
aplicado a casi todo lo que nos rodea como por ejemplo como la hoja de calculo, el
cual permite ingresar una variedad de datos para poder asignar parametros o
cuantificarlos con el proposito de obtener resultados, vemos siguiente ejemplo, es

sistema bancario online , el cual es sistema que permite al usuario poder tener acceso
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a sus cuentas e informacion bancaria, donde la entidad bancaria brinda los acceso a
la informacién y funciones que este tendran los usuarios, otro ejemplo es softwares
de aplicacion estos funcionan como sistemas informaticos, independientemente de
cuales sean las tareas que estos cumplen, dado que este es utilizado por un usuario
que le suministra la informacién de acuerdo a las instrucciones programadas para
procesar estos datos con el fin de ofrecer resultados concretos.

Raya et al. (2014) exponen que: “la estructura de un sistema informatico se podria
definir como un conjunto determinado de reglas, normas y procedimientos que
especifican las interrelaciones que deben existir entre los componentes de un sistema

informatico y las caracteristicas que deben cumplir cada uno de esos componentes.”

(p.78)

1.2.3. Sistema Operativo
Bigelow (2021): Menciona lo siguiente: que es sistema operativo es un programa que,
después de ser cargado a una computadora con un programa de arranque y que
administre todos los programas de aplicacién en una computadora, de ese modo los

usuarios pueden interactuar con el sistema operativo.

Raya et al. (2014) dice: el sistema operativo es uno o0 mas programas que actia como
intermediario con el usuario y el hardware del ordenador, con el propésito de gestionar
los recursos del sistema y optimizar su uso. Es por ello que el sistema informatico
presenta al usuario la maquina de una manera mas facil de manejar y programar el

hardware que esté debajo de este, como en la figura 2. (P.80).
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Usuario Usuario Usuario

1 2
Compilador Procesador Hoja de calculo Base de
de textos datos

Sistemas operativos

Hardware

Figura 2: Arquitectura de un sistema operativo
Fuente: Raya, J.L., Raya, L. y Zurdo, J. (2014).

Beekman (2005) Expone que el sistema informético, es cada computadora que el
usuario mantenga, en la actualidad, y que este mantenga el hardware el
funcionamiento de forma eficiente y facilite el proceso de comunicacién con él. Este
es un sistema de programas que llevan a cabo series de operaciones técnicas desde
su comunicacién basica con los periféricos a complejas tareas de comunicacion y

seguridad dentro de la red. (p.135).

Raya et al. (2014) A continuacién, menciona que las funciones del sistema operativo
son las siguientes: () control de la ejecucién de los programas: se acepta los trabajos,
administra la manera como se realizan y se asignan los recursos y su conservacion
hasta su finalizacién. (ll) administracién de periféricos: los cuales coordinan y
manipulan los dispositivos conectados a la computadora. (lll) control de concurrencia:

es aquel que establece prioridad a los diferentes procesos que solicita el mismo
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recurso. (IV) control de errores: gestiona los errores de hardware y la pérdida de datos.
(V) administracion de memoria: asigna la memoria a los procesos y gestiona el uso de
este. (VI) control de seguridad: proporciona seguridad tanto a los usuarios como para

el software y la informacién que posea almacenada en los sistemas. (P.83).

1.2.4. Gestion Administrativa

Chiavenato (2004) dice en referencia a los antecedentes histéricos sobre la
Administracion. “(...) En el curso de toda la historia de la humanidad, la administracion
se desarrollo con una lentitud impresionante. Sin embargo, a partir del siglo XX, es

que surgio y estallo en un desarrollo de notable auge e innovacion” (p.28)

Se entiende que en los origenes la Administracién surge con gestiones lentas,
organizaciones pequefas y profesionales independientes. Luego a partir del siglo XX
y las influencias sobre la Administracion; generan una innovacion en sus gestiones y

funciones.

En referencia a los nuevos enfoques sobre la Administracion, dice “(...) La era de la
informacion trajo un nuevo contexto y una avalancha de problemas para las
organizaciones. Agarréo a la mayor parte de las organizaciones totalmente por
sorpresa para la nueva realidad. La velocidad y la intensidad de los cambios fueron

mas alla de lo que se esperaba’ (p.504)

Se entiende por lo citado que la Administracidén sufrié un cambio en sus gestiones con

el paso de los afios. Se inici6 como una administracién lenta y de empresas pequenas,
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para convertirse en una administracidén rapida, cambiante y con grandes empresas

que se tienen que adaptar a los cambios tecnoldgicos y su entorno.

Barreto et al. (2021) dice en referencia a la gestion administrativa. “(...) La gestion
administrativa parte de la administracion en tanto proceso que se gesta
fundamentalmente en el ejercicio pleno que combina una serie de lineamientos que
van desde la administracion como ciencia social y la gestion como acontecimiento que

sucede” (p.51)

Se entiende de lo citado que la gestion administrativa es una confluencia de la
administracion como ciencia y gestion; y ello basado en los diferentes enfoques que

fue tomada la administracion durante los anos de estudio.

1.2.5. Gestion de Tiempo

Mengual (2012) expone que el tiempo es el recurso mas importante que tienen las
organizaciones, pero si se hace un uso inteligente de todos los recursos podria lograr

el maximo provecho.

Pérez (2016) menciona que la gestién del tiempo se debe gestionar de manera
eficiente, el cual no es facil dado que las personas tienden a aplazar un sin nimero
de actividades, para ello se requiere saber cémo controlar y utilizar la cantidad de

tiempo que se dispone, cuando hay un control del uso del tiempo. (P.195).
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Mengual (2012) Para utilizar eficientemente el tiempo se basa en la orientacion de las
tareas para ello se establece prioridades es importante a la hora de gestionar el
tiempo. Para tener clara la prioridad de las actividades planificados se deben clasificar
estas como tareas urgentes e importantes, urgentes y no importantes, tareas no
urgentes e importantes y tareas no urgentes y no importantes, en el cuadro matriz de

administracion del tiempo como ejemplo figura 3 (P.11) :

URGENTE NO URGENTE
I 1
ACTIVIDADES: ACTIVIDADES:
[5T]
r—
E & Crisis * Prevencion de crisis
E ®= Problemas apremiantes * Preparacion
E ® Proyectos cuyas frchas vencen * (Construir relaciones

* Reconocer nuevas oportunidades
* Planificacion

m v

ACTIVIDADES: ACTIVIDADES:
E
E = |nterrupciones, algunas llamadas * Trivialidades, ajetreo inutil
E ® Correo, algunos informes * Algunas cartas
E = Algunas reuniones * Algunas llamadas telefdnicas
o |" Cuestiones inmediatas, acuciantes * Pérdidas de tiempo
=

* Actividades de escape

Figura 3 Matriz de administracion del tiempo
Fuente: Mengual, A. (2012).
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1.2.6. Cumplimiento de Procesos

Koontz (2017) dice en referencia al cumplimiento de procesos “(...) “En suma, controlar
facilita el cumplimiento de los planes. Aun cuando planear debe preceder al control,
los planes no se logran solos, sino que guian a los gerentes en el uso de los recursos
para las metas especificas” (p.33)

Se entiende de lo citado que el proceso administrativo tiene muchas relevancias con
las funciones administrativas; planeacién, organizacién, direccién y control para el

cumplimiento de los procesos.

Chiavenato (2001) senala en referencia al proceso administrativo. “(...) La planeacion,
organizacion, direccién y el control constituyen el denominado proceso administrativo.
Cuando se consideran por separado, planeacion, organizacién, direccion y control
constituyen funciones administrativas” (p.131)

Se entiende por lo citado que las funciones administrativas en su conjunto constituyen
el proceso administrativo para la administracién. ElI cumplimiento de los procesos

utiliza estas funciones para su desarrollo.

1.2.7. Toma de Decisiones

Barrutia et al. (2021) precisa que la toma de decision “Es la accion de elegir una cosa
de un conjunto de opciones. Influye en reorganizar y determinar la naturaleza de una

situacion de decision, identificar las opciones, elegir la mejor y ponerla en practica.”

(p.59)
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Arguello et al. (2020). de acuerdo a lo expuesto decimos que la toma de decisiones
representa la responsabilidad que asumen los administradores sobre los resultados
de una decisién tomada por estos, asi mismo las decisiones son elementos que
constantemente seleccionan las mejores alternativas con el propésito de garantizar el
éxito de una organizacion, pero los administradores no son los Unicos que toman
decisiones en la organizacién, a continuacién, se presenta un cuadro sobre la vista

de toma de decisiones en las organizaciones, figura 4. (P.34)

Planificacion

Figura 4 Vista de la toma de decisiones en una empresa.
Fuente: Arguello, A.; Llumiguano, M.; Gavilanez, C. y Torres, L. (2020).

Begazo (2014) mencionan que “la toma de decisiones es un proceso mediante el cual
se realiza una eleccidbn entre las opciones o formas para resolver diferentes
situaciones (...)” por ello entendemos que para tomar decisiones se requiere identificar
el problema existente y luego de ello pasamos a buscar alternativas con el fin de

resolver dichas soluciones. (p.23).
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Arguello et al. (2020) menciona que existen tipos de decisiones que son aplicadas en
las organizaciones, como por ejemplo las decisiones individuales: donde se realizan
de forma independiente y se solucionan con la experiencia, otro de ellas es la
decisiones gerenciales donde se efectian cuando el trabajador se enfrenta y busca
un orientacion, asesorias, etc., vemos también otro ejemplo las decisiones
programables: donde se encuentran condiciones de incertidumbre y certidumbre,
como las decisiones de riesgos, rutinarias y empresarial, y estas pueden variar de
acuerdo a las condiciones pero cumpliran con 5 pasos esenciales para proceso de
toma de decisiones, las cuales se detallan a continuacién, en el figura 5 (P.35). :

1. Definir el problema: se requiere identificar el problema con el fin de determinar
la obtencidén de una decisidén que llegue a resolver el problema.

2.  Analizar el problema: se requiere desglosar los componentes del entorno para
dar mayores alternativas de solucién.

3. Evaluar las alternativas: el cual nos da una mayor cantidad de alternativas, para
estudiar las ventajas y desventajas, y a su vez ver la factibilidad y los recursos
para su implementacién.

4. Elegir entre las alternativas: luego de evaluadas, se debe elegir la mas idonea
para la necesidad y reducir los maximos beneficios.

5.  Aplicar la decisién: es donde se pone en practica las decisiones elegidas por ello

debe contar con un plan de desarrollo de este.
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Definir el problema ‘

Analizar el problema ‘

Evaluar las altermativas

Elegir entre las alternativas

Aplicar la decision ‘

Figura 5 Proceso de toma de decisiones empresarial
Fuente: Arguello, A.; Llumiguano, M.; Gavilanez, C. y Torres, L. (2020).

1.3. Definicion de Términos Basicos

Se investigara sobre la relacién que existe entre el sistema informatico y la gestién

administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria

Entidad Bancaria:
Es una institucién financiera que administra el dinero del superavitario y lo presta al

deficitario generando intereses adicionales al préstamo. Entre las entidades
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financieras se encuentran los: bancos, cooperativa de ahorros y créditos y cajas de

ahorro.

Toma de Decisiones:

Es el proceso donde se realiza una eleccion entre diferentes alternativas o formas de
resolver distintas situaciones de problemas actuales o potenciales, pero para la toma
de decisiones a nivel individual se caracteriza dado que la persona haga uso de su

razonamiento y pensamiento para elegir una alternativa de solucion.

Sistemas Informaticos:

Es el sistema que permite almacenar y procesar informacion donde son Inter
seccionadas el hardware, software y el personal informatico, para ello pasan por
diferentes fases en su ciclo de vida, desde la captura de los requisitos hasta el

mantenimiento.

Sistema Operativo
Conjunto de programas que permiten las funciones basicas de la computadora. El
sistema operativo es cargado inicialmente para que pueda ejecutar los programas del
sistema informético.

El sistema operativo presenta actualizaciones durante el tiempo.

Gestion Administrativa
Proceso en conjunto de planeacién, organizacion direccion y control para la eficiencia

de la gestion administrativa de una organizacion.
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La gestion administrativa se encuentra en constante cambio, adaptdndose a los

cambios coyunturales.

Tiempo de Atencidén

El proceso de planear y ejercitar el control que se emplea en las actividades, con el
propésito de aumentar la eficacia, eficiencia o la productividad, para utilizar el tiempo
de manera eficiente para las diferentes actividades se requiere de buenos habitos de

trabajo y habilidades gerenciales

Gestion de Proceso
Nos referimos a los procesos productivos buscando constantemente la eficiencia en
los procesos productivos de una organizacion, tiene como objetivo mejorar el

desempefio de los procesos de una organizacién

Mejora Continua
El proceso de cambio, de desarrollo y mejorar, es un ciclo ininterrumpido del cual se
identifica un aspecto que se debe mejorar, para ello requiere de planificacion,

implementacion, verificacion de los resultados.

Organizacion
Es la estructura donde las personas se interrelacionan entre si para cumplir
diferentes roles, cargos o responsabilidades con el objetivo de alcanzar sus metas

con una adecuada administracion.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de Hipoétesis Principal y Derivadas

De acuerdo con la problematica central, la cual detallamos: ¢ Cual es la relacion que
existe entre el sistema informatico y la gestion administrativa del area de operaciones
de una entidad bancaria?, por lo que procedemos a la formulaciéon de la hipbtesis

principal y derivadas (ver anexo 1).

2.1.1. Formulacion de Hipoétesis Principal

e Existe una relacion significativa entre el sistema informético y la gestién

administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria.

2.1.2. Formulacion de Hipotesis Derivadas

e H1: Existe relacidn significativa entre el sistema informatico y la organizacién
en el area de operaciones de una entidad bancaria.

e H2: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y el tiempo de
atencidén en el area de operaciones de una entidad bancaria.

e H3: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y el cumplimiento

del proceso de trabajo del area de operaciones de una entidad bancaria.
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e H4: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y la toma de

decisiones del area de operaciones de una entidad bancaria.

2.2. Variables y Definicién Operacional

2.2.1. Variable Independiente (1): Sistema Informatico

El sistema informético se compone de 02 partes fundamentales para que funcione
correctamente. La primera parte es el componente l6gico o programa (software) y, por

otro lado, el componente fisico de los periféricos (Hardware).

Mostramos en tabla 1 las dimensiones e indicadores de la presente investigacién para

medir la variable el sistema informatico:

Tabla 1 Variable Independiente: Sistema Informatico

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES
Infraestructura
TECNOLOGIA Recursos Tecnoldgicos

Herramientas de programas utilizadas

, Conocimiento tecnoldgico
SISTEMA INFORMATICO

Habilidades tecnologicas
CONOCIMIENTO
Capacitacién tecnolégica

Manejo de los sistemas informaticos

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.2. Variable Dependiente (2): Gestion Administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de actividades que cumple con el proceso
administrativo de planear, organizar, dirigir y controlar para el logro de objetivos.
En la tabla 2 se presentan las dimensiones e indicadores de la investigacion que

medira la variable de gestion administrativa:

Tabla 2 Variable Dependiente: Gestion Administrativa

DgﬁAER,\:QﬁEINETE DIMENSIONES INDICADORES
Desemperfio
ORGANIZACION Trabajo en equipo
Cumplimiento de Objetivos
) TIEMPO DE ATENCION Capacidad de Atencion
ADM?I\IIEI\E,:I[IF({)AI\\]TIVO Productividad

i Calidad de Decisién
TOMA DE DECISION

Coordinacion de Areas

Conocimiento
PROCEDIMIENTOS

Eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Diseio Metodolégico

De acuerdo a la problematica a estudiar en la investigacién se procedera a aplicar
una investigacién se procedié a indagar en la relacién entre el sistema informatico y
la gestién administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria, por lo que
se utiliza una investigacién de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, donde se
podra analizar los datos estadisticos del cuestionario realizado a la muestra con el
propésito de argumentar la hipétesis elaborada, mostrando la relacién que existe entre

las variables(ver Anexo1).

Para un mejor resultado realizaremos una investigacion de disefio explicativo
correlacional, dado que se analiza dos variables con la finalidad de buscar la relacién
que existe entre si, donde se ven las pruebas cuantitativas, se tendra a los
trabajadores del area de operaciones de una entidad bancaria con el fin de poder
recopilar informacion que ayuda a identificar la relacion que existe entre las variables.
Dentro de nuestro analisis presenta un disefio explicativo, referente a las encuestas
con preguntas cerradas al personal del area de una entidad bancaria para poder
obtener informacion sobre la relacion que existe entre el sistema informético y la

gestiéon administrativa.
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3.2. Diseno Muestral

3.2.1. Poblacion

La poblacién para esta investigacion esta comprendida por todo el personal del area
de operaciones de una entidad bancaria en Lima metropolitana en la sede San Isidro

del 2022.

Para nuestro estudio se consideran como poblacion a los jefes, analistas y asistentes
de las secciones de cartera, tarjeta de crédito, garantias, procesamiento de crédito,
comercio exterior, convenios, Back Office, carta fianza y Swift, se detalla a

continuacién la poblacién en tabla 3:

Tabla 3 Area de Operaciones de una Entidad Bancaria

Area de Operaciones Jefes A:ri;tﬁ:tt:ss/ Total
Seccidn de Cartera y Tarjeta 2 6 8
Seccién de Convenio 1 8 9
Seccion de Back Office 1 2 3
Seccion de Garantias 1 3 4
Seccion de Comercio Exterior 1 2 3
Seccion Carta fianza y Swift 1 2 3
Seccion de Procesamiento de crédito 1 3 4
Gerente y Subgerente area 2 2
TOTAL 36

Fuente: Elaboraciéon Propia

3.2.2. Muestra
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La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras probabilisticas,
donde estudiaremos a toda la poblacién del Area de Operaciones de una entidad
bancaria en la sede de San Isidro del afio 2022, por contar con un tamano de poblacion
pequefa no es necesario calcular la muestra dado que la poblacion a considerar es

de 36 empleaos del area de operaciones, siendo un muestro censal.

Para poder determinar el tamano muestral de la poblacién en el siguiente cuadro:

Tabla 4 Poblacion del Area de Operaciones de una Entidad Bancaria

DESCRIPCION Ne %
AREA DE OPERACIONES 36 100%
POBLACION OBJETIVA 36 100%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion Propia

3.3. Técnicas de Recoleccion de Datos:

3.3.1. Técnicas de Recoleccion de Datos:

Se realizaron encuestas dirigidas al personal del area de operaciones de una entidad
bancaria en la sede de San Isidro con el propdsito de poder medir la influencia que
tienen las variables del sistema informatico y gestion administrativa (ver Anexo2).

Para medir ambas variables se utiliza como instrumentos el cuestionario realizado en
una estructura de preguntas cerradas en el google forms para que el proceso de

llenado sea mas facil y accesible para el personal en el tiempo que ellos dispongan
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para realizarlas; siendo las siguientes dimensiones: tecnologia, conocimiento,

organizacion, tiempo de atencién, procedimiento y toma de decisiones.

Se utilizan las siguientes técnicas cuantitativas para el procesamiento de informacion

de acuerdo a la tabla 5:

Tabla 5 Técnica / Instrumento de recoleccion de datos

Técnicas de
Recoleccion Instrumentos de Recoleccion de Datos
de Datos
Excel: Se utilizara con el fin de recolectar la informacién de
primera mano para luego proceder a los analisis, donde se
realizo6 la tabulacién de datos y su codificacion.
SPSS: , s .
Es un sistema que ayuda al analisis estadistico donde se
generan los estadisticos, tablas e informes sobre los datos.

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.2. Validez del Instrumento

Los instrumentos realizados para la investigacién fueron consultados por el docente y
expertos externos con la experiencia requerida como validadores en el juicio de
expertos, para evaluar la relevancia de las preguntas del instrumento, por lo cual se
procedid a aplicar la encuesta a personas en el area de operaciones de una entidad

bancaria en la sede de San Isidro del 2022.
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3.4. Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacién

A continuacion, se detallan las técnicas estadisticas que utilizamos para procesar la
informacion de la forma mas simple de recolectar, tabular y clasificar los datos
obtenidos.

Realizar encuestas a cada una de las secciones del area de operaciones a evaluar,
para su posterior evaluacion. Si no hay respuesta se enviara a través de correo
electronico.

Utilizar el conteo de datos.

Elaboracion de los andlisis estadisticos de la informacién

Se depura la informacion para su andlisis.

Realizar el analisis respectivo de la informacion.

Método de Estadistica Descriptiva

En este método se interpretan fielmente los datos, ya sea que se presentan en
gréficas, cuadros, resumenes, etc. Aqui, los datos sélo se utilizan sin admitir que se

modifique ninguno de ellos, se utilizan tal y como se obtuvieron en la realidad.

3.5. Aspectos Eticos

El presente trabajo se desarrolla bajo los aspectos éticos que se rigen, protegiendo la
propiedad intelectual y originalidad, los cuestionarios y/o encuestas que se usaran
seran de participacion voluntaria. Asimismo, se tratara con el debido respeto a los
participantes, debido a que se aplica la confiabilidad de la informacién, sin incurrir en

enganos (honestidad, veracidad).
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Para la descripcion del analisis de los resultados de las encuestas, vamos a presenta
las dimensiones de las variables, todo ello cuenta con la representacion de tablas,

figuras concluyendo con la interpretacion de los datos de los resultados obtenidos.

Tabla 6: Género del Encuestado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Hombre 20 55.6 55.6 55.6
Mujer 16 44 .4 44 .4 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

SEX0:

Hombre MLUJER

Figura 6: Género de los Encuestados

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados.
Interpretacion: De acuerdo tabla 6 y figura 6 de los 36 encuestados se puede ver que
el 55.56% son del sexo masculino y el 44.44% son del sexo femenino, por lo definimos
que la mayor representacién es del sexo masculino dentro de los encuestados del

area de operaciones de una entidad bancaria.
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Tabla 7. Tiempo de Experiencia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De 0 a 5 anos 18 50.0 50.0 50.0
De 10 a 15 afios 3 8.3 8.3 58.3
De 15 amas 2 5.6 5.6 63.9
De 5 a 10 afios 13 36.1 36.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Cual es el tiempo experiencia que tiene UD. en el area de operaciones

0

De 5 a10 afios

De 0a & afos De10a15afo De 15 amas

Figura 7. Tiempo de Experiencia
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: de acuerdo a la tabla 7 y figura 7 del total de encuestados el 50%
representa una experiencia de 0 5 anos, el 36.11% tiene una experiencia de 5 a 10
anos, y con una representacion minima 8.33% una experiencia de 10 a 15 anos, y el

5.56% representa una experiencia de 15 afnos a mas del area de operaciones de la

entidad bancaria.

Tabla 8. Cargo que Desempeiia

Porcentaje
acumulado

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido
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ANALISTA 7 19.4 19.4 19.4

ASISTENTE 22 61.1 61.1 80.6
Vélido JEFATURA 5 13.9 13.9 94.4
PRACTICANTE 2 5.6 5.6 100.0

Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Qué tipo de cargo desempeiia

23

ANALISTA ASISTENTE JEFATURA PRACTICANTE

Figura 8. Cargo que Desempefia
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: de acuerdo a la tabla 8 y figura 8, el porcentaje mayor de encuestados
es de 61.11% que representa a los asistentes, luego de ello 19.44% representa a los
analisis, luego el 13.89% representa a la jefatura y el 5.56% representa a los

practicantes del area de operaciones de la entidad bancaria.
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4.1.1. Analisis Descriptivo de la Variable Dependiente: Gestion

Administrativa

Tabla 9. Considera Usted que es adecuada la distribucion de las tareas realizadas en el area de
operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en o 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 8 22.2 22.2 27.8
Indeciso 3 8.3 8.3 36.1
Valido
De acuerdo 19 52.8 52.8 88.9
Totalmente de 4 11.1 11.1 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente Desacuerdo  Indeciso  Deacuerdo  Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
Figura 9. Considera Usted que es adecuada la distribucion de las tareas realizadas en el area de

operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 9, se observa que el 63.89% esta conforme con
sus funciones asignadas. Se interpreta también que el personal tiene un equilibrio

laboral y familiar.
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Tabla 10. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el banco influye en el

tiempo de atencion en sus gestiones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 o8 58 o8
desacuerdo
Desacuerdo 3 8.3 8.3 11.1
Indeciso 4 11.1 11.1 22.2
Valido
De acuerdo 18 50.0 50.0 72.2
Totalmente de 10 27.8 27.8 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Totalmente en Desacuerdo Intleciso De acuerdo Totalmente e
tdesacuerdo acuerdn

Figura 10. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el banco influye en el tiempo de
atencion en sus gestiones
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 10 y figura10, se interpreta que el 77.78.00% del personal
encuestado considera que el banco tiene un correcto tiempo de respuesta en sus
requerimientos, teniendo como fortalezas al personal capacitado y un sistema

informatico acorde.

36



Tabla 11. Considera Usted que los programas utilizados por el area de operaciones

disminuyen el tiempo de atencion en los procesos diarios.

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en 1 58 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Indeciso 8 22.2 22.2 38.9
Valido
De acuerdo 19 52.8 52.8 91.7
[eiEllnEnie ¢ 3 8.3 8.3 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tatalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 11. Considera Usted que los programas utilizados por el area de operaciones disminuyen el
tiempo de atencion en los procesos diarios.
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En la tabla 11 y figura 11, se observa que el 61.11% opina
favorablemente sobre los programas utilizados y se interpreta que el personal esta

conforme y sabe utilizar los programas. Con ello los tiempos de respuesta son

mejores.
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Tabla 12. Considera Usted que el tiempo de atencion utilizada en la gestion administrativa son

acordes a los procedimientos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 10 27.8 27.8 33.3
Indeciso 8 22.2 22.2 55.6
Valido
De acuerdo 13 36.1 36.1 91.7
[eiEllnEnie ¢ 3 8.3 8.3 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tatalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 12. Considera Usted que el tiempo de atencion utilizada en la gestiéon administrativa son acordes a
los procedimientos

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 12, se observa que el 44.44 % del personal
encuestado considera que su trabajo es el adecuado y se infiere que no deberia tener

algun reclamo y/o llamada de atencion por parte de su jefatura en base a su trabajo

realizado.
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Tabla 13. Considera Usted que el sistema informatico influye en la toma de decisiones del area
de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 3 8.3 8.3 11.1
Indeciso 4 111 11.1 22.2
Valido
De acuerdo 20 55.6 55.6 77.8
VOEIERLD £ 8 202 202 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmerte en Desacuerdo Incleciso
desacuerdo

De acuerdo Tetalmente de
acuerdo
Figura 13. Considera Usted que el sistema informatico influye en la toma de decisiones del area de

operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 13, se observa que el 77.78 % opina que las
jefaturas estan tomando buenas decisiones y los trabajadores estan conforme con

ello, se interpreta que el personal considera al sistema informético como un factor

clave para la toma de decisiones.
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Tabla 14: Considera Usted que el sistema informatico actual del area de operaciones permite

tomar decisiones eficientes en la gestion administrativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 6 16.7 16.7 22.2
Indeciso 11 30.6 30.6 52.8
Valido
De acuerdo 15 41.7 41.7 94 .4
VOEIERLD £ 2 5.6 5.6 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
tdesacuerdo acuerdo

Figura N° 14: Considera Usted que el sistema informatico actual del area de operaciones permite tomar
decisiones eficientes en la gestion administrativa

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 14, se observa que el 47.23 % considera que
el sistema informético es estable, no tiene problemas que generen un fuerte impacto
en la gestién administrativa, se interpreta que las decisiones tomadas son acordes a

los procedimientos de la gestidon administrativa.
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Tabla 15. Considera Usted que la toma de decisiones realizadas para las gestiones
administrativas del area de operaciones son las mas acertadas

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 7 19.4 19.4 25.0
Indeciso 17 47.2 47.2 72.2
Valido
De acuerdo 7 19.4 19.4 91.7
Totalmente de 3 8.3 8.3 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Tetalmente en Desacuerdo Indleciso De acuerds Totalmerte che
desacuerdo acuerdo

Figura 15. Considera Usted que la toma de decisiones realizadas para las gestiones administrativas del
area de operaciones son las mas acertadas
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En latabla 15y figura 15, se interpreta que el 47.22 % no se encuentra
conforme con las decisiones que se estan tomando en el area de operaciones. Los

jefes no estdn tomando en cuenta las opiniones del personal y ello podria generar

problemas cercanos.
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Tabla 16. Considera Usted que el area de operaciones toma decisiones correctas y eficientes

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Tgfeas';“cir;tfdﬁ” 1 2.8 2.8 2.8
Desacuerdo 7 19.4 19.4 22.2
valido Indeciso 14 38.9 38.9 61.1
De acuerdo 14 38.9 38.9 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Inceciso De acuerdo
tesacuerdo

Figura 16. Considera Usted que el area de operaciones toma decisiones correctas y eficientes
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 16, se interpreta que el 38.89 % muestra su
inconformidad con la toma de decisiones de las jefaturas, pero hay un sector que si

esta conforme y apoya a las jefaturas, se esta creando 02 opiniones laborales.
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Tabla 17. Considera Usted que las opiniones, ideas del personal del area de operaciones, son
tomados en cuenta para la toma de decisiones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 83 83 83
desacuerdo
Desacuerdo 7 19.4 19.4 27.8
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 47 .2
De acuerdo 17 47.2 47.2 94 .4
- oElmER 2R 2 5.6 5.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Tetalmente en Desacuerdo Indleciso De acuerdo Totalmerte de
tesacuerdo acuerdo

Figura 17. Considera Usted que las opiniones, ideas del personal del area de operaciones, son tomados
en cuenta para la toma de decisiones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 17, se observa que el 52.78 % del personal
encuestado, esta siendo escuchada en base a sus opiniones frente a las jefaturas. Se

infiere que se esta manejando la politica puertas abiertas frente al personal a cargo.
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Tabla 18. Considera Usted de vital importancia conocer los procedimientos para el area de

operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en > 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 1 2.8 2.8 8.3
Valido Indeciso 3 8.3 8.3 16.7
De acuerdo 17 47.2 47.2 63.9
Totalmente de 13 36.1 36.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

il

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente cle
desacuerdo acuerdo

Figura 18. Considera Usted de vital importancia conocer los procedimientos para el area de operaciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacioén: En la tabla 18 y figura 18, se observa que el 83.33 % del personal
encuestado ha revisado sus manuales y politicas laborales. Se interpreta que es un

factor clave conocer los procedimientos laborales.
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Tabla 19. Considera Usted que el conocer los procedimientos lo ayuda a poder identificar las

fallas administrativas del area de operaciones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje "
valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 58
desacuerdo
Desacuerdo 2 5.6 5.6 8.3
Valido Indeciso 4 11.1 11.1 19.4
De acuerdo 15 41.7 41.7 61.1
lelainEnistce 14 38.9 38.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

desacuerdo

Figura 19. Considera Usted que el conocer los procedimientos lo ayuda a poder identificar las fallas
administrativas del area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En la tabla 19 y figura 19, se interpreta que el 80.56 % tiene la

capacidad de poder identificar las fallas administrativas en base a la experiencia

adquirida. Ello es importante para la resoluciéon de problemas administrativos.
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Tabla 20. Considera Usted que el personal del area de operaciones a tener conocimiento de

sus procedimientos ayuda a una mejor gestion administrativa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 1 2.8 2.8 8.3
Valido Indeciso 3 8.3 8.3 16.7
De acuerdo 17 47.2 47.2 63.9
lelainEnistce 13 36.1 36.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

a0

Tetalmerte en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 20. Considera Usted que el personal del area de operaciones a tener conocimiento de sus
procedimientos ayuda a una mejor gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 20 y figura 20, se infiere que el 83.33 % es personal con

experiencia en banca, que ayudan a que la gestion administrativa sea agil en sus

procedimientos y tiempos de respuesta.

46



Tabla 21. Considera Usted que, al contar con procedimientos estandarizados, ayuda en sus
gestiones diarias del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 1 2.8 2.8 8.3
Valido Indeciso 4 11.1 11.1 19.4
De acuerdo 21 58.3 58.3 77.8
stz & 8 202 202 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Tetalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmerte de

desacuerdo acuerdo

Figura 21. Considera Usted que, al contar con procedimientos estandarizados, ayuda en sus gestiones
diarias del area de operaciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 21 y figura 21, se observa que el 80.55 % de los
encuestados aprueba el manual de sus funciones, podemos interpretar que la entidad

bancaria ha homologado sus procedimientos en base a los procesos bancarios en

general. En base a sus manuales (Puesto, area, etc.).
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Tabla 22. Considera Usted que el banco brinda un adecuado manejo y facil acceso para
encontrar la informacion de los procedimientos en el portal web interno
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 6 16.7 16.7 19.4
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 36.1
De acuerdo 19 52.8 52.8 88.9
Totalmente de 4 11.1 11.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indleciso De acuerda Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 22. Considera Usted que el banco brinda un adecuado manejo y facil acceso para encontrar la
informacion de los procedimientos en el portal web interno
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 22 y figura 22, se observa que el 63.89 % considera que
el portal web interno de la entidad bancaria, se interpreta que el portal esta bien
estructurado y con ello surge como apoyo para el personal nuevo que se encuentra

en induccién.
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Tabla 23. Considera Usted que para realizar un mejor desempeiio el personal del area de

operaciones debe tener un amplio conocimiento del sistema informatico para realizar las
gestiones administrativas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 4 11.1 11.1 16.7
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 36.1
De acuerdo 16 44 4 44 4 80.6
Totalmente de 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Figura
23.

Totalmente en Desacuerdn Incleciso
tesacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo
Considera Usted que para realizar un mejor desempeiio el personal del area de operaciones debe tener

un amplio conocimiento del sistema informatico para realizar las gestiones administrativas

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 23 y figura 23, se infiere que el 63.88 % de los encuestados
considera que es necesario una mixtura entre personal con experiencia y personal

joven para llevar una correcta gestion administrativa en nuestras tareas a desarrollar.
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Tabla 24. Considera Usted que el area de operaciones tiene las herramientas necesarias
(sistema informatico) para desempenar correctamente las gestiones admirativas

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 19.4
Valido Indeciso 14 38.9 38.9 58.3
De acuerdo 12 33.3 33.3 91.7
EElmES CE 3 8.3 8.3 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Inclaciso De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 24. Considera Usted que el area de operaciones tiene las herramientas necesarias (sistema
informatico) para desempenar correctamente las gestiones administrativas
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 24 y figura 24, se interpreta que el 41.66 % de los
encuestados estd conforme con el sistema informatico para desempefar sus
funciones, tienen las herramientas tecnoldgicas y técnicas para desarrollarse ante
cualquier contingencia en el ambito laboral. Pero hay una parte 38.89 que se

encuentra indeciso
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Tabla 25. Considera Usted que el desempefio realizado por el area de operaciones son las mas

adecuadas
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 6 16.7 16.7 19.4
Valido Indeciso 12 33.3 33.3 52.8
De acuerdo 16 44 4 44 .4 97.2
- oElmER 2R 1 28 28 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 25. Considera Usted que el desempeiio realizado por el area de operaciones son las mas
adecuadas
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 25 y figura 25, se observa que el 47.22 % de los
encuestados esta conforme con su desempeno en sus tareas diarias, se interpreta
gue tienen una buena capacidad de respuesta frente a las areas de trabajo interna 'y

externa.
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Tabla 26. Considera Usted que el area de operaciones ha conseguido establecer buena

comunicacion con las distintas areas para resolver los problemas que surgen

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 19.4
Valido Indeciso 10 27.8 27.8 47.2
De acuerdo 14 38.9 38.9 86.1
Totalmente de 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tetalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 26: Considera Usted que el area de operaciones ha conseguido establecer buena comunicacion
con las distintas areas para resolver los problemas que surgen
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 26 y figura 26, se interpreta que el 52.78 % de los
encuestados tienen un buen clima laboral entre las areas internas de banco, la

comunicacioén es fluida y agil para todo el personal.
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Tabla 27. Considera Usted que para acelerar los procedimientos de la gestion administrativa

del area de operaciones es necesaria la coordinacidon con las demas areas
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje ™
valido acumulado

Totalmente en 1 58 58 o8

desacuerdo

Desacuerdo 2 5.6 5.6 8.3

Valido Indeciso 6 16.7 16.7 25.0

De acuerdo 16 44 4 44 4 69.4

lelainEnistce 11 30.6 306 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

2

Totalmente de
acuerdo

Totalmerte en Desacuerdo Indeciso D acuerdo
tlesacuerdo

Figura 27. Considera Usted que para acelerar los procedimientos de la gestion administrativa del area de
operaciones es necesaria la coordinacion con las demas areas

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 27 y figura 27, se observa que el 75.00 % de los
encuestados consideran que la coordinacibn y comunicacién son elementos

esenciales en la organizacién. Se interpreta que la comunicacién debe ser fluida en

toda la organizacion.
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Tabla 28. Considera Usted que la coordinacidn entre las areas genera una mejor integracion
para el desempeiio de la gestion administrativa del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 1 2.8 2.8 8.3
Valido Indeciso 3 8.3 8.3 16.7
De acuerdo 17 47.2 47.2 63.9
letdentelce 13 36.1 36.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdn acuerdo

Figura 28. Considera Usted que la coordinacion entre las areas genera una mejor integracion para el
desempeno de la gestion administrativa del area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 28 y figura 28 se interpreta que el 83.33 % de los
encuestados opina que la coordinacién ha generado un mejor desemperio del area,

se estd presentando el apoyo mutuo en todas las areas de la entidad bancaria.
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Tabla 29. Considera Usted que el banco le da los recursos informaticos necesarios para poder

desarrollar adecuadamente las gestiones administrativas del area de operaciones
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado

Totalmente en 3 83 8.3 8.3

desacuerdo

Desacuerdo 7 19.4 19.4 27.8

Valido Indeciso 10 27.8 27.8 55.6

De acuerdo 13 36.1 36.1 91.7

- oElmER 2R 3 83 83 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

De acuerda Totalmente de
acuerdo

Totalmente en Desacuerdo Incleciso
tesacuerdo

Figura 29. Considera Usted que el banco le da los recursos informaticos necesarios para poder
desarrollar adecuadamente las gestiones administrativas del area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 29 y figura 29, se observa que el 44.44 % de los
encuestados estd conforme con las aplicaciones bancarias en su trabajo, se infiere

que el banco ha gestionado correctamente sus recursos informaticos con la gestién

administrativa.
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Tabla 30. Considera Usted que el personal del area de operaciones trabaja en equipo para
alcanzar los objetivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L0
valido acumulado

Totalmente en

desacuerdo 1 2.8 2.8 2.8
Desacuerdo 4 11.1 11.1 13.9
Valido Indeciso 8 22.2 22.2 36.1
De acuerdo 18 50.0 50.0 86.1
Tm:gﬂ;”;g de 5 13.9 13.9 100.0
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Tetalmerte en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Figura 30. Considera Usted que el personal del area de operaciones trabaja en equipo para alcanzar los
objetivos

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion:

En la tabla 30 y figura 30, se infiere que el 63.89 % de los encuestados practica la

politica de trabajo en equipo y tienen resultados aceptables en el desarrollo de sus

funciones laborales.
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Tabla 31. Considera Usted que el sistema informatico influye en el trabajo en equipo del area

de operaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado

Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 1 2.8 2.8 8.3
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 25.0
De acuerdo 20 55.6 55.6 80.6
lotaimenteige 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tatalmente de

desacuerda acuerda

Figura 31. Considera Usted que el sistema informatico influye en el trabajo en equipo del area de
operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 31 y figura 31, se interpreta que el 75.00 % de los
encuestados considera que un factor clave para el trabajo en equipos, es el sistema

informatico que tiene la entidad bancaria
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Tabla 32. Considera Usted que el trabajo en equipo realizado por el area de operaciones influye
en la gestion administrativa diaria

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Desacuerdo 4 11.1 11.1 11.1

Indeciso 5 13.9 13.9 25.0

. De acuerdo 21 58.3 58.3 83.3

Valido

Totalmente de 6 16.7 16.7 100.0

acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

23

Figura
32.

20

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
Considera Usted que el trabajo en equipo realizado por el area de operaciones influye en la gestion

administrativa diaria

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 32 y figura 32, se observa que el 75.00 % esta de acuerdo
en considerar que un factor clave para la gestion administrativa es el sistema
informatico y su soporte tecnolégico. Se interpreta que el banco debe preocuparse por

tener un sistema informatico estable.
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Tabla 33. Considera Usted que todo el personal del area de operaciones se apoya para trabajar

en equipo
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Desacuerdo 6 16.7 16.7 16.7

Indeciso 8 22.2 22.2 38.9

. De acuerdo 15 41.7 41.7 80.6

Valido
Totalmente de 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Desacuerdo Incdeciso De acuerdo Tetalmerte de acuerco

Figura 33. Considera Usted que todo el personal del area de operaciones se apoya para
trabajar en equipo

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 33 y figura 33, se interpreta que el 61.11 % de los
encuestados esta de acuerdo en considerar que tiene un buen clima laboral en el area

de operaciones y ello les ha ayudado a tener una correcta gestion administrativa.
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Tabla 34. Considera Usted que el sistema informatico que utiliza para las gestiones

administrativas ayuda a cumplir con los objetivos del area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ™
valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 33.3
De acuerdo 21 58.3 58.3 91.7
stz & 3 8.3 83 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

P

Totalmerte en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmerte de acuerdo
tlesacuerdo

Figura 34. Considera Usted que el sistema informatico que utiliza para las gestiones administrativas
ayuda a cumplir con los objetivos del area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 34 y figura 34, Se interpreta que el 66.66 % estuvo de
acuerdo en considerar los objetivos desarrollados han sido cumplidas con el apoyo

del sistema informatico en las gestiones administrativas.
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Tabla 35. Considera Usted que es necesario las capacitaciones al personal del area de
operaciones sobre los sistemas informaticos dado que estos ayudan a los cumplimientos de
los objetivos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 2 5.6 5.6 11.1
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 27.8
De acuerdo 15 41.7 41.7 69.4
Vet G 11 30.6 30.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 35. Considera Usted que es necesario las capacitaciones al personal del area de
operaciones sobre los sistemas informaticos dado que estos ayudan a los cumplimientos de los
objetivos
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 35 y figura 35, se observa que el 72.23 % estuvo de
acuerdo en considerar que es necesario las inducciones al personal para un mejor
entendimiento del puesto. Se interpreta como un requisito indispensable para el

desarrollo de sus funciones.
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Tabla 36. Considera Usted que la gestion administrativa que realiza el area de operaciones

ayuda al cumplimiento de los objetivos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 3 8.3 8.3 11.1
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 30.6
De acuerdo 18 50.0 50.0 80.6
lotaimenteige 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 36. Considera Usted que la gestion administrativa que realiza el area de operaciones ayuda al

cumplimiento de los objetivos

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En la tabla 36 y figura 36, se infiere que el 69.44 % estuvo de acuerdo

en considerar que para el cumplimiento de los objetivos tiene como factor fundamental

a la gestion administrativa y su correcto desempeno.
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Tabla 37. Considera Usted que el sistema informatico del area de operaciones ayuda al

cumplimiento de los objetivos de todo el personal

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Desacuerdo 5 13.9 13.9 13.9
Indeciso 8 22.2 22.2 36.1
De acuerdo 18 50.0 50.0 86.1
Totalmente de 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Figura
37.

0

Desacuerdo Incleciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
Considera Usted que el sistema informatico del area de operaciones ayuda al cumplimiento de los

objetivos de todo el personal

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En la tabla 37 y figura 37, se interpreta que el 63.89 % estuvo de

acuerdo en considerar que otro de los factores importantes para el logro de los

objetivos, es el sistema informatico y su apoyo tecnoldgico.
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Tabla 38. Considera Usted que los sistemas informaticos estan estandarizados de acuerdo con
la gestion administrativa del area de operaciones para lograr la eficiencia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

valido ggggg:;%en 2.8 2.8 2.8

Desacuerdo 7 19.4 19.4 22.2

Indeciso 7 19.4 19.4 41.7

De acuerdo 17 47.2 47.2 88.9

Totalmentede 4 11.1 11.1 100.0

acuerdo

Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 38. Considera Usted que los sistemas informaticos estan estandarizados de acuerdo con la

gestion administrativa del area de operaciones para lograr la eficiencia
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 38 y figura 38, se observa que el 58.33 % estuvo de
acuerdo en considerar que la plataforma bancaria se encuentra estandarizada a las
gestiones administrativas y es acorde al trabajo diario. Se interpreta que el personal

conoce el sistema informatico del banco.
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Tabla 39. Considera Usted que el area de operaciones es eficiente en su gestion administrativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 3 8.3 8.3 11.1
Valido Indeciso 14 38.9 38.9 50.0
De acuerdo 14 38.9 38.9 88.9
Totalmente de 4 111 111 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

123

100

7a

a0

23

0o

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 39. Considera Usted que el area de operaciones es eficiente en su gestion

administrativa

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 39 y figura 39, se interpreta que el 38.89 % estuvo de

acuerdo e indeciso en considerar que no estan tan satisfechos con la eficiencia del

area en referencia a su gestién administrativa.
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Tabla 40. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones es el
mas eficiente para lograr una adecuada gestion administrativa
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 5 13.9 13.9 13.9
Indeciso 12 33.3 33.3 47.2
. De acuerdo 14 38.9 38.9 86.1
Valido
- olmEnie 5 13.9 13.9 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Desacuerdo Indeciso De acuertdo Totalmente de acuerdo

Figura N°40: Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones es el mas
eficiente para lograr una adecuada gestion administrativa
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 40 y figura 40, se observa que el 38.89 % estuvo de
acuerdo en considerar que esta conforme con el sistema informatico, se infiere que su
gestiébn administrativa es la correcta. Pero también hay un sector considerable que

piensa lo contrario 47.22%.
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Tabla 41. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones
ayuda a cumplir con las tareas de la gestion administrativa en el tiempo previsto
Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Valido Indeciso 12 33.3 33.3 50.0
De acuerdo 14 38.9 38.9 88.9
Totalmente de 4 11.1 11.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tetalmente en Desacuerdo Indleciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
desacuerde

Figura 41. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones ayuda a
cumplir con las tareas de la gestion administrativa en el tiempo previsto
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 41 y figura 41, se interpreta que el 50.00 % estuvo de

acuerdo en considerar que el tiempo de atencién de los requerimientos a la demas

area es el correcto y no deberian presentar reclamo alguno.
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Tabla 42. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones

influye en la productividad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 58
desacuerdo
Desacuerdo 2 5.6 5.6 8.3
Valido Indeciso 5 13.9 13.9 22.2
De acuerdo 17 47.2 47.2 69.4
lelainEnistce 11 30.6 30.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
. Figura
0 42.

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de

tesacuerdo acuerdo
Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones influye en la

productividad
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 42 y figura 42, se interpreta que el 77.78 % estuvo de

acuerdo en considerar que el sistema informético cumple un papel importante en la

productividad personal y de la entidad bancaria.
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Tabla 43. Considera Usted la gestion administrativa realizada por el area de operaciones ayuda
alcanzar la maxima productividad del personal

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 o8 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Valido Indeciso 10 27.8 27.8 44 4
De acuerdo 15 41.7 41.7 86.1
lelainEnistce 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acLerdo

Figura 43. Considera Usted la gestion administrativa realizada por el area de operaciones ayuda alcanzar

la maxima productividad del personal
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 43 y figura 43, se observa que el 55.56 % estuvo de
acuerdo en considerar que la experiencia adquirida ayuda a mejorar la productividad
individual de los colaboradores. Se infiere que la experiencia ayuda a la productividad

laboral.
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Tabla 44. Considera Usted que el sistema informatico y la gestion administrativa influye en la
productividad del area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 2 5.6 5.6 11.1
Valido Indeciso 5 13.9 13.9 25.0
De acuerdo 20 55.6 55.6 80.6
lotaimenteige 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tetalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 44. Considera Usted que el sistema informatico y la gestion administrativa influye en la

productividad del area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 44 y figura 44, se infiere que el 75.00 % de los encuestados
estuvo de acuerdo en considerar que los factores mas importantes en el desarrollo de

la productividad son la gestiéon administrativa y el sistema informatico.
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4.1.2. Analisis Descriptivo de las Dimensiones de la Variable

Independiente: Sistema Informatico

Tabla 45. Considera Usted que la disponibilidad y condiciones de infraestructura que ofrece el

banco es adecuada para sus labores

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 o8 58 8
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Valido Indeciso 5 13.9 13.9 30.6
De acuerdo 21 58.3 58.3 88.9
Totalmente de 4 11.1 11.1 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

23

Figura
45,

Totalmente en Desacuerda Indeciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
desacuerdo
Considera Usted que la disponibilidad y condiciones de infraestructura que ofrece el banco es adecuada

para sus labores

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 45 y figura 45, se observa que el 69.44 % estuvo de
acuerdo en considerar que el banco tiene una infraestructura que le permite
desarrollar sus funciones laborales. Se interpreta que el problema no es la
infraestructura.
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Tabla 46: Considera Usted que la infraestructura actual que le proporciona la entidad influye
en la gestion administrativa del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 4 11.1 11.1 13.9
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 30.6
De acuerdo 23 63.9 63.9 94.4
- oElmER 2R 2 5.6 56 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
25
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Totalmerte en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tatalmente ce acuerdo
desacuerdn

Figura 46: Considera Usted que la infraestructura actual que le proporciona la entidad influye en la

gestion administrativa del area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 46 y figura 46, se observa que el 69.45 % estuvo de
acuerdo en considerar que los espacios fisicos son acordes para el desarrollo de la
gestion administrativa de los colaboradores. Se infiere que la empresa tiene presente

los espacios fisicos para los colaboradores.
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Tabla 47. Considera Usted existe una infraestructura adecuada para el area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 4 11.1 11.1 16.7
Valido Indeciso 9 25.0 25.0 41.7
De acuerdo 19 52.8 52.8 94.4
Totalmente de 2 56 56 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmerte en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 47. Considera Usted existe una infraestructura adecuada para el area de operaciones
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 47 y figura 47, se interpreta que el 58.34 % estuvo de
acuerdo en considerar que el area de operaciones esta conforme con los espacios

fisicos brindados por la entidad bancaria para los colaboradores.
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Tabla 48. Considera Usted necesario el uso de los equipos y del software informatico que la

entidad proporciona al area de operaciones, para que el trabajo sea mas eficiente

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Indeciso 9 25.0 25.0 33.3
. De acuerdo 17 47.2 47.2 80.6
Valido
letdentelce 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Figura

0

Desacuerdn Indeciso
Considera Usted necesario el uso de los equipos y del software informatico que la entidad proporciona al

Tetalmente de acuerdo

area de operaciones, para que el trabajo sea mas eficiente

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

48.

Interpretacion: En la tabla 48 y figura 48, se observa que el 66.66 % estuvo de

acuerdo en considerar que el banco debe adquirir equipos tecnoldgicos de buen

soporte para el desarrollo de las tareas laborales. Se infiere que el banco se preocupa

por adquirir equipos modernos.
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Tabla 49. Considera Usted que la infraestructura que utiliza es acorde a las necesidades de su

trabajo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 9 25.0 25.0 25.0
Indeciso 4 11.1 11.1 36.1
. De acuerdo 19 52.8 52.8 88.9
Valido
fotaimenteige 4 11.1 11.1 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

20
Figura
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0

Desacuerdo Incleciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
Considera Usted que la infraestructura que utiliza es acorde a las necesidades de su trabajo

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 49 y figura 49, se interpreta que el 63.89 % estuvo de
acuerdo en considerar que los colaboradores aceptan los espacios fisicos en los

cuales desempefian sus labores diarias.
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Tabla 50. Considera Usted que los recursos tecnoldgicos brindados son exclusivos del
personal y sus funciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 6 16.7 16.7 22.2
Valido Indeciso 2 5.6 5.6 27.8
De acuerdo 20 55.6 55.6 83.3
Totalmente de 6 16.7 16.7 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tetalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 50. Considera Usted que los recursos tecnoldgicos brindados son exclusivos del personal y sus
funciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 50 y figura 50, se observa que el 72.23 % estuvo de
acuerdo en considerar que los recursos tecnoldgicos sean solo utilizados para las
funciones laborales y no para fines personales. Se interpreta que la entidad bancaria

sancionara su uso incorrecto.

76



Tabla 51. De acuerdo con los recursos actuales que presenta la entidad, considera Usted Qué

es necesario generar nuevos recursos tecnologicos para el area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 2 5.6 5.6 8.3
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 27.8
De acuerdo 19 52.8 52.8 80.6
Totalmente de 7 19.4 19.4 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

0

Totalmente en desacuerdo Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tatalmente de acuerdo

Figura 51. De acuerdo con los recursos actuales que presenta la entidad, considera Usted Qué es
necesario generar nuevos recursos tecnolégicos para el area de operaciones
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados
Interpretacion: En la tabla 51 y figura 51, se observa que el 72.22 % estuvo de
acuerdo en considerar que seria importante el cambio de los equipos para continuar
mejorando el desarrollo de las tareas laborales, ya que la tecnologia cambia

constantemente. Se interpreta que la entidad bancaria para ser eficiente en su gestién

debe tener una politica de actualizacion de sus periféricos.
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Tabla 52. Considera Usted que la implementacion del sistema informatico actual en el
area de operaciones ayuda a la gestion administrativa
Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje

a e evalido acumulado
Totalmente en 1 8 8 58
desacuerdo
Desacuerdo 7 194 194 22.2
Validc Indeciso 4 11.1 11.1 33.3
De acuerdo 19 52.8 52.8 86.1
eI s 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
rleear mren

Figura 52. Considera Usted que la implementacion del sistema informatico actual en el area de
operaciones ayuda a la gestion administrativa

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 52 y figura 52, se interpreta que el 66.67 % estuvo de
acuerdo en considerar que el sistema tecnolégico se encuentra actualizado con las

medidas de seguridad correctas, para el desarrollo de sus gestiones administrativas.
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Tabla 53. Considera Usted que los sistemas informaticos (programas) que ofrece el Banco son

los mas eficientes

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 10 27.8 27.8 30.6
Valido Indeciso 9 25.0 25.0 55.6
De acuerdo 14 38.9 38.9 94.4
stz & 2 5.6 5.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Figura 53. Considera Usted que los sistemas informaticos (programas) que ofrece el Banco son los mas

eficientes

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 53 y figura 53, se interpreta que el 55.56 % no se encuentra
conforme con los sistemas informaticos que la entidad bancaria proporciona para el

desarrollo de las gestiones administrativas, es necesario un cambio programado.
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Tabla 54. Considera Usted que los siguientes sistemas: Siaf, Fitbank, Bactrader, Bac Cambios,

otros son necesarios para el banco

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Indeciso 8 22.2 22.2 30.6
. De acuerdo 20 55.6 55.6 86.1
Valido
lelainEnistce 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

0

Desacuerto Indeciso De acuerdo Totalmente cle acuerdo

Figura 54. Considera Usted que los siguientes sistemas: Siaf, Fitbank, Bactrader, Bac Cambios, otros son
necesarios para el Banco

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 54 y figura 54, se observa que el 69.45 % estuvo de
acuerdo en considerar que conocen los aplicativos del banco y que son necesarios
para la gestion administrativa en el desarrollo de sus labores diarias. Se infiere que

son importantes el proceso de induccién y capacitacion.
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Tabla 55. Considera Usted que los programas utilizados son herramientas suficientes para la

gestion administrativa del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 7 19.4 19.4 25.0
Valido Indeciso 10 27.8 27.8 52.8
De acuerdo 15 41.7 41.7 94.4
- oElmER 2R 2 56 5.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Figura

55.

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
tesacuerdo acuerdo

Considera Usted que los programas utilizados son herramientas suficientes para la gestion

administrativa del area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 55 y figura 55, se interpreta que el 52.78 % no considera
que las herramientas que manejan son acordes y no se encuentran conforme a la
gestién que realizan en la entidad bancaria. Una parte considerable de este grupo,

también se encuentra indecisa.
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Tabla 56. Considera Usted que el software que tiene el banco lo ayuda a la gestion

administrativa del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 8 22.2 22.2 25.0
Valido Indeciso 13 36.1 36.1 61.1
De acuerdo 12 33.3 33.3 94.4
Totalmente de 5 56 56 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Figura
75 56.
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Totalmerte en Desacuerdn Incleciso De acuerdo Totalmente de acuerdn
tlesacuerdo

Considera Usted que el software que tiene el banco lo ayuda a la gestion administrativa del area de
operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 56 y figura 56, se infiere que el 61.11 % estuvo indeciso y
en desacuerdo en considerar que el software los ayuda, pero el 38.89 si esta
conforme. Este resultado puede tener un punto de inflexion sobre los cambios

tecnoldgicos en la institucion bancaria.
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Tabla 57. Considera Usted que tiene algun problema con respecto a los programas utilizados

para el desarrollo de las funciones del personal, del area de operaciones
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 5 13.9 13.9 13.9
Indeciso 13 36.1 36.1 50.0
. De acuerdo 15 41.7 41.7 91.7
Valido

- oElmER 2R 3 83 83 100.0

acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Figura
57.

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdn

Considera Usted que tiene algun problema con respecto a los programas utilizados para el desarrollo de
las funciones del personal, del area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 57 y figura 57, se interpreta que el 50.00 % estuvo de
acuerdo en considerar que en algun momento han tenido problemas con los
aplicativos del banco para desarrollar sus funciones laborales, esto demuestra que el

programa ha tenido algunas incidencias. Pero la otra mitad considera que el sistema

es estable.
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Tabla 58. Considera Usted que conoce todos los programas que utiliza el area de operaciones

para realizar las gestiones administrativas

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 6 16.7 16.7 16.7
Indeciso 10 27.8 27.8 44 4
. De acuerdo 16 44 4 44 4 88.9
Valido
jietainente 4 11.1 11.1 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 58. Considera Usted que conoce todos los programas que utiliza el area de operaciones
para realizar las gestiones administrativas
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 58 y figura 58, se observa que el 55.55 % conoce el

funcionamiento de los aplicativos del banco, también conoce sus responsabilidades y

funciones. Se infiere que la experiencia es importante para la ejecucién de las tareas.
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Tabla 59. Considera Usted que puede acceder a todos los programas necesarios para sus

funciones en el area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 7 19.4 19.4 19.4
Indeciso 12 33.3 33.3 52.8
. De acuerdo 16 44 4 44 .4 97.2
Valido
stz & 1 28 28 100.0
acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente ce acuerdo
Considera Usted que puede acceder a todos los programas necesarios para sus funciones en el area de

operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 59 y figura 59, se interpreta que el 52.77% no tiene el

acceso a todos los aplicativos necesarios lo cual no le permite desarrollar

correctamente sus gestiones administrativas en la entidad bancaria.
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Tabla 60. Considera Usted que los conocimientos tecnolégicos (sistema) obtenidos para su
gestion son los mas relevantes para la gestion administrativa del area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Desacuerdo 4 11.1 11.1 11.1

Indeciso 10 27.8 27.8 38.9

. De acuerdo 19 52.8 52.8 91.7

Valido

LeiElnEniE ¢e 3 83 83 100.0

acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20
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Figura 60. Considera Usted que los conocimientos techologicos (sistema) obtenidos para su gestion son

los mas relevantes para la gestion administrativa del area de operaciones.
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 60 y figura 60, se observa que el 61.11% de los
encuestados opina que tiene los aplicativos mas importantes para el desarrollo de sus
funciones. Se interpreta que el personal esta potenciado y conoce los procedimientos.
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Tabla 61. Considera Usted que el area de operaciones le permite el acceso y uso del sistema
informatico (sistema) para desempenarse correctamente en sus funciones
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 o8 58 58
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 16.7
Valido Indeciso 8 22.2 22.2 38.9
De acuerdo 19 52.8 52.8 91.7
- oElmER 2R 3 83 83 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Figura
61.

Totalmente en Desacuerdn Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
tesacuerdo
Considera Usted que el area de operaciones le permite el acceso y uso del sistema informatico (sistema)

para desempeiiarse correctamente en sus funciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 61 y figura 61, se observa que el 61.11% estuvo de
acuerdo en considerar que tiene acceso correcto en los aplicativos a utilizarse. Por
ejemplo, los usuarios, mddulos y perfiles. Se interpreta que los sistemas informaticos

estan separados por roles de trabajo.
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Tabla 62. Considera Usted que el Banco brinda adecuadas capacitaciones sobre los
programas a utilizar en el area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 83 8.3 8.3
desacuerdo
Desacuerdo 7 19.4 19.4 27.8
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 44 4
De acuerdo 19 52.8 52.8 97.2
lelainEnistce 1 28 28 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmente en Desacuerdo Indleciso De acuerdo Tetalmerte de acuerdo
tesacuerdo

Figura 62. Considera Usted que el Banco brinda adecuadas capacitaciones sobre los programas a utilizar

en el area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 62 y figura 62, se interpreta que el 55.56% estuvo de acuerdo en
considerar que el personal ha tenido, tiene y tendra capacitaciones constantes por parte de la

entidad bancaria, para el desarrollo de sus funciones.
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Tabla 63. Considera Usted que el banco proporciona manuales operativos de los programas
que requiere el personal para el desarrollo de sus funciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 58 o8 o8
desacuerdo
Desacuerdo 9 25.0 25.0 27.8
Valido Indeciso 6 16.7 16.7 44 4
De acuerdo 17 47.2 47.2 91.7
LGiElnEniE ¢e 3 83 83 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

il
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Figura 63. Considera Usted que el banco proporciona manuales operativos de los programas que
requiere el personal para el desarrollo de sus funciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 63 y figura 63, se interpreta que el 55.55% de los
encuestados han leido los manuales de capacitacion laboral, para empezar a

desarrollar sus conocimientos sobre el puesto a desempenar en la entidad bancaria.
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Tabla 64. Considera Usted que los especialistas en tecnologia deben implementar
capacitaciones para el uso de sus sistemas para el area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Indeciso 8 22.2 22.2 30.6
. De acuerdo 17 47 .2 47.2 77.8
Valido
sl iz 8 20.2 202 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

0 Figura

64.
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Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente ce acuerdo
Considera Usted que los especialistas en tecnologia deben implementar capacitaciones para el uso de

sus sistemas para el area de operaciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 64 y figura 64, se infiere que el 69.44 % considera que los
sistemas tecnoldgicos deben ser dictados por especialistas en la materia. Para un
mejor entendimiento de los programas. Es importante la experiencia de los

capacitadores.
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Tabla 65. Considera Usted que el area de operaciones debe fomentar las capacitaciones al
personal para un mejor desempefio laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Indeciso 5 13.9 13.9 22.2
. De acuerdo 19 52.8 52.8 75.0
Valido
sl iz 9 25.0 25.0 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

15

10

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 65. Considera Usted que el area de operaciones debe fomentar las capacitaciones al personal para
un mejor desempefio laboral

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 65 y figura 65, se interpreta que el 77.78% estuvo de
acuerdo en considerar que tiene que haber retroalimentacion entre todas las areas
internas de la entidad bancaria, para un mejor entendimiento de los procesos de cada

area.
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Tabla 66. Considera Usted que los programas utilizados en el area de operaciones le han
permitido desarrollar habilidades tecnologicas para su experiencia laboral

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 56 56 56
desacuerdo
Desacuerdo 3 8.3 8.3 13.9
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 33.3
De acuerdo 19 52.8 52.8 86.1
letdentelce 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Figura
66.

Totalmente en Desacuerdo Incleciso De acuerdo Totalmerte de acugrdo
tesacuerdo

Considera Usted que los programas utilizados en el area de operaciones le han permitido desarrollar

habilidades tecnolégicas para su experiencia laboral
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretaciéon: En la tabla 66 y figura 66, se observa que el 66.67% estuvo de
acuerdo en considerar que el personal ha obtenido un plus adicional con los
conocimientos tecnoldgicos adquiridos. Se infiere que el personal ya ha adquirido la

experiencia en el puesto que desempenfa.
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Tabla 67. Considera Usted que las habilidades tecnoldgicas adquiridas benefician a las

gestiones administrativas que realiza en el area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 3 8.3 8.3 8.3
Indeciso 9 25.0 25.0 33.3
- De acuerdo 18 50.0 50.0 83.3
Valido
szl iz 6 16.7 16.7 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Figura 67. Considera Usted que las habilidades tecnologicas adquiridas benefician a las

gestiones administrativas que realiza en el area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 67 y figura 67, se infiere que el 66.67 % del personal
encuestado ha sido empoderada en sus funciones, con el conocimiento adquirido y

les ha permitido desarrollarse correctamente.
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Tabla 68. Considera Usted que las habilidades tecnologicas adquiridas, le permite desarrollar

nuevos modelos para su gestion administrativa en el area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 4 11.1 11.1 11.1
Indeciso 7 19.4 19.4 30.6
. De acuerdo 21 58.3 58.3 88.9
Valido
letdimente 4 11.1 11.1 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados
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Figura 68. Considera Usted que las habilidades tecnologicas adquiridas, le permite desarrollar nuevos

modelos para su gestion administrativa en el area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 68 y figura 68, se observa que el 69.44% consideran que
se encuentran capacitados para desarrollar nuevos modelos de gestiones con el
apoyo del soporte tecnoldgico. Se interpreta que es factible que con la experiencia

adquirida puedan mejorar los procesos de sus labores.
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Tabla 69. Considera Usted que el area de operaciones tiene un adecuado manejo de los
sistemas informaticos para su desempeiio de sus gestiones administrativas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 7 19.4 19.4 19.4
Indeciso 7 19.4 19.4 38.9
. De acuerdo 20 55.6 55.6 94.4
Valido
sl iz 2 5.6 56 100.0
de acuerdo
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmerte de acuerdo

Figura 69. Considera Usted que el area de operaciones tiene un adecuado manejo de los
sistemas informaticos para su desempeiio de sus gestiones administrativas
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 69 y figura 69, se observa que el 61.12 % estuvo de
acuerdo en considerar que se esté utilizando correctamente los aplicativos del banco
para su correcta gestion. Se infiere que el banco utiliza los recursos tecnoldgicos de

manera eficiente.
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Tabla 70. Considera Usted que el sistema informatico actual es el correcto para cumplir con

sus funciones diarias del area de operaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Toramente en 3 8.3 8.3 8.3
Desacuerdo 6 16.7 16.7 25.0
valido Indeciso 10 27.8 27.8 52.8
De acuerdo 17 47.2 47.2 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

20

Tetalmente en desacusrdo Desacuerdo Indleciso De acuerdo
Figura 70. Considera Usted que el sistema informatico actual es el correcto para cumplir con

sus funciones diarias del area de operaciones
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 70 y figura 70, Se interpreta que el 52.78% no considera
que el sistema informativo actual es acorde a los requerimientos con el area de
operaciones y logra un buen desempeno. Es necesario un planteamiento sobre el

cambio de los recursos tecnoldgicos.
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Tabla 71. Considera Usted que el sistema informatico que brinda el area de operaciones es de
ultima generacion para el desarrollo de su gestion administrativa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
VOIS G 4 11.1 11.1 11.1
desacuerdo
Desacuerdo 10 27.8 27.8 38.9
Valido Indeciso 7 19.4 19.4 58.3
De acuerdo 10 27.8 27.8 86.1
letdentelce 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Tatalmente en Desacuerdn Inlecisa De acuerdn Tatalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 71. Considera Usted que el sistema informatico que brinda el area de operaciones es de
ultima generacion para el desarrollo de su gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 71 y figura 71, se infiere que el 58.33 % estuvo en
desacuerdo en considerar que tienen un sistema actualizado para el desarrollo de sus
funciones. Se presenta una controversia para la variable del sistema informatico pues

hay un sector que si esta de acuerdo con los recursos brindados.
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Tabla 72. Considera Usted que el sistema actual le brinda todos los reportes necesarios para la
gestion diaria del area de operaciones

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 83 8.3 8.3
desacuerdo
Desacuerdo 9 25.0 25.0 33.3
Valido Indeciso 7 19.4 194 52.8
De acuerdo 15 41.7 41.7 94.4
Vet G 2 5.6 5.6 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Totalmerte en Desacuerto Incleciso De acuerdo Totalmente de
desacugrdo acuerdo

Figura 72. Considera Usted que el sistema actual le brinda todos los reportes necesarios para

la gestion diaria del area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 72 y figura 72, Se interpreta que el 52.77 % no considera
que el sistema de reportaria interna es acorde a los requerimientos del area de
operaciones para sus requerimientos. No brinda todos los reportes necesarios para el

trabajo.
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Tabla 73. Considera Usted que el software informatico que utilizado por el area de operaciones

brinda informacion necesaria y suficiente para la gestion administrativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 83 8.3 8.3
desacuerdo
Desacuerdo 7 19.4 19.4 27.8
Valido Indeciso 10 27.8 27.8 55.6
De acuerdo 11 30.6 30.6 86.1
lelainEnistce 5 13.9 13.9 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados

Frecuencia

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Tetalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 73. Considera Usted que el software informatico utilizado por el area de operaciones

brinda informacién necesaria y suficiente para la gestion administrativa

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos recolectados

Interpretacion: En la tabla 73 y figura 73, se observa que el 44.45 % estuvo de
acuerdo en considerar que el software informético tiene resultados acordes a los
requerimientos que hayan sido consultados. Se interpreta también que hay un sector

qgue no esta de acuerdo con la informacion brindada por los sistemas.
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Tabla 74. Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones es

oportuno y adecuado para la atencion a sus clientes internos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 83 83 83
desacuerdo
Desacuerdo 5 13.9 13.9 22.2
Valido Indeciso 14 38.9 38.9 61.1
De acuerdo 12 33.3 33.3 94.4
stz & 2 56 56 100.0
acuerdo
Total 36 100 100

Fuente: Elaboracion propia

125 .
Figura

100 74.
73
50

23

00

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones es oportuno y adecuado

para la atencion a sus clientes internos
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 74 y figura 74, se interpreta que el 61.11 % considera que

el sistema informatico utilizado no es tan agil y oportuno para el desempeno de sus

funciones en el area operativa. También hay un sector que se encuentra conforme.
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4.2. Resultados Inferenciales

4.2.1. Pruebas de Normalidad

Existen dos pruebas mas utilizadas para determinar la normalidad de las variables, la
prueba de Kolmogorov Smirnov y la prueba de Shapiro Wilk, Segun Rigalli et al.
(2019), explica se puede utilizar la prueba de Shapiro Wilk para determinar la prueba
de normalidad permitiendo al investigador llegar a una decisién respecto a su
distribucién de probabilidad, teniendo en cuenta siempre y cuando la cantidad de

datos sea menor a cincuenta (p. 36).

Para comprobar si las variables provienen o no de una distribucién normal, se realizé
la prueba de Shapiro - Wilk, Para las dimensiones se plantearon las siguientes
hipétesis para demostrar su normalidad:

Ho: La variable tiene distribucion normal.

H1: La variable no tiene distribucion normal.

Consideramos la regla de decision:

Si p < 0.05, se rechaza la Ho.

Si p > 0.05, no se rechaza la Ho.

Los resultados se realizaron mediante el software SPSS, mostrando los siguientes

valores:
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Tabla 75. Pruebas de Normalidad de las Variables de Estudios y sus Dimensiones

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.
Sistema Informético 0.847 36 0.000
Tecnologia 0.808 36 0.000
Conocimiento 0.875 36 0.001
Gestion Administrativo 0.802 36 0.000
Organizacién 0.808 36 0.000
Tiempo de Atencion 0.732 36 0.000
Toma de Decisiones 0.872 36 0.001
Procedimiento 0.813 36 0.000

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba de Shapiro - Wilk, se observa
en la tabla 75, tanto las variables sistema informatico como gestion administrativa y
sus respectivas dimensiones tienen un valor p. (Sig.) menor al nivel de significancia

(a=0,05); por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Por lo tanto, se aplicaran pruebas no paramétricas para poder medir la correlacidén de
las variables, debido a que las variables y dimensiones no presentan normalidad en

sus resultados.

Asimismo, la prueba estadistica a utilizar es la Correlacion Rho de Spearman, el cual
es un coeficiente de correlacién no lineal, que mide el grado de relacion entre dos

variables.

Tabla 76. Grado de Relacion Segun Coeficiente de Correlacion
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RANGO

RELACION

-0.91a-1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.26 a -0.50
-0.11a-0.25
-0.01a-0.10
0.00

0.01 a+0.10
+0.11 a +0.25
+0.26 a +0.50
+0.51 a +0.75
+0.76 a +0.90
+0.91 a +1.00

Correlacién negativa perfecta
Correlacién negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacién negativa media
Correlacién negativa débil
Correlacién negativa muy débil
No existe correlacién

Correlacién positiva muy débil
Correlacién positiva débil
Correlacién positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacién positiva muy fuerte

Correlacién positiva perfecta

Fuente. Adaptado de Mondragén (2014, p. 100).

4.2.2. Prueba de Hipétesis

La correlacion o asociacién que existe entre dos o mas variables se expresa a través
de un célculo estadistico de coeficiente de correlacién, (Santabarbara, 2019, pp. 4, 5
y 10). Existen dos formas para calcular el coeficiente de correlacién, el coeficiente de
correlacién de Pearson no lineal y coeficiente de correlacién Spearman, siendo este

ultimo un estimador no paramétrico que se maneja cuando las variables son ordinales

0 no presentan distribuciones normales.
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Hipétesis General

HO: No existe relacion significativa entre Sistema Informatico y la Gestion
Administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
H1: Existe relacion significativa entre Sistema Informatico y la Gestion Administrativa

del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Tabla 77. Grado de Correlacion y Nivel de Significacion entre Sistema Informatico y la Gestion
Administrativa del area de Operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Gestién

Sistema Informatico Administrativa

Coeficiente de

- 1.000 565"
. correlacion
Sistema . .
Informatico Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 36 36
Spearman Coeficiente de 565" 1.000
. correlacion
Gestién . .
Administrativa  Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla 77, que el sistema informatico esta relacionado directamente
con la gestion administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima
2021, esto segun el coeficiente de correlacién de Spearman de 0,565 representando
ésta una correlacion positiva considerable entre las variables, y valor p.=0,000 menor
que 0.05 siendo significativo, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, por lo tanto se concluye que existe relacién significativa entre
sistema informatico y la gestién administrativa del area de operaciones de una entidad

bancaria, Lima 2021.
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Hipétesis Especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre el sistema informético y la organizacién del
area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
H1: Existe relacién significativa entre el sistema informatico y la organizacién del area

de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Tabla 78. Grado de correlacion y nivel de significacion entre el sistema informatico y la
organizacion del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Sistema
Informatico Organizacion
Rho de Sistema Coeficiente de 1.000 0.563**
Spearman Informético correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36
Organizacién Coeficiente de 0.563** 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla 78, que la variable organizacion, esta relacionado directamente
con el sistema informatico del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima
2021, esto segun el coeficiente de correlacién de Spearman de 0,563 representando
ésta una correlacion positiva considerable entre las variables, y valor p.=0,000 menor
que 0.05 siendo significativo, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, por lo tanto, se concluye que Existe relacion significativa entre
sistema informético y la organizacion del area de operaciones de una entidad

bancaria, Lima 2021.
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Hipétesis Especifica 2

HO: No existe relacion significativa entre Sistema Informatico y el Tiempo de Atencion
del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
H1: Existe relacién significativa entre sistema informatico y el tiempo de atencion del

area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Tabla 79. Grado de correlacion y nivel de significacion entre Sistema Informatico y el Tiempo
de Atencion del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Sistema Tiempo de
Informatico Atencion
Rho de Sistema Coeficiente de 1.000 0.677**
Spearman Informatico correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36
Tiempo de Coeficiente de 0.677** 1.000
Atencion correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla 79, que la dimensién tiempo de atencién, esta relacionado
directamente con el sistema informatico del area de operaciones de una entidad
bancaria, Lima 2021; esto segun el coeficiente de correlacién de Spearman de 0,677
representando ésta una correlacion positiva considerable entre las variables, y valor
p.=0,000 menor que 0.05 siendo significativo, por lo que se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa, por lo tanto, se concluye que Existe relacion
significativa entre tiempo de atencion y el sistema informatico del area de operaciones

de una entidad bancaria, Lima 2021.
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Hipétesis Especifica 3

HO: No existe relacion significativa entre el sistema informatico y el cumplimiento del
proceso de trabajo del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
H1: Existe relacién significativa entre el sistema informatico y el cumplimiento del

proceso de trabajo del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Tabla 80. Grado de correlacion y nivel de significacion entre el sistema informatico y el
cumplimiento del proceso de trabajo del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima
2021.

Sistema Cumplimiento de
Informatico Proceso
Rho de Sistema Coeficiente de 1.000 0.705**
Spearman Informatico correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36
Cumplimiento de Coeficiente de 0.705* 1.000
Proceso correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 36 36

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla 80, que la dimensién cumplimiento de proceso, esta
relacionado directamente con el sistema informatico del area de operaciones de una
entidad bancaria, Lima 2021; esto segun el coeficiente de correlacién de Spearman
de 0,705 representando ésta una correlacion positiva considerable entre las variables,
y valor p.=0,000 menor que 0.05 siendo significativo, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa, por lo tanto, se concluye que Existe relacion
significativa entre el sistema informatico y el cumplimiento del proceso de trabajo del

area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Hipotesis Especifica 4
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HO: No existe relacion significativa entre el sistema informético y la toma de decisiones
del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
H1: Existe relacion significativa entre el sistema informético y la toma de decisiones

del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Tabla 81. Grado de correlacion y nivel de significacion entre el sistema informatico y la toma
de decisiones del area de operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.

Sistema Toma de
Informatico Decisiones
Rho de Sistema Coeficiente de 1.000 0.393*
Spearman Informéatico correlacion
Sig. (bilateral) 0.018
N 36 36
Toma de Coeficiente de 0.393* 1.000
Decisiones correlacion
Sig. (bilateral) 0.018
N 36 36

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla 81, que la variable toma de decisiones, esta relacionado
directamente con el sistema informatico del area de operaciones de una entidad
bancaria, Lima 2021; esto segun el coeficiente de correlacion de Spearman de 0,393
representando ésta una correlacion positiva considerable entre las variables, y valor
p.=0,000 menor que 0.05 siendo significativo, por lo que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa, por lo tanto, se concluye que Existe relacion
significativa entre el sistema informatico y la toma de decisiones del area de

operaciones de una entidad bancaria, Lima 2021.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Discusion de Resultado

Dentro de lo investigado en la presente tesis: “Influencia del sistema informaticos en
la gestion administrativa del area de operaciones en una entidad bancaria, Lima
Metropolitana 2021”7, se requirié analizar la relacion significativa que tiene el sistema
informatico entra la gestion administrativa, y como este influye en el area de
operaciones de una entidad bancaria, para ello se realizd las 36 encuestas a los

trabajadores de una entidad bancaria.

5.1.1. Contrastacion de Resultados

Hipétesis General: Existe relacion significativa entre sistema informatico y la gestion

administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria.
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Tabla 82: Hipétesis General: Sustento Teérico- Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Chiavenato (2016) Nos dice que la gestion
administrativa tiene como finalidad obtener
resultados de manera mas eficiente y eficaz,
donde se requiere escoger las acciones en
funcién de los resultados con la utilizacién

optima de los recursos.

Arguello (2020) tiene como objetivo de los
procesos de la gestion administrativa nos dice
que las actividades se interrelacionan con la
finalidad de alcanzar las metas de la
organizacién, para ello necesitamos una
de

administrativos

interaccién los diferentes procesos

como el planificar, la

organizacion, el control y la direccion.

De acuerdo a los resultados obtenidos nos
ayudaron a encontrar la relacién significativa
que existe entre las variables Sistema
informatico y gestibn administrativa como
pieza fundamental para el desarrollo del area
de operaciones en una organizacion, es por
ello que al contar con un sistema informatico
tanto el software y hardware genera un buen
recurso para desarrollo de la gestion
administrativa con la ayuda de la capacitacién
y conocimiento del personal, nos lleva a la
eficiencia de los procedimientos como pieza
clave en la gestion administrativa del area de

operaciones en una entidad bancaria.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla 82, se aprecia que los autores respaldan la hipétesis
planteada, donde se observa que existe una relacidn significativa entre el sistema
informatico y la gestion administrativa, ya que estos afirman que la gestién
administrativa que es el proceso de actividades que se interrelacionan utilizando los

recursos con eficiencia y eficacias para llegar a sus objetivos. Dando un respaldo a la

hipotesis comprobada de la investigacién.

110




Hipétesis Especifica 1: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y la

organizacion en el area de operaciones de una entidad bancaria.

Tabla 83. Hipotesis Especifica 1: Sustento Tedrico- Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Arguello (2020) nos hace referencia que la
organizacién esta conformada por el conjunto
de y
comportamientos las

reglas, estructuras, cargos

que ayudan a
organizaciones. Donde la funcién principal de la
los

organizacién es disponer y coordinar

recursos como por ejemplo los recursos
humanos, materiales y financieros. Esto ayuda
a facilitar el manejo de las funciones para los
trabajadores de la organizacion con la finalidad
de aumentar la productividad y eficiencia de la

organizacion.

Existe un relacién significativa entre el sistema
informatico y la organizacion, donde el sistema
informatico es el recurso mas esencial para
hacer que la organizacién funcione de manera
adecuada, es por ello que para organizacion se
requiere disponer y coordinar 1os recursos con
finalidad de desarrollar sus actividades de
manera eficiente y con ello desprendemos que
las organizaciones tener

requieren una

adecuada tecnologia con el objetivo de
optimizar todos sus recursos para poder

aumentar su productividad y desarrollo de

operaciones.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la tabla 83, se aprecia que el autor respalda la hipbtesis planteada,
donde vemos que existe una relacion significativa entre el sistema informatico y la
organizacion, ya que este afirma que la organizacién donde la funcion principal es
disponer y coordinar los recursos como recursos humanos, materiales y financieros
que ayuden al personal aumentar su productividad y eficiencia, es por ello que el
sistema informéatico como recurso para una organizacion es primordial para su
desarrollo de sus funciones. Dando un respaldo a la hipbtesis comprobada de la

investigacion.
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Hipétesis Especifica 2: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y el

tiempo de atencidn en el area de operaciones de una entidad bancaria.

Tabla 84. Hipotesis Especifica 2: Sustento Tedrico- Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Pérez (2016). Nos menciona que la gestion del
tiempo se debe ser gestionada de manera
eficiente, el cual no es facil dado que las
personas tienden a aplazar un sin niumero de
actividades, para ello se requiere saber como
controlar y utilizar la cantidad de tiempo que se
dispone, y con ello se debe planear y ejercita el
control del uso del tiempo para realizar
actividades concretas con el propésito de
aumentar la eficiencia o la productividad, para
poder utilizar eficientemente el tiempo se
requiere gestionar el tiempo con habilidades,
herramientas y técnicas que ayuden a cumplir
con las tareas, proyectos u objetivos. (P.195).

Existe una relacion significativa entre el sistema
informatico y el tiempo de atencion, donde el
sistema informatico es esencial para hacer que
el tiempo de atencién del drea de operaciones
de una entidad bancaria con el propésito de
planear y controlar el tiempo de atencion en
cada una de las actividades que realiza, con
objetivo de aumentar la eficiencia, eficacia y
productividad del area al momento de atender

cada gestion.

Es por ello que el personal del area necesita

y
procedimientos para optimizar sus actividades

conocer el sistema informatico sus

0 se necesita cambiar los procesos,

herramientas, técnicas y metodologia para
poder determinar el tiempo de atencién.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla 84, se aprecia que los autores respaldan la hipétesis
planteada, donde existe una relacién significativa entre el sistema informatico y el
tiempo de atencién, ya que estos afirman que se requiere controlar y utilizar la cantidad
de tiempo de manera mas eficiente con la ayuda de herramientas y técnicas que
proporciona la organizacion para realizar las actividades. Dando un respaldo a la

hipdétesis comprobada de la investigacion.
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Hipétesis Especifica 3: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y el

cumplimiento del proceso de trabajo del area de operaciones de una entidad bancaria.

Tabla 85. Hipotesis Especifica 3: Sustento Tedrico- Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Cohen y Asin (2009) la

tecnologia de informacién es importante en los

argumenta que,

procesos con la finalidad de mejorar la calidad
y acelerar el proceso.

Existe una relacion significativa entre el sistema
informatico y el cumplimiento del proceso,
donde el sistema informatico es esencial para
hacer que los procesos tengan una mejor

calidad y alcance la optimizacién de los
procesos, ya que para eso se quiere de guias
Herndndez (2014)

procedimientos son guias que describen los

Nos menciona que los | que describen los procedimientos a seguir para

poder desempefar las funciones y sus

pasos que se deben seguir para desempenfar | actividades de una manera secuencial.

las actividades de manera secuencial,
. Por ello se requiere mantener un sistema

cronolégicamente ordenada para el desarrollo
. L informatico actualizable que ayude a tener una

de las actividades de una organizacion,

, . i eficiente gestion, pero también se requiere
mientras que la politica son guias para conocer
o o contar con el conocimiento 6ptimo de los
y decidir los procedimientos para actuar en las
. procesos con el objetivo de tener una calidad de
actividades. 3
atencion.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla 85, se aprecia que los autores respaldan la hipétesis
planteada, donde existe una relacién significativa entre el sistema informatico y el
cumplimiento de los procesos, estos afirman que los procedimientos son la guia de
pasos que se requieren para desempenar las actividades de una organizacion y que
el sistema informatico es una herramienta primordial para el desarrollo del proceso
para mejorar la calidad y optimizar los recursos. Dando un respaldo a la hipétesis

comprobada de la investigacion.
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Hipétesis Especifica 4: Existe relacion significativa entre el sistema informatico y la

toma de decisiones del area de operaciones de una entidad bancaria.

Tabla 86. Hipotesis Especifica 4: Sustento Tedrico- Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Cohen y Asin (2009) argumenta que el proceso
de la toma de decisiones en una organizacién
requiere de modelos diferentes y tipos de
sistemas que apoyen al proceso de toma de
decisiones, pero estos deben reunir
caracteristicas como la interactividad, tipo de
decisiones, su frecuencia de uso, flexibilidad,
comunicacion organizacional, acceso a bases

de datos y simplicidad.

Es por ello que debe comprender el alcance de
los sistemas para que apoyen a la toma de

decisiones.

Existe un relacion significativa entre el sistema
informéatico y la toma de decisiones, donde el
sistema informatico es esencial para poder
contar con varias posibilidades a la hora de
escoger una opcién entre todas las alternativas
y este nos pueda ayudar a resolver un problema
o determinar cudl es la causa que generan las
acciones que afectan al area de operaciones,
en el entorno que se mueve el sistema bancario
que es tan cambiante sobre todo en sus
tecnologia, y la toma de decisiones tienen que
ser flexibles y capaz de abarcar diferentes

enfoques, sin perder su vision.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla 86, se aprecia que el autor respalda la hipétesis planteada,
donde existe una relacidén significativa entre el sistema informatico y la toma de
decisiones, ya que estos afirman que la toma de decisién debe comprender el alcance
de los sistemas que apoye a la toma de decisiones, manteniendo claro sus opciones
para elegir correctamente la alternativa mas adecuada. Dando un respaldo a la

hip6tesis comprobada de la investigacién.
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1.

CONCLUSIONES

El sistema informatico presenta una relacion directa con la gestion
administrativa del area de operaciones de una entidad bancaria. Dado que la
tecnologia que proporciona la entidad bancaria es la adecuada y asi mismo el
conocimiento de la tecnologia es indispensable para poder desarrollar una
adecuada gestion administrativa, por ello el coeficiente de correlacién de
Spearman de 0,565 representando una correlacién positiva considerable entre

ambas variables.

Sobre la relacion entre el sistema informatico y la organizacion se establece
que el sistema informatico, ya que este impacta en el desempefio, el trabajo
en equipo, el cumplimiento de los objetivos, entre otros, pues sin esta variable
no podrian llegar a los objetivos que establece la organizacion, asimismo, el
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,563, lo cual representa una

correlacién positiva considerable entre ambas variables.

Sobre la relacién entre sistema informéatico y el tiempo de atencién se establece
que impacta de gran manera, es por ello que el conocimiento del sistema
informatico que debe tener el personal debe ser 6ptimo, ya que este influye en
el tiempo de atencion. El coeficiente de correlacién de Spearman de 0,677
demostrando una correlacién positiva considerable entre ambas variables,

donde los entrevistados ven dicha relacién en sus labores diariamente.
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4. Sobre la relacion entre el sistema informatico y el cumplimiento del trabajo: se
establece que de acuerdo los resultados de las encuestas; es relevante la
relacion, es por ello por lo que se requiere del conocimiento del sistema
informatico y del desarrollo de cada proceso que se realiza en el area de
operaciones para con ello lograr la eficiencia de los procedimientos. El
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,705 representando una

correlacién positiva considerable entre ambas variables.

5. Sobre la relacion entre el sistema informatico y la toma de decisiones: se
establece que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones influye
en la toma de decisiones y son el soporte del personal de area de operaciones
para poder tomar decisiones de forma eficiente y eficaz al momento de realizar
sus procesos con el fin de tener una mejor comunicacion, el coeficiente de
correlacién de Spearman de 0,393 representando ésta una correlacién positiva

considerable entre ambas variables.

116



RECOMENDACIONES

Generalmente, las variables en el sector bancario estan direccionadas a indicadores
econoémicos, ventas, etc. Sin embargo, para esta investigacion se busca determinar la
influencia de las variables de estudio. En ese sentido, se plantean las siguientes

recomendaciones:

1. Continuar manteniendo un sistema informatico actualizable, estable y seguro, que
pueda soportar todas las gestiones administrativas del banco. Esto, debido a que es
el principal pilar para el desarrollo de las operaciones. Asimismo, se sugiere continuar
con una correcta gestion administrativa para los procesos bancarios, buscando la

seguridad y agilidad.

2. En ese sentido, también se recomienda fortalecer el soporte para el sistema
tecnoldgico de la entidad bancaria. La implementaciéon de un backup virtual ante
alguna caida del sistema. El costo de un dia que no pueda trabajar el sistema

informatico en los sistemas bancarios tiene un impacto muy alto.

3. De igual modo para la variable gestién administrativa se recomienda establecer
procesos y lineamientos de facil entendimiento que puedan apoyar a los actuales y
futuros colaboradores del sistema bancario y con ello puedan estar preparados para

el desarrollo de sus funciones.
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4. Se sugiere también generar empoderamiento hacia los colaboradores y sus
funciones laborales. Constantes capacitaciones y reforzamiento en los diferentes
procesos bancarios. Con ello generamos el sentido de pertenencia entre los bancos y

sus colaboradores.

5.Finalmente, generar programas de motivacién y superacion hacia las jefaturas del
area de operaciones, con la finalidad de poder lograr una correcta direccién y
eficiencia de los procesos, dando asi una mejor calidad de atencién y poder
comprender y alcanzar los objetivos que tiene el area de operaciones de una

organizacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema

PROBLEMAS OBJETIVOS | HIPOTESIS -
Informatico )
METODOLOGIA
Objetivo s
Problema general general Hipbtesis general DIMENSIONES INDICADORES
1.1. Infraestructura
1.Tecnologia
1.2. Recursos
Determinar la Tecnoldgicos
¢ Cual es la | relacion que | Existe relacion .
relacion que existe | existe entre el | significativa entre 1.3. Herramientas de
entre el sistema | sistema sistema programas utilizadas
informatico y la | informatico y | informatico y la
gestion la gestion | gestién
administrativa del | administrativa | administrativa del 2.1. Conocimiento Enfoque:
area de | del area de | area de tecnoldgico Cuantitativo
operaciones de | Operaciones operaciones de | o GConocimiento L
una entidad | de una | una entidad ?-2- (DIgng|taC|on
; ; i ecnolégica
bancaria? gn::da::i_ bancaria. 9 Alcance:
ancaria. 2.3. Manejo de los Descriptivo
sistemas informaticos | correlacional
Tipo:
Investigacion
VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion Aplicaga
Problemas Objetivos Hipétesis Administrativa
especificos especificos especificas
DIMENSIONES INDICADORES
Disefio:
Determinar la Explicativo
Az relacion que . L ~
:ecl::;:')n quaeS existlz existe entre el Eiglr?:ﬁcativarelzc:ﬁg 0 1.1. Desempefo
i 1.0rganizacion i
entre el sistema .S'Stem?. el sistema 1.2. Coordinacién de Um,d.aq de
) - informatico y | . - . analisis:
informatico y la la informatico y la areas Colaborad
organizacion en el oy organizacién en el olaboradores
area de o;gaTlg?cmg area de 1.3. Trabajo en equipo | del areade
operaciones de g e?a:ioena;se operaciones de o operaciones
una entidad | °P una entidad 1.4. Cumplimiento de .
bancaria? de una bancari Ob]etIVOS Medios de
ancaria: entidad ancaria. Certificacion
bancaria.
(Fuente /
Técnica)
Determinar la Cuestionarios
¢ Cual es la rel_almon QU€ | Eyiste relacion
. . existe entre el PP
relacion que existe sistema significativa entre . .
entre el sistema | o el sistema | 2-Tiempo de 2.1. Capacidad de
informatico y atencion respuesta

informatico y el
tiempo de atencién

el tiempo de
atencion en el

informatico y el
tiempo de atencion

2.2. Atencién rapida

en el éarea de | | en el area de
. area de .
operaciones de . operaciones de
) operaciones )
una entidad una entidad
o de una )
bancaria? . bancaria.
entidad
bancaria.
. Determinar la . L
¢ Cual es la I Existe relacion
relacion que existe relacion  que significativa entre i i
que existe entre el | $'9 _ 3.Procedimientos | 3.1. Conocimiento
entre el sistema el sistema

informatico y al
cumplimiento  del
procedimiento de
trabajo en el area
de Operaciones de

sistema
informatico y
al
cumplimiento
del proceso
de trabajo en

informatico y al
cumplimiento  del
proceso de trabajo
del area de
operaciones de

3.2. Eficiencia

3.3. Productividad
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una entidad | el area de | una entidad
bancaria? operaciones bancaria
de una
entidad
bancaria.
Determinar la
A relaciéon que Existe relacién
¢Cuél es la ) P
- . existe entre significativa el
relacién que existe . .
. el sistema sistema
entre el sistema . " ; " .
) o informatico y informatico y la 4.1. Confianza
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. ) el area de area de decision
area Operaciones . .
. operaciones operaciones de
de una entidad .
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ANEXO II: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N2 1 Operacionalizacion de la variable 1

Variable Independiente: Sistema Informatico
Autor del Instrumento: Goudey Uriarte, Norma / Ticse Cuba, Benjamin Andrés
]
2 3
i) 5 Preguntas
(7]
c ©
) S
= 5
[a) £
, Considera Usted que la disponibilidad y condiciones de infraestructura que
é
ofrece el banco es adecuada para sus labores?
¢ Considera Usted que la infraestructura actual que le proporciona la entidad
influye en la gestién administrativa del &rea de operaciones?
o - . - -
= ¢ Considera Usted existe una infraestructura adecuada para el area de
g operaciones?
2
g ¢ Considera Usted necesario el uso de los equipos y del software informatico que
£ la entidad proporciona al area de operaciones, para que el trabajo sea mas
- eficiente?
5
S ¢ Considera Usted que la infraestructura que utiliza es acorde a las necesidades
5 de su trabajo?
[
¢ Considera Usted que los recursos tecnoldgicos brindados son exclusivos del
e personal y sus funciones?
[2]
5 . .
3 De acuerdo con los recursos actuales que presenta la entidad, considera Usted
o« " ¢ Qué es necesario generar nuevos recursos tecnolégicos para el area de
N 8 operaciones?
S8
o) ¢ Considera Usted que la implementacion del sistema informatico actual en el
5 6 area de operaciones ayuda a la gestién administrativa?
c O
¢ Considera Usted que los sistemas informaticos (programas) que ofrece el Banco
" son los més eficientes?
©
g ¢ Considera Usted que los siguientes sistemas: Siaf, Fitbank, Bactrader, Bac
S Cambios, ¢ otros son necesarios para el Banco?
o
© ¢ Considera Usted que los programas utilizados son herramientas suficientes para
3 la gestion administrativa del area de operaciones?
©
S ¢ Considera Usted que el software que tiene el banco lo ayuda a la gestion
€ administrativa del area de operaciones?
©
[
% T
e} )
6' _‘g 8 ¢ Considera Usted que tiene algun problema con respecto a los programas
pd ) E> utilizados para el desarrollo de las funciones del personal, del area de
Q 5 = operaciones?
= £5
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CONOCIMIENTO

¢, Considera Usted que conoce todos los programas que utiliza el area de
operaciones para realizar las gestiones administrativas?

g ¢ Considera Usted que puede acceder a todos los programas necesarios para sus
@ funciones en el area de operaciones?

1S

8 ¢ Considera Usted que los conocimientos tecnoldgicos (sistema) obtenidos para
5 su gestion son los mas relevantes para la gestion administrativa del area de

o operaciones?

— O

» .© " 7 - -

s3 ¢ Considera Usted que el area de operaciones le permite el acceso y uso del
o) sistema informatico (sistema) para desempenarse correctamente en sus

55 funciones?

£

tecnolégica

¢ Considera Usted que el Banco brinda adecuadas capacitaciones sobre los
programas a utilizar en el area de operaciones?

¢ Considera Usted que el banco proporciona manuales operativos de los
programas que requiere el personal para el desarrollo de sus funciones?

¢ Considera Usted que los especialistas en tecnologia deben implementar
capacitaciones para el uso de sus sistemas para el area de operaciones?

¢ Considera Usted que el area de operaciones debe fomentar las capacitaciones
al personal para un mejor desempefio laboral?

Indicador 3: Habilidades |Indicador 2: Capacitacion

tecnolégica

¢ Considera Usted que los programas utilizados en el area de operaciones le han
permitido desarrollar habilidades tecnoldgicas para su experiencia laboral?

¢ Considera Usted que las habilidades tecnoldgicas adquiridas benefician a las
gestiones administrativas que realiza en el area de operaciones?

¢ Considera Usted que las habilidades tecnoldgicas adquiridas, le permite
desarrollar nuevos modelos para su gestién administrativa en el area de
operaciones?

Indicador 4: Manejo de los sistemas

informaticos

¢ Considera Usted que el area de operaciones tiene un adecuado manejo de los
sistemas informaticos para su desempefio de sus gestiones admirativas?

¢ Considera Usted que el sistema informatico actual es el correcto para cumplir
con sus funciones diarias del &rea de operaciones?

¢ Considera Usted que el sistema informatico que brinda el area de operaciones
es de Ultima generacion para el desarrollo de su gestién administrativa?

¢ Considera Usted que el sistema actual le brinda todos los reportes necesarios
para la gestion diaria del area de operaciones?

¢ Considera Usted que el software informatico que utilizado por el area de
operaciones brinda informacién necesaria y suficiente para la gestion
administrativa?

¢ Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones
es oportuno y adecuado para la atencion a sus clientes internos?
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Tabla N2 2 Operacionalizacion de la variable 2

Variable Dependiente: Gestién Administrativa

Autor del Instrumento: Goudey Uriarte, Norma / Ticse Cuba, Benjamin Andrés

items del instrumento

Dimensiones
Indicadores

¢ Considera Usted que para realizar un mejor desempefio el personal del area de
operaciones debe tener un amplio conocimiento del sistema informatico para
realizar las gestiones administrativas?

¢ Considera Usted que el area de operaciones tiene las herramientas necesarias
(sistema informatico) para desempenar correctamente las gestiones admirativas?

¢, Considera Usted que el desempefio realizado por el area de operaciones son los
maés adecuadas?

Indicador 1 Desempefio

¢ Considera Usted que el banco le da los recursos informaticos necesarios para
poder desarrollar adecuadamente las gestiones administrativas del area de
operaciones?

¢ Considera Usted que el personal del area de operaciones trabaja en equipo para
alcanzar los objetivos?

¢, Considera Usted que el sistema informéatico influye en el trabajo en equipo del
area de operaciones?

¢ Considera Usted que el trabajo en equipo realizado por el area de operaciones
influye en la gestién administrativa diaria?

¢, Considera Usted que todo el personal del area de operaciones se apoya para
trabajar en equipo?

Indicador 2: Trabajo en equipo

¢ Considera Usted que el sistema informatico que utiliza para las gestiones
administrativas ayuda a cumplir con los objetivos del &rea de operaciones?

¢ Considera Usted que es necesario las capacitaciones al personal del area de
operaciones sobre los sistemas informaticos dado que estos ayudan a los
cumplimientos de los objetivos?

¢, Considera Usted que la gestién administrativa que realiza el area de operaciones
ayuda al cumplimiento de los objetivos?

¢, Considera Usted que el sistema informatico del area de operaciones ayuda al
cumplimiento de los objetivos de todo el personal?

Organizacion
Indicador 3: Cumplimiento de

Objetivos

¢ Considera Usted que es adecuada la distribucion de las tareas realizadas en el
area de operaciones?

¢ Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el banco influye en el
tiempo de atencién en sus gestiones?

¢, Considera Usted los programas utilizados por el area de operaciones disminuyen
el tiempo de atencién en los procesos diarios?

Tiempo de
Atencién

Capacidad de

indicador 1:
Atencion
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¢ Considera Usted que el tiempo de atencidn utilizada en la gestién administrativa
son acordes a los procedimientos?

Indicador 2:
Productividad

¢, Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones
influye en la productividad?

¢, Considera Usted la gestién administrativa realizada por el area de operaciones
ayuda alcanzar la maxima productividad del personal?

¢ Considera Usted que el sistema informatico y la gestion administrativa influye en
la productividad del area de operaciones?

Toma de decision

Indicador 1: Calidad de Decision

¢ Considera Usted que el sistema informatico influye en la toma de decisiones del
area de operaciones?

¢ Considera Usted que el sistema informatico actual del area de operaciones
permite tomar decisiones eficientes en la gestién administrativas?

¢, Considera Usted que la toma de decisiones realizadas para las gestiones
administrativas del area de operaciones son las més acertadas?

¢ Considera Usted que el area de operaciones toma decisiones correctas y
eficientes?

¢ Considera Usted que las opiniones, ideas del personal del area de operaciones,
son tomados en cuenta para la toma de decisiones?

Indicador 2: Coordinacion

de Areas

¢ Considera Usted que el area de operaciones ha conseguido establecer buena
comunicacion con las distintas areas para resolver los problemas que surgen?

¢ Considera Usted que para acelerar los procedimientos de la gestién
administrativa del area de operaciones es necesaria la coordinacion con las demas
areas?

¢, Considera Usted que la coordinacién entre las &reas genera una mejor
integracion para el desempefio de la gestion administrativa del area de
operaciones?

Procedimientos

Indicador 1: Conocimiento

¢ Considera Usted de vital importancia conocer los procedimientos para el area de
operaciones?

¢, Considera Usted que el conocer los procedimientos lo ayuda a poder identificar
las fallas administrativas del area de operaciones?

¢, Considera Usted que el personal del area de operaciones al tener conocimiento
de sus procedimientos ayuda a una mejor gestion administrativa?

¢ Considera Usted que, al contar con procedimientos estandarizados, ayuda en sus
gestiones diarias del area de operaciones?

¢, Considera Usted que el banco brinda un adecuado manejo y facil acceso para
encontrar la informacion de los procedimientos en el portal web interno?

Indicador 2: Eficiencia

¢, Considera Usted que los sistemas informaticos estan estandarizados de acuerdo
a la gestion administrativa del area de operaciones para lograr la eficiencia?

¢ Considera Usted que el area de operaciones es eficiente en su gestion
administrativa?

¢ Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones
es el mas eficiente para lograr una adecuada gestion administrativa?

¢ Considera Usted que el sistema informatico utilizado por el area de operaciones
ayuda a cumplir con las tareas de la gestién administrativa en el tiempo previsto?
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ANEXO llI: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

CUESTIONARIO: “INFLUENCIA DE LOS SISTEMAS INFORMATICOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE UNA ENTIDAD BANCARIA”

Buenos dias (tardes/noches), estoy realizando una investigacion para obtener el grado de Licenciado
en Administracion de la Universidad San Martin de Porres.

El objetivo de esta investigacion es: “Determinar la Influencia de los sistemas informaticos en la gestion
administrativa de una entidad bancaria”.

Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta. Sus respuestas seran tratadas de
forma confidencial y no seran utilizadas para ningln propésito distinto al de la presente investigacion.
Esta encuesta dura aproximadamente 5 minutos. De antemano se le agradece su participaciéon y apoyo
en sus respuestas.

INSTRUCCIONES:

Leer con atencidn las preguntas y contestar con sinceridad de acuerdo con sus criterios.
Consultar con la persona que le entrega el cuestionario alguna duda que pueda tener.
No se sienta presionado al contestar alguna pregunta.
INFORMACION GENERAL:

SECCION/ UNIDAD/ AEREA DONDE LABOR: (si es necesario)
SEXO: MUJER () HOMBRE ( )

EDAD: ____ ANOS

FORMACION LABORAL:

¢, Qué tiempo tiene experiencia UD. en el area de operaciones?

a. | De 0 a5 anos

b. | De 5a 10 anos

c. | De 10 a 15 afos

d. | De 15 amas

¢ Qué tipo de cargo desempena?

a. | Jefe

b. | Asistente

c. | Analista

d. | Otros
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Nombre del Instrumento motivo
de evaluacioén:

Cuestionario

Autor del Instrumento

Goudey Uriarte, Norma

Ticse Cuba, Benjamin Andrés

Variable 1:

(Especificar si es variable
dependiente o independiente)

Variable Independiente: Sistemas Informéaticos

Dimension Relacién con Clientes internos.

Poblacién: Todo el personal (jefes, asistentes, analistas u otros). Area operaciones.

Por favor marcar con un aspa en la casilla que califique mejor su opinion, tomando en cuenta la

siguiente leyenda:

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

Muy de acuerdo

g~ ON

Preguntas

Escalas
Totalmente ) De Totalmente
en Desacuerdo | Indeciso
acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

1.- ;Considera Usted que la disponibilidad y
condiciones de infraestructura que ofrece el banco es
adecuada para sus labores?

2.- ¢ Considera Usted que la infraestructura actual que
le proporciona la entidad influye en la gestién
administrativa del area de operaciones?

3.- ¢ Considera Usted existe una infraestructura
adecuada para el area de operaciones?

4.- ; Considera Usted necesario el uso de los equipos y
del software informatico que la entidad proporciona al
area de operaciones, para que el trabajo sea mas
eficiente?

5.- ¢ Considera Usted que la infraestructura que utiliza
es acorde a las necesidades de su trabajo?

6.- ¢ Considera Usted que los recursos tecnoldgicos
brindados son exclusivos del personal y sus funciones?
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7.- De acuerdo a los recursos actuales que presenta la
entidad, considera Usted ;Qué es necesario generar
nuevos recursos tecnolégicos para el area de
operaciones?

8.- ¢ Considera Usted que la implementacién del
sistema informatico actual en el area de operaciones
ayuda a la gestion administrativa?

9.- ¢ Considera Usted que los sistemas informaticos
(programas) que ofrece el Banco son los mas
eficientes?

10.- ¢ Considera Usted que los siguientes sistemas:
Siaf, Fitbank, Bactrader, Bac Cambios, ¢ o0tros son
necesarios para el Banco?

11.- ¢ Considera Usted que los programas utilizados son
herramientas suficientes para la gestion administrativa
del area de operaciones?

12.- ;Considera Usted que el software que tiene el
banco lo ayuda a la gestién administrativa del area de
operaciones?

13.- ¢ Considera Usted que tiene algun problema con
respecto a los programas utilizados para el desarrollo
de las funciones del personal, del area de operaciones?

14.- ; Considera Usted que conoce todos los programas
que utiliza el area de operaciones para realizar las
gestiones administrativas?

15.- ¢ Considera Usted que puede acceder a todos los
programas necesarios para sus funciones en el area de
operaciones?

16.- ;Considera Usted que los conocimientos
tecnolégicos (sistema) obtenidos para su gestiéon son
los mas relevantes para la gestién administrativa del
area de operaciones?

17.- ¢ Considera Usted que el &rea de operaciones le
permite el acceso y uso del sistema informatico
(sistema) para desempenarse correctamente en sus
funciones?

18.- ¢ Considera Usted que el Banco brinda adecuadas
capacitaciones sobre los programas a utilizar en el area
de operaciones?

19.- 4 Considera Usted que el banco proporciona
manuales operativos de los programas que requiere el
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personal para el desarrollo de sus funciones?

20.- 4 Considera Usted que los especialistas en
tecnologia deben implementar capacitaciones para el
uso de sus sistemas para el area de operaciones?

21.- ;Considera Usted que el area de operaciones debe
fomentar las capacitaciones al personal para un mejor
desempeno laboral?

22.- ;Considera Usted que los programas utilizados en
el area de operaciones le han permitido desarrollar
habilidades tecnoldgicas para su experiencia laboral?

23.- ¢ Considera Usted que las habilidades tecnoldgicas
adquiridas benefician a las gestiones administrativas
que realiza en el area de operaciones?

24.- ; Considera Usted que las habilidades tecnolégicas
adquiridas, le permiten desarrollar nuevos modelos para
su gestion administrativa en el &rea de operaciones?

25.- ¢ Considera Usted que el area de operaciones tiene
un adecuado manejo de los sistemas informéticos para
su desempeno de sus gestiones admirativas?

26.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico actual
es el correcto para cumplir con sus funciones diarias del
area de operaciones?

27.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico que
brinda el &rea de operaciones es de ultima generacion
para el desarrollo de su gestion administrativa?

28.- 4 Considera Usted que el sistema actual le brinda
todos los reportes necesarios para la gestion diaria del
area de operaciones?

29.- ;Considera Usted que el software informatico
utilizado por el area de operaciones brinda informacién
necesaria y suficiente para la gestion administrativa?

30-¢ Considera Usted que el sistema informatico
utilizado por el area de operaciones es oportuno y
adecuado para la atencion a sus clientes internos?
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Nombre del Instrumento motivo de Cuestionario

evaluacion:
Autor del Instrumento Goudey Uriarte, Norma
Ticse Cuba, Benjamin Andrés
Variable 1:
(Especificar si es variable Variable Dependiente: Gestion Administrativa
dependiente o independiente)
Dimensién Relacién con Clientes internos.
Poblacioén: Todo el personal (jefes, asistentes, analistas u otros). Area operaciones.

Por favor marcar con un aspa en la casilla que califique mejor su opinion, tomando en cuenta la
siguiente leyenda:

1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo
Escalas
Totalmente
) De Totalmente
Preguntas desaizerdo Desacuerdo | Indeciso acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5

31.- ;Considera Usted que es adecuada la
distribucion de las tareas realizadas en el area de
operaciones?

32.- ;Considera Usted que el sistema informatico
utilizado por el banco influye en el tiempo de atencién
en sus gestiones?

33.- ¢ Considera Usted que los programas utilizados
por el area de operaciones disminuyen el tiempo de
atencion en los procesos diarios?

34.- ; Considera Usted que el tiempo de atencion
utilizada en la gestion administrativa son acordes a los
procedimientos?

35.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico
influye en la toma de decisiones del area de
operaciones?

36.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico
actual del area de operaciones permite tomar
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decisiones eficientes en la gestion administrativas?

37.- ¢ Considera Usted que la toma de decisiones
realizadas para las gestiones administrativas del area
de operaciones son las mas acertadas?

38.- ¢ Considera Usted que el area de operaciones
toma decisiones correctas y eficientes?

39.- ¢ Considera Usted que las opiniones, ideas del
personal del area de operaciones, son tomados en
cuenta para la toma de decisiones?

40.- ; Considera Usted de vital importancia conocer
los procedimientos para el area de operaciones?

41.- ;Considera Usted que el conocer los
procedimientos lo ayuda a poder identificar las fallas
administrativas del area de operaciones?

42.- ; Considera Usted que el personal del area de
operaciones al tener conocimiento de sus
procedimientos ayuda a una mejor gestion
administrativa?

43.- ;Considera Usted que al contar con
procedimientos estandarizados, ayuda en sus
gestiones diarias del area de operaciones?

44.- ; Considera Usted que el banco brinda un
adecuado manejo y facil acceso para encontrar la
informacion de los procedimientos en el portal web
interno?

45.- ; Considera Usted que para realizar un mejor
desempenio el personal del area de operaciones tiene
que tener un amplio conocimiento del sistema
informatico para realizar las gestiones
administrativas?

46.- ; Considera Usted que el area de operaciones
tiene las herramientas necesarias (sistema
informético) para desempenfar correctamente las
gestiones administrativas?

47 .- ; Considera Usted que el desempenio realizado
por el area de operaciones son los mas adecuados?

48.- ; Considera Usted que el area de operaciones ha
conseguido establecer buena comunicacién con las
distintas areas para resolver los problemas que
surgen?
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49.- ; Considera Usted que para acelerar los
procedimientos de la gestion administrativa del area
de operaciones es necesaria la coordinacion con las
demas areas?

50.- ¢ Considera Usted que la coordinacién entre las
areas genera una mejor integracion para el
desempenio de la gestién administrativa del area de
operaciones?

51.- ¢ Considera Usted que el banco le da los recursos
informaticos necesarios para poder desarrollar
adecuadamente las gestiones administrativas del area
de operaciones?

52.- ;Considera Usted que el personal del area de
operaciones trabaja en equipo para alcanzar los
objetivos?

53.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico
influye en el trabajo en equipo del area de
operaciones?

54.- ; Considera Usted que el trabajo en equipo
realizado por el area de operaciones influye en la
gestion administrativa diaria?

55.- ¢ Considera Usted que todo el personal del &rea
de operaciones se apoya para trabajar en equipo?

56.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico que
utiliza para las gestiones administrativas ayuda a
cumplir con los objetivos del area de operaciones?

57.- ¢ Considera Usted que es necesario las
capacitaciones al personal del area de operaciones
sobre los sistemas informaticos dado que estos
ayudan a los cumplimientos de los objetivos?

58.- ¢ Considera Usted que la gestidon administrativa
que realiza el area de operaciones ayuda al
cumplimiento de los objetivos?

59.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico del
area de operaciones ayuda al cumplimiento de los
objetivos de todo el personal?

60.- ¢ Considera Usted que los sistemas informaticos
estan estandarizados de acuerdo a la gestién
administrativa del area de operaciones para lograr la
eficiencia?
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61.- ; Considera Usted que el area de operaciones es
eficiente en su gestién administrativa?

62.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico
utilizado por el &rea de operaciones es el mas
eficiente para lograr una adecuada gestion
administrativa?

63.- ¢ Considera Usted que el sistema informatico
utilizado por el &rea de operaciones ayuda a cumplir
con las tareas de la gestion administrativa en el
tiempo previsto?

64.- ; Considera Usted que el sistema informatico
utilizado por el area de operaciones influye en la
productividad?

65.- ¢ Considera Usted que la gestidon administrativa
realizada por el area de operaciones ayuda alcanzar
la maxima productividad del personal?

66.- 4 Considera Usted que el sistema informatico y la
gestion administrativa influye en la productividad del
area de operaciones?
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA

ANEXO IV
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ANEXO V: VALIDACION DE EXPERTOS

Validacion de Expertos 1

EEEEQUSMF

P AL AT R LD R

Lima, 04 de Agosio de 2022

Alenander Figueroa Maldonado
PRESENTE:

ASUNTO: VALIDACIOM DE INSTRUMENTO, POR CRITERIO DE EXPERTO

Do mi espeoal consderancn:

Es grato dingimme a Ud., para expresarie un saludo cordial @ informare que como parte dd
deswrollo de laiess de LICENCLATURS EM ADBMNISTRACION DE EMERESAS. esloy desarmodlando

ol avance de mi iess teulada: “INFLUENCIA DE LOS SISTEMAS INFORMATICOS EN LA GESTION
ADMIMISTRATIVA DEL AREA DE OPERACIONES EN LUMA EMPRESA BANCARIA DE LIMA
METROPOLITAMA, 201", mofvo por &l oual se fizo necesano la elaboracion de una matrz del
instrumenio, construcoon del instumenio y fcha de vakdacion.

Por o expuesto, con la finalidad de darde ngor centifico necesario, se requiens la salidacion de
dichos irstrumenios a traves de la ewluacion de Juicio de Experos. Es por dio, que me penro
solicitade su parficipacisn como juez, apslands a Su ¥Fayeciona § reconocimento como docenls
uniersitano y profesonal.

fgradecendo por anbiopado su colaboracon y aporte en la presente me despido de Lid., no sin
amies expresarie os senlimienios de consideranon y estima personal.

Bach. Goudey Unare Norma Margot § Ticse Guba Benjamin Andrés
Ol 253THES0A { £3054804

Adjunioc

Anexo 1- Ribrica para Validackon de los Instrumentos.

Ao 2 Formabo de Yallidaokon de Juiclo de Elp-'tl:lll ipara sar Benado)
Anexo 3: Informacion del Validador Enperio {para ser Benado)

Anexo 4- Matriz de Consisbencia

mm:-mu-nprmmmmm o Variables
Anexo B Instrumenéo de Recapilacion de Datos

139



ANEXD 1: RIBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCCIINES:

Para validar &l Insinumenio dabe colocar en o casilers de los orlencs: suficencia, clandad, coherencia
¥ PEkwancia, & nUmend que Segun SU ovalLacion comaspanda die acuendo oon i ribnca.

Critarios 1 IEl.vl:.l.l :iv.l-unm; r
. SUFICIEMCIA: | Los (%S mao | Los Aems miden 5o deben
Lices: (bmes. use Lon akyin aspecio do la mcrementar Los Hems san
periEnecen a suficentes | dimension o aigunos lems | suficienies.
LN mEsma s madr k| indicador, pen no para podor
CEMEnSn 0 dimansin o | cormeEspomden a ovalus
indicador =on indicador. dirmension botal. dirmasn Sidn o
suficentes para indcador
odbfsner [a comp e tamenic.
maschcidin e
sk
CLARI DA El ltem no @5 | EI Bem requicre So reguens una | El Bem es
El liem se claro. varias modicacones | modidicacidn olhro, bene
comprende o una modificacion muy especifica | semantica y
facimenne, os muy gransds @n el usa | de algunos de | Sndas
ohmszir Su de s palabeas de ks bermimos dod | adecuada.
Sintacica y SHCILRE D SN SU fimm.
semanboa somn significadia o por la
b Ta il s T e OroEnaCin o las
MiSTas.
. COHERENCIA: | El immina El lizsm tieme una Bl itz tiena El ikzm sa
El fiem tene sene relacidn tangencial | una redacian encuenira
relacion Bgca relsciin oo ks ChmEeiGn O negular o I ‘COHTH b L il
coni la dimension | logica oon la | indcador. dimension o relacianado
O INCICSOor ol | TSN 0 indicador qua oon
=y midinda. indicador. ool midendo dimensin o
indicadion qus
sl midesndo.
RELEVANCIA: | £l [lem El hem tiene alguna | B tem es El bem es muy
El liem es pusdn o relovanoe, pien olrg | esencial o redizvanke y
gsoncial o aliminado sn | lem pusde estar importanbe, &5 debe sor
impofianie, os LD Sl W incluysndo ko que deor debe sor incuido.
docir debe ser | afectadala | éste mide. incluida.
incisiio. misdicidin do
I dimensin
0 InchCaoor.
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AMEX0 2: FORMATO DE VALIDACION DE JUBCIO DE EXPERTOS

Variable 1: Sistemas Informatcos

Mombre Gl Insumamio Cimsiomans asintiunds
Binor ol | nslrumeTio S0 ey WNorE J Tiess Bar)armin
. Parsonal dol A de Oparacoras da
P~ i [bainoo kocal

w
; I
w omas plo
£ v 32

1.~ o Cormcdiara U ked qus b dapondbiidesd] v cordesomnn de

ol e s Sareo - SrEEeUaElE pE e R ebones T 4 |4 |4 |4

2 - Corpadirs Usled oua s rfnssinoches schosl que b proporcion b

s i e b geslen asmrsbalye del S S SpHETE o T 4 |4 |4 |4

g - Corpedirs Ulsled soosbe ors moinssslrorbors sdececs pan ol dees da

o T 4 |4 14 |2

& -y Corrmdirs Usled recwsisrs ol weo de o eguipos v dl ol

ksl qua b enbebes proponcons l dees de operec ooens, [ g el

Ermbuiggy s s wfcsnia 4 |4 |4 |&

§ - Corradirs Lsked qua b nrsesbnecuors qus ublies o eooeds & i

rescusdE da su kg 4 |4 |4 &
of B - i oreeders sk o s neoursos eornlerpoo S ekt s
Emdﬂmwrmhw 4 |4 4 |2

F - Dw pousrde @ s neoersos st ous praserrt e e, conesies
ij Uikt Chush i reasisiriieny [parsaris resrass necursens irobdcoos pans al
] TS S LT 4 |4 |4 |+
ﬁu-r_cmummunmmymunm

ity an il dirws che operscoTens v @ b gaabsn edensibalea’? 4 |4 |4 |4

9 - g Cowrpdir L aked oquas i srsbem nformiiioes (peograsec | gus

l:fn::IlIE.-'l:u:l-:lnhrrﬂlli:lrrhl'? 4 |4 |4 |4

10~ s Coraabenn Lsied que ks scuseriss st Sl Filfsnh

Bactyaiar. Bac Cambars olros son reonssres pard 8l Bemes 7 4 |4 |4 |4

11~ s Coneeiens Lsbed que kos programes: ubhesoion son hermamsenies

s pa b geslvn admmsbaieg del idne de opsreconsn T 4 |4 |4

13- s Coraabeen Lbbed quss il sesBweiew oy Bare al Banoo Io srpsda b ba
pEEEen et lve ol dnes o SpseECETa 4 |4 |4 |+

13- j Coneskers L ques e skpon probless con reapecn @ ks
prograTes whilnedes pare o dessemclle: de s roorss del panenesl Sel

SR S TR O 4 |4 |4
14.- ;Conasbess Lhsled que tonors lodkos koo prisgearmecs qus ublons o S
thl CTArS S s el las oeslones strerrsbefroas 7 4 |4 |4 |4

1%.- sConenies Lt qus pusts aoosde @ oo s peroprames
oo (o e hrriores an il e e opsrEcicTen T 4 |4 |4 |4

15.- s Consckes L qus kos cergeamaarios ereckeoroon | azlsrms |
pblaredos e S0 ol son o mas ervanies para e gasien
adrrrsirairem Jal dnea de opsrscEsrac ! 4 |4 |4 |2

17~ plonesiees Ui qus ol Gres o colrscnnes W pEnmes o Soousn v
o el srsliarn | rforrrdibon feslerrs| pacs Shirsseareatere Comechs e

COMOCIMIENTO

s e 4 |4 14 |2
14.- ;Lonsskes Lheied qus &l Baren bnrels acwnusnia s cepaolscrsmrs
ke i procrie s & ubhe s an ol dews de oo 4 |4 |4 |2

19 Cormaben Ul ques il Biro: peopoemsni sk oparslvr da
lon peoprarms S e i parsoesl pere Bl dess oo Sa sues
Forecrsas T 4 |4 |4 |&
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A~ Conmers Ui qua ion sspecsksbs an Secrokoge daban
TRl CEp SCERCTrEE EEre ol Uss Se srs sl s pars el S de
¥ 4 (4 |4

BT
0. Cormers Ll ques ol dews de cpsrscones Swbe lormenitar e
caparacora ul personal para un e dessrmpeie lebond ' 4 |4 |4 |&

-y Conumters Usbed que kon prograsuss ubkescon en ol i da

opareccras b fon maebdo dessrmoler habdabedecs lecreobrorois pars su
e b 4 |4 14 |4

I T e I ey P Y P e —— e —
bt @ s gucetsorsos admerratnatess ous reshes an o dne de

H-f_EMlL“mhmmmt
parrule Sersacrolar oasts moceios pane sy gasion sdeereiva bve en el
| e o s 4 |4 |4 |4

38 - Conuakers Lt ques ol e da cpirscines: berm un adecisdn
rrearsge c e S T D ) cesaTpaE e S e

W martreas 7 4 |4 |4 |4
M- Conuabers Lhabed ques o s rformibos bl e el cmecio
s curmpr oo s Puncones S gl i o SpsETEsrrEE T 4 |4 |4 |4

27 - pConemiers Ukled que o asens nformabos oue brnde ol aees de
O ErEIcTEE oS S Ul cerereoen pies ol dessrrolin de s penlsen

drrasiraiee? 4 |4 |4
.- Conumers Lbalbied cuss ol e schul b brinde dos ki nepories
recusarice pard B paabon e del e e openeccns T 4 |4 |4 |+

- Conmaars Lt quss il sesbwes rformitos que ubhesds: por el
s e onas brinde nkermeresn o y suficents pan B
s st et b 4 14 14 [4

50 Cowrcara Ulsbed qua sl s miormieee uliicedn por el dras de
OPErEoraE B operiunn y alecssds e ls slereon @ sus cderies
s’

Validado por:

Apelldos y Mombros Firmre

FIGUERCW, MM DOINADD, ALEXANDER T

Fecha: 10 e jubo de 2X01022
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICID DE EXPERTOS

Variable 2: Gestion Administrativa

M inbing del rstnamienin: C L] i L L i
P T s = R S Gyt M o | Thosa By aimin
Pl Parscnal did Ares e Oy i o
i win Dancd ool
T
¢ HHEE:
B Obsmvyacicns yo
4 Huorrs 1 } ; E recomEnERcionEs
o 433
.- p Cormircders Lhiled qu i ecdecusshs be Seelriorstn & las Sraes
rashcsbas an el e de openeo o 4 |24 |4
AT - p Cormedern Lhled gu ol saless nkesblan ulleneds por ol banos
g an el nempo e alencein en s gasors T 4 |4 |4
S5 p Lormeders Lhled os progeermses ulicedoos poe sl dnes de opsssscecrsn
dsirrarusn sl Sermges de aleresdn an i proosses dueros T 4 & 14 |4
M- p Cormeder Lhld qu @l bempn de slerecon ubleneds an b gesian
admnsbelye son oo d los procsthesanios 7 4|2 la |2
A5 Comnedara Usbed gue ol ssleme normubco oy en le ome S
detraorn ol e e DE ot 4 |4 404

- Cormsdern Lhed que o slems nkemilben achual Sl dews da
O T b decteorm efcsenie an b gesien
kel 4

3 - p Cormiecders Lhiled quai b by da decssorsrs ralriececs puaes i
g Scimenratratras cel Sres Se cosracrres: Fon s s acerkataa T |4

35 . Uormiecders Lhled o @l dews da opsarseerins loms decmsorns

B 4
B 4
vl § o ¥ 4|24 l4
JE- j Lorssders Lsed g las comoners daes Sl personsl del sres de
E | cpmmracar, w0 ommckon Bn cusanbs pers L e e cecsieran 4 |4 |4 |4
Em-;mmmnﬂmmmmmmm
Ell.'u.l:l-l-:ﬂlm‘:' 4 |2 14 14
o 4]~ p Lorseciers Ly gus @l corsoer s prooscemssersios. ko sy @ roder
= i Tallasy scirannstritren s Sl dews de operscnes T 4 & |4 |4
Eli‘-;l;midnuwmnimnld-ﬂhldimlm
B | creormanic: de s procsdmseniins sk 8 urs e Sanelen
U | asrminmilratea? 4214 |4
{3~ p Cormrcders Lhled qu &l oonler om protsdemsenicn ssleredsncecio
aryucki @ s oucetrorecs charta dal dews de cosrscrne? 4 & |4 |4

A ; Comnedarn Lebed gue ol barcs boncde un sdecusds mangs § ol
SooEsl P aresnler W nkemesin de ow procedrreentoc en sl porksl
wenh e 4 & 14 |4

A5 - p Cormrder Lhled que s resiicas un e dessmpeie: ol parscrsl
dal i S operecoran s e e un Smpls corsccersenies dal
S o bon pard reshesr b gesbunes, sdrensbratneas T 4 |= |4 |4

B - Dormrders Lhled qua @l dees de opsescrerers b s asrsrmsenbes
rerCErEarErs | sralsrmm nkorrreiee | pare dessrmpie cosrecli sl e

gl Scirrersle Y 4 244
4 - p Lorseders Lsbed gus @l desamsearts maloesds sor wl dees e
A o K T e 4 | |4 14

HE . Cormecders Lkbed qus @l dees de opseesecrsns i commssposds
anlablecer Suars Comrecscn con bis dmbntics e s resck ko

prohiarmec qua surpan’ 4 J& 14 |4

JE- j Corseders Laed gus s sceiarae kos procscemsenin da be oecsiyan
samnsbaley dal S de SPEEEDOTEE B EECEEEaTE b coorrscosn con b
caTED G 4 |5 |4 |4

143




- ¢ Lormeiern Lhled gus b ocordmscsn sanbew o S e U
g riaorecon s el deassmpeno ce B pesbon edererreineives Sel aees
il S R

A ke chn

37~ pLormcders Lkind que & Banos B da los securss. mlormmalcos
MECEEITE s poder Seesrroller secusSamanie s gesboras
adrrarstralec dal dne de oSG TR T

8- j Lormcders Lkind qus @ persorsl del sres S8 operescorss e an
e [ akcarer ke obptes?

5% ; Cormidern Liaed qus o ssbess niermiben nlueys an sl rbsgo an
wounpn chal e de OpstEEGoR

S~ Dormacders Lhled guss @l ebayo an equps resleneds mor @l dees da
oparscras riflpe an b gesidn sdmensdneto dene?

25 ¢ Lorsedern Lhld gus looe: sl parsonal Sl dees o CRamcrra =
Aptryd pee b eounn

F R F R F R e
F 9
E & |[E [& |[&

Sk ; Cormidern Lisd que o sslese morsbben gue ubles para b
gashones shmerrsireireas apuds 8 cumplr con es obpreos Sl dees e
I

S p ormedern Lhled gum i rec s b capseotsoonas ol parsorl Sl
e de cparEorrs Fobre kos esbemes enlormsieoes dedo cus ol
Ayurian & s cumpirreenios oe ko chasdras T

S8 jCormcders Lkied que @ gesisyn ssimenrsireires gus nasles ol e de
e i @l curmpirentn de i ot T

58 . ¢ Cormeder Lhied qua ol sabe s nicemibben del dne de opssscierss
aputa al cumplrmianis S e cbgetes da lads el perscnal?

Bl ; Cormiden Lsled qus ks sl e micemibers ssbin astarsiannsdos
du soardn @ 6 gesbon dennbelya del e de operscoms pes oonr
| wFrsar T

81~ ¢ Cormcders Ll qus sl dews o Opscscioras 6o sl e 5 el
pasln aSmnsbalya’?

B ; Cormiten Lisied qus o shtess mcesibien ulllshsds por ol dees da
e sl e efcentE e ioonr uni Eckecusds Seratien
ekl

BE- ; Cormiderns Led que o sslese micrsiben ullsnsds por ol dees da
oS eyl & curmplr oon b e de e oscelesn scmencetnetres an
B T

B4 j Cormiten Lialed qus ol sbess micessiien ulllensds por ol dees da
S PR N b s el

25 ; Cormcders Lsbed Ls gursiysn s mrrsiraires resloreds por @ Gees da
oo s skoanner b miome producierded Sl paroned?

BE- ; Cormiten L] qus ol soaberms mcesdben v b gabon st
e an B producireded del S de oo

= &= & |&=
E [& & |&

Validado por-

Apanilidos y Nomires

Fima

FIGUERDA MALDONADD, ALEXAHNDER

3 5
o o T

Fedha: 10 de jubo de 2022
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Validado por:

. Interno [ X ) Externo { )
Tipo de validador: [Docante USMP]
Apeiidos y FIGUEROA MALDONADO, ALEXANDER
nombres:
Saxo: Hombre { X ) Mujer{ )
Profesion: ING. ELECTRONICO, MBA
Grado académico Licenciada' { ) Maestro ( X ) Doctor { )}
Afos de experiencia ([ De5a10( ) De11a15( ) De16a20{ ) De21amis(X
laboral }

Solamente para validadores externos

Organizacién donde
labora:

Cargo actual:

Area de
especializacién

N* telefénico de
contacto

Correo electrénico

Correo instibucional:

de contacto
Mota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
Msilio de del alumno
preferancia para A
contactarlo

Por teléfono () Por correo electrdnico { )

< _.-‘ _...r'.' i

Firma Validador Experto
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Validacion de Expertos 2

ANEXD 2: FORMATO DE VALIDACION DE JUICID DE EXPERTOS

Varlable 1: Sistemas Informaticos

Hombre del Instramastn: (C i b o L s
Ayuior o Insinamenio: Coudey Moma ! Ticses Ban jamin
: Femsonal del Area da Opemciones da
ER—— un banoo jocal
Eann

e,

1.» ¢ Cormidera Uxled qus in daponibilidend y condicionss de
irvirassi ruchum "

2 - i Cormddira Usked Sum | rfrissinechom schul qus b sroporcionns b

B DT (S N D el ue adiuad paia ol G e
DB TR T

- Cormmdara Unked neceaanc sl uss de o squizon § Snl o
kil qua i asinied propondons ul dres de opersciones per gun Bl
Ll s s ks i Fcasin?

5. (Cordddiita LHked s b rifreddliroctons gus uliies o ecorda & b
Teiabdaikd o i Fabsps?

B o Lehad QU e MERSDE MDD D 0s: SON
mociynrag ded paronal y e Lrcines?

irwm Se opreconas T

B - ¢ Corodddira Uked qua i mplsmastsén dal selsres imoenidben
il o il dven de cpessciones ayuds s in geskdn adminsiiam?

B - G oresreey Uakedl (e el BHISTIES. STDITTRliho0s. {Eria] tliveirk| Cp
oérmcn i flancs gon kg mas absienies

10 LConbei Uslind que ks siguieniin shtemes: Sial, Fitang,
Baciraier, BLg Cambele, 0N0S $00 Meostios pord o Banoe

Dpermkes T

;1t—¢tnul:lunhhhdmbh|mm-mr_hﬂ
ufficientee o i geshin adminsiotve ded dre de

1d .- Coaiaein Uslind djoel i deBeiin o Saie @l Bancs o wyude u b

I SRR AT ptachonea
13.- onsEsin pam bt Sigon preblame con massEn 6 b

PIOSpTENTRNS RS peaid i el o ik Furssorms el parsonal, Sal
e o [DHRET

COMOCIMIEENTD

14 - g Convsakeey nied o CONDC06 10008 e Droajisimers gul Wbz o asea
TR T

13- Donuckars Laked e pusds acceder 1 mdon. ins progmmas
eESEs e i e funcimes an ol i de opsrscicney T

16 - Coneideos Unled gee s cosocimisnmios teonoligioos.
olfsaica para s geslen mon e e reieosiee para s g
Bl e Sl S e oo

unEl pHl RO Er AT (R IR [ SRl e L
#n mum ncones?

17 - ¢ Conmicees Unied gue of dres de operaciones s perede o oosso §
OEETEOIIRATG |

1ﬂa¢¢u-—i—u-uq-i—wmm-:nm“

nohow iom programs 3 GBAEATan 6 46 i Ofenaaenes?
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18- (Consatenn Usiod que ol Lanco proscroona Masuiis operiiws 3o
U‘mmmuwnimdmm“

Apelidas y Nombres

H.MJ-‘: ﬂqnu'ff U.un"‘.a) ﬂc:;,n

Fecha: 10 de juio de 2022
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Varnable 2: Gestion Administrativa
Nombve del Instrumento: Cusstions o sshuctursdo
Autor del Instrumaents Goudey Norms ¢ Ticss Benpamin
. Purscnal del Ares e Operaciones ds
Poblacion un banco locad
Omarvacionns
Hems ; g l od "n”*”

Colidad de Mencin

probleniss que sagmn?

31 (Cormcius Usted que se sdacandn iy detsbucitn de s troos Los Hems son
seddindes an of drem de cpemciones? 4 14 |14 14
32 - (Cormdirs Ushed gque of soviem informinics wiiesdo por of baren Los Hems son
en e 08 hencidn en sus 4 4 |4 (& |suSeciones
33 (Considora Usiad 108 programas (tlzedos por of des e cperncones Los lems son
MUy on & LOmpo 08 JIoNciOn o I8 PIoCiees durdos? 4 |4 |4 |4 |suSocikenies
34 - ¢ Cormedern Usted que ol bermpo de stenciin siizads oo 0 pesén s
AOTESBLIEA Son sivdes & o procad mserdon” 4 48 w
38 - ¢ Commidera Ustad que of sistema Informmdtion nflupe en b Lorma de Los llems son
dectscnes el Aven de operaciones? 4 |4 sudecemes
- Coradders Ustod que ol sisterma infomediioo actusal 0l droa de
Operaciones pasrile fomar decisiones sfickentes en by geetion Los Hems son
| SOl ey’ 4 14 |4 la
37 - (Cormidera Usted gue In loma de deciscones reakaadas para las Los son
Sdesristaives S drew de cpesaciones aon lax mubs sowinde? |4 (4 14 |4 %_
B ¢ Coreidona Usted que ¢ dnda de opareacnes toms decisones Los son
oconecias y eficionies? 4 |4 14 |4 |suflecanies
39, L Considera Ustod que las openionit, dess el personed del dres de Los Bems son
QPEYATIONES, SO0 IOMS308 &N CLMNE Pird (B orme O dectdones ? 4 |4 |4 |4 |sufecanes
40.- (Coneddera Usiad de vl Impomancil CONoos: ko s00ediriernio Lot ems son
para of drea de operaciones? 4 |4 |4 |4 |suflecientes
41 -  Corsddern Ustiod qua ol 00nooer 105 poced nianios 10 oyuda & poder Los Bams son
_ﬁ--u-m-mamdom 4 |4 14 |4
42 - | Coraiders Usind que of personal del 0red 0o 0Derasones a jener
OGN 36 L DIOCAdITITIOS Jpudd 3 UND MOKE POBAN Los Bems son
|@sernalatvn? ¢ |4 14 |4 |sufecontes
a3, ; Coraidern Uisted que al contar con procndimientons estanaanizados, Los Bems son
en s diries dud dren de cowacnes? 4 |4 14 |4 m_
-d Uitind que & Banco Srinda un adecunds manao v 9ol
DOOSSO [N SNOONSE K NIDIMEOSn e loe SrooecTIenTns w1 ol pomY Los Bems son
m 4 |4 4 sifmcentes
& Untind qun pars reaiar us major desampe’ of porsonad
el drus de cpermaonms Bens gue et Un MERO CONOCATIENN0S del Los Bams son
mmmnmmm 4 |4 14 |4 sufleciontes
&0 - ; Congidern Ustod que of 3100 08 Spamciones bene
naconaas (Ko INONTaNon| Para Geserpefiar Coneciamenti ss Loms Bmms son
gestiones scvirbvme? 4 14 14 |4 lsufieciontes
47 - Congiders Leted Quo of desompeno resbzads por of deen de Los e son
operacones xon kos mas adecsdss ? 4 |4 |4 |4 [suliecientes
pumumdmamhm
RO Busns COmURCACOn con s dsintas &oas Dara resohve los Los Mo son
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admisttive realizas por el doa de
OperSciones yuda soanoe bs sulodms prodectvided del personal?

~ o Congiders Usted gue para aceleny 108 procodimiento de ka gestion
mdmrisaies del AT e CPECICICENs 0% NACEEYIA B COSrNEN 0o las Los ltems son
s dreas? CHCR LR —
= ¢ Considamn Usled guo 1 000rdndodin onke e &roas gonera uina
e NiegIciin pava al desempato de La oston adTinksYaTe ol dreo alale Los ltems son
« LConmdera Usted gue of banco be 30 b8 recursos mioemdio
Para poder deedmola a000LDdaMOne s peviones Los llers son
4 |4 |4 |sufecienies
52 - (Conscias Usind que of parsonal del 4rma de operaciones trabag en Los items son
WiRS pars sz s obieivos ? 4 |4 |4
53 -y Conuclers Unied gue of sixters rformascs nfaye on of Tobolo &0 Items son
eguips del den e opersconea” 4 |4 |4
54 . Consciors Usled que of sbap e equpo uakesds por of fems o Los Herss som
o sdmrvababyn harte” 4 |4 14 |sulecienies
a-gmmmmumumam- Los Havs san
4 |4 |4 |sulecionios
56 - (Consddare qn pora las
mm-m.auueuumﬂt-a Los e son
4 |4 14 |sulecienies
-4 Usled que o3 necesanc s capactacionms ol persorad del
00 00 CPABCIANES SO0 ko8 satemes Frommitcos dedo que salcs Lo liwrs s0m
' de ks otgeteen? 4 |4 la
58 - JConmdon Usted gue % pesién adrnnalstve g relen o Arv de Los s son
COMDCRNOS st O Currpiersanto g ks obyetvon? 4 |4 |4 |sulecienies
28 - Conscara Usted que of shtoma nfonmdBos Sol 2ea 08 opaacones Los llews son
2l cumpiTien de los ohiethvos de 1000 of personal? 4 |4 suSecienies
&0 - Usiad que o sistemas Infonmdsoos estin culandenzados
du scuerto 8 bs geatitn adminktiativa del rea de 0Perasiones pona lograr Los liems son
I wficencia? 4 14 |sulecientes
81 - (Consceca Usied que of irea do 0perdaones o6 efickenie &n su Los llemws son
adrerisrara? 4 4 |subecienies
02 - (Consaea Usied Que o sisnoma Ionmance wRRzads per o ires o
opecacionns ox of M elcknie pera Igrar Uro dJeCUada gestiin Los Nema son
4 |4 14 |sudecienies
03 LConsiders Usiad que ol Snma INlomanos JIkneso por ¢l tres e
opmeacionns Wty 5 cumph con s 1areas de 0 QesEOn DIMINELalG o Lok hems son
ol fuerpo provesis? e |4 ¢ |sutecientes
|64 - ¢ Cormidera Usiad que o sistoma Informdtioo wBizado por o dres 2 Los ems son
cpmeaciones e e i productiviced ? 4 4 |sudeciemes
B85« ¢ Coraddern Usied & paston
4
£

66, ¢ Corsiders Usod que of saderms informmaitico y ks gestion
DOMIEIINVG Infuye ef B protuUCTated el A 8 Opsracmex?

& & e &
>~

Validado por:

Apelidos y Nombres

f{(«eli ﬁa.rwf Uarf)‘«s ﬁcec\

Fecha: 10 de o de 2022
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ANEXO 3: INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Interno ( ) Externo ( x )
Tipo de validador: [Docente USMP]
Apellidos y :
nombres: Haris Manuel Vargas Mora
Sexo: Hombre ( x ) Mujer ()
Profesion: Ing. De Sistemas e Informatica
Grado académico Licenciado' ( ) Maestro( x) Doctor( )
Afos de experiencia | De5a10( ) De11a15( x ) De16a20( ) De21a
laboral mas ( )
Solamente para validadores externos
Organizacion donde
labors: Scotiabank Peru
Cargo actual: Jefe de Metricas y Analitica
Area de : .
especializacién Planeamiento y estrategia
N° telefénico de
Soakieto 940357416
Correo electrénico | Correo institucional: Haris. vargas@scotiabank.com
de contacto
Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
Medio de del alumno.
preferencia para
contactarlo

Por teléfono ( x ) Por correo electrénico ( x )

7

Firma Validador Experto
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Validacion de Expertos 3

ANEXD 2: FORMATO DE VALIDACION DE JUNCIO DE EXPERTOS

Variable 1: Sistemas Informaticos

P did Psirumann

Lo A e = el A DT T T )

Aunsr did IrEirumenns

Goiadisy Worma | Thess: Bamjaimin

Parsonal dol Ared do Opaindiones di

| Foblacicn: i Bsaresd local
-
g 528
] " = B E Obssrraciorns Fio
E F B ; B reCcITE el enes
& - o w &
1.~ pCormedens Usled que b ds ponisicsd ¢ condeconn da
mmctrcius gue ofrece | banco o3 edecusce pars o abon 4 ]2 |4 |=
2~ pComeaiei Usled ol imressbroctor echusl ous b proporcons ke
snlres iy an b oo simanntietrva del e e operec o’ 4 |4 |4 |&
- ,-_I:mll:lllll. Ursded wem b ona brsecsinochrn sSecusds peare wlbrnes de
AT 4 |4 |4
4 - ; Cormiars Usied e ol usc Su o o v ol sl
micrraiies gus b enbdss propormoona Gl res e SPETECIOTETE. PETE SUE
brubain e s ol st 4 |2 |4 |&
& - pCormaes Usled gus ke rfresstreciucs g ot s et o ks
e O s bk o 4 |2 |4
o 8.~ ;Lo Usied gus los necoso crciigeos bindkesoms son
EII:I.H‘!:--:.PIIHI‘I.H'«'IJ R T 4 |2 |4 |&
= L s o recurnes sciusies oo rresenis 0 erbsed | comudars
'ﬂ: Wbt sl e rHRCECE MO TR LRSS L BeneleoioTs e
.E.j.uld!mn':' 4 ]2 |4 |2
8. ¢ Conumen Usied que s mpssanteccn del sl nicembicn
woiusl n wl s de cperecoTREs EpscE B b gesbdn sSmnsbelbnea? 4 ]2 |4 |=
9= Cormaiars Usied gue los sivlesmes mformioos (progremmen | goe
oiwow wl Banoo son los mils wicnies 4 |2 |4 |&
- Comsrders Leles gus oo sgpuenies sslemes: Siel, Filbank
Bactracr. B Cambeaos, oo son neceesn pas ol Bancs? 4 |2 |4
11~ Lormedern Lsles gue ko progeememns ullcsdos son b rorrsesl
sslowries para b gl scdmenninettes del dres o operEcOTH 4|2 |4 |&
- p Lormeders Lelsd gue sl solftsems gua ere sl banoo o srpede o b
gaaltn sdminsbsiye del dres de opsnecors T 4 |4 |4 |&
13- j Lol Leins que e sloun problemas con especdio = o
programas vbhesdios pare 8 Sesaerrcls S e unoonaes Sel personel. Sl
druE O CoeEECETE 4 |2 |4 |&
- Lormsdars LS que conocos dos o programas gus s o e
e SpETECETE paTE PeEu b oesloran sdoresrabees 4 ]2 |4 |2
i j Lormrdarn Lhlsd gue posdes scosder & lodios os progrmas
oy | e pars vea banec e en ol sres oe opsreccrs ¢ 4 |4 |4 &
= | B Lommeders Lelies qus kos conoommnics: lsonologeoos: (el |
El ohlerrcn s v gaelin 3o ko ms relreenias pa e gesbon
= |scmmatsive del is o8 opaTECoTRE ¢ 4 ]2 |4 |&
e 5 | 1~ Corsrdars LUslied qua sl Snes de opesesconss B parmils @ sooeso y
E U Sul mvems nfomiico sobeme | pers desempefarss comseci e
E_II‘-IJ b 4 ]2 |4 |2
g | e p Dorasders Leied que sl S berds slecusdes: capec fscoones
wobre kon programas & ullE e an el dnes de opsscoo’? 4 |4 |4 |4
T~ Lormrderns Lslssgue el benoo proporocns msn usis: opensiros de
ol DD T U rerpass al parecnal care al Sereaersls Sl NLUE
Funcones 7 4 |2 |4 |&

151




20.- ; Considera Usted que los especialistas en tecnologia deben
implementar capacitaciones para el uso de sus sistemas para el area de

operaciones? 4 14 |4 |4
21.- ; Considera Usted que el area de cperadionses debe fomentar las
capacitaciones al personal para un mejor desempsio laboral? 4 (4 |4 |4

22 - ; Considera Usted que los programas utilizados en el area de
operaciones le han permitido desamollar habilidades tecnologicas para su
experendia laboral? 3 (3 ]3 |3

23.- ; Considera Usted que las habididades tecnologica adguindas
benefician a las gestiones administrativas que realiza en el area de
oper@ciones? 3 13 |3 |3

24 .- ; Considera Usted que las habilidades tecﬂc-{';-gim adgquindas, ke
permite desamollar nuevos modelos para su gestion adminsstratva en el
area de operaciones? 4 (4 |4 |4

25 - ; Considera Usted que el area de operaciones tiene un adecuado
manejo de los sistemas informaticos para su desempefio de sus gestiones

admirativas? 4 |4 14 |4
26.- ; Considera Usted que el sistema informatico actual es el cormecto
para cumpdir con sus funciones dianas del area de operaciones? 4 (4 |4 |4

27 - ; Considera Usted que el sistema informatico que brinda el area de
operaciones es de ultma generacion para &l desamollo de su gestion

administrativa? 4 |4 |4 |4
28.- ; Considera Usted que el sistema actual le brinda todos los reportes
necesarnos para |a gestion diara del drea de opemciones? 4 (4[4 [4

28.-  Considera Usted que el software informatico que uilizado por el
area de operaciones brnda informacion necesarna y suficiente para la
| gestion administrativa? 4 (414 |4

30-; Considera Usted que el sistema informatico utdizado por el area de
OpErAcones &5 oporunc v adecuado para ka atencion a sus chentes
intemos? 4 |4 14 |4

Validado por:

Apellidos y Nombres | Firma

Garcia Espinoza Carlos Eleodoro

Fecha: 10 de julio de 2022
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Varable 2: Gestion Adminietrativa

komore del Insinumenia;

Cuesionaro esmuciuado

Altor del ImsTumento

Goudey Noma J Ticse Eenjamin

|Coart'mit el o'l |

Foblacion:

Personal del Area de Operaciones de
un baneo local

Coltmranaa |

Oheervaoloness wo
SO Mk o NS s

Clasdad
Rewvancia |

bR T

31~ ;Considers Usisd que & adeounds la dsTibucion de las reas
reallzadas &l drea de opeEraciores T

=
i~

A2 - pConsioers Usisd gue & sishema imfomabion wado por el banoo
infiurye =0 o Bempn de yiencidn &n sus gesiones T

33 - Considers Usisd ko programes uizados por =l drea de operacionss
dsminuyen & fempo de ak=ncidn =n os procesos danos T

=
I
I=
=

3 - cConsiders Ulsisd gue & fempo de atencide ull sds =n |3 gestion
adminisirativa son scordes 3 los procadiieniosT

=
I
I
s

35 - ;Considers Ulsisd gue & sishemas Irfordbon Infiuys = la foea de
darisionss dai Army de opermcionssT

I
I=
f

35~ ;Considers Usisd gue & slstemes irformmabion achual g dres o
operacionss parrie omar decisioness eficeni=s & la gesion
adminicirathvas?

=
I=
I~

37~ pConshders Usisd gue |3 ioma de decisionss real madss pam s
| pestones adminisimivas del Area de opemdones son ks mis aceriades?

I
I=

35~ ;Considers Usisd gue &l dres de operacionss Dmas decisiones
comecis v efideniesT

=
=
i~

T~ pConsiders Usisd gue las opinionss, ldeas de permonal del drea de
Dperaciones, son fomadcs an ousnts para b oma de decisionesT

I=
I~

A0 - sConsiders Usted de vital importancis conocer ks procedimisnins pars
= dres de opermcionssT

I
I=

41 - ;Considers Usisd gue = conocer s procedmisnios o ayuda & poder
idenEficar b fallas administaivas del drea de operaciones T

P P P P P

I=
I~

ol o] o B i

&7 - sConshoery Lisied que = personal de Arey de operacionss al Ener
onocimients d= sus procedimisnis ayuda & una reor gesion
adminisiabiva 7

=
I
I=
s

43 - siTonshders Usisd gue &l contar con procsdimienics. = Brcdarmados,
FFuda =0 sus gestones darias del Area de operaciores?

=
I
I=
=

&4 - ciConshdery Uksied ques = anoo brindas un adeousdn mansio y fad
BOCeSO para emooniar la informacidn de kos procedmisnios =0 o pork
al infEmo?

=
I
I=
=

45 - - Considers Usisd gue pora nealizar on msior desepefio & personal
de Ares de opssraciones tenes gue lemer un amplo conocimientos e
sistema Irfomration par realzar ixs pestionss admini sSadvas?

=
I
I=
S

&g - cConsioery Lsied ques = fres de operaciones tens |35 hemambsns
necesyriaes jsistemes Irorration] pars dessmpefar correchamente
| pestones admiraivasT

=
I
I=
s

AT - piConshders Usied gue & desepefio reslzsco por & Arss de
Dperaciones son 05 mas adscusdas’

=
I
I=
=

&2 - iConsidery Usied gue o dres de operacionss ha comsspuido
esinbierer busma comunlcacon con las distnas Armas para resoker oo

ProbeEmiss gue surgen?

&3~ cConshdern Usisd que pars aoslerar ios prooedmisnto o |3 gestion
sdminicirativa dal drea de operaciones B necesana la coordnaciin con lEs

demis aneas?

=
I
I=
=
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o0 - ;Considera Usied que la coondinacion anire s dneas genems una
mejor InEgrackin par & deserpefic de @ gestion adminisTadva de dnea
d= pperaciones’T

(8

I
.

51.- ; Considera Usied que & oo b da s reorscs infomdioms
NECESANGS pars poder desarmilar adeousdaments las gesiones
adminisirathias oel Anea de operaciones T

i~

i~

52 - ;Considera Usisd gue & personal ded Area de operacionss rabaja e
SouIDD par SCHES s ohjethosT

I

I=

53 .- ;Considera Uisied que & sishema informdboo infierss =n & trabajo &
SouipD o=l Area de operaciones’

I

54 - ;Considera Usied que = frabajo enequipo realisdo por e Aes de
operaciones influye &n [y gechion admini sratva diana 7

I

I=

S - s Considern Uksied que fodo & perconal del Anea o= pperacionss e
ara tra B Eguipo?

I=
i [ &= [&= e

56 - ;Considera Usied que = sishems infomdbon que uillzs para as
pestones adminisiafvas ayuda & cumplie com ks objeiwes del dres die
DoEracones T

57 ;Considera Usind gue =5 reecesano s apacEaconss al personal de
Area de operaciones sobre los sisieras Imomdboos. daco que =sios

Fyudan a ios curmplmismics o= oo objetvos?

(8

I
.

52 - ;Considers Uisisd gue |3 gestion adminisiratve que realzs = Sres de
Dperacioness ayuda al cumplimisnio e oS objefivos?

(8

I
.

52~ ;Considera Usied que = sishema iInformdtion del dres de opsracionss
ayuda al cumplimibenio de los objefvos de todo =l persoral™

I

I
=

organtad dn

B0~ ; Conshdera Usied gue los sisiemas nfomdtiocs =sbin estandarizados
de acuerdio B pestion administratia del Srea de operacinnes pars lograr
3 efidencia”

i~

I
=

61.- ; Considera Uisind que = drey de operacionss &5 efidenis &n su
pasiion sdminlchaka 7

I

I
=

62 - ;Considera Usied que & sishema informdtion wibrado por =l Snesde
operaciones =5 = mas =ldenis par Dgrar una aoecusds gestion
B il strathes 7

B3~ ;Conshdern Usisd gue & sishema infomadtion wiibrado por = Sreade
operacioness ayuds & oamplln con s taness de l gesion adminisadva =n
o tiempo presdisio”

i

i=

B - ; Considera Usisd gue = sishemas infomdtion wiizado por = Sreade
operaciones Influye =n b productvicad T

i

i=

BS.- i Considera Uisisd |3 gesidn administrathe resllzads por s anes de
Dperacioness ayuda alcanar B méima producivided del personal?

BE.- jConsiders Uisisd que & sishems imformation y ks gesbon adminisratha

infipe =n by productividad del e de cpemoones T

I

I=

Vallgad o por:

Apsllldos ¥ Nombies

Flima

Garclia Espinoza Carlos Eleodorn }“"

Fecha: 10 de |ullp de 2022 |
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ANEXD 3 INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

valldado por:

Tipo de valldador:

Iniemio [ )
[Docenta USMP)

Extemo [ X )

#ﬂgf:; ¥ Garcla Espinoza Carlos Eleotorn

Sax0: Hombre | X | Muger |

Profealon: Abogado

Grado académico | Licenclad’ [ | Maestro(X)  Doctor |

Afos de sxperlencla [De 5310 ) Dediais(X) Dei5a20( | Dea
laboral mas | |

Solamente para valldadores exemos

Organlzacien donds
labeora:

SANCO DE COMERCID

Cargoe actual: Abogada | Jefe de Secclan — Asuntos Financleros, Garantlas y Poderes
Araa da Derecha Empresanal
eepaciaizacion Derecha Motarial y Registral

Derecha Civil y Comercial

N* telafonico de
contacto

95BE15111

Correo electronico

da contacho Correo Institucional: cegarciadoancomertio com pe
Madlo de Nota: Informacion requenda exclusivamente para seguimienta academico
preferencla para del aumnc.

contactaro

Porteléfonn | ) Par carmeo elecinanics [ X

Firma Valldador Experio
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Validacion de Expertos 4

ANEXD I: FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICID DE EXPERTOS
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ANEXD 3: MFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validsdo por;
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