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RESUMEN

La auditoria administrativa y su relacion con los servicios financieros del Banco de

Crédito — Sucursal Tarapoto -2022

El objetivo principal de este estudio de investigacion fue determinar la conexion entre la
auditoria administrativa y los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal
Tarapoto en 2022 y como objetivos especificos: Analizar la auditoria administrativa en
el Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022; Evaluar los servicios financieros del
Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022 y Verificar la relacion de la auditoria
administrativa con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -
2022. La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, aplicado y correlacional, se
seleccion6 una muestra de 47 empleados de la entidad financiera en Tarapoto,
confirmada mediante registros correspondientes. Se utilizaron encuestas con dos
cuestionarios para recopilar informacién sobre la auditoria administrativa y los servicios
financieros, con el fin de analizar la relacién entre estas variables. Los resultados
obtenidos confirmaron una relacién entre las variables estudiadas, respaldando asi los
objetivos especificos planteados y validando las hipétesis formuladas. Ademas, se pudo
corroborar el problema de investigacién relacionado con la conexién entre ambas
variables, llegando a la conclusion de que: Hi: La auditoria administrativa guarda una
relacion positiva con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto
-2022.

Palabras clave: Auditoria, eficiencia, gestion, supervision
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ABSTRACT

The administrative audit and its relationship with the financial services of Banco de
Crédito — Tarapoto Branch -2022

The main objective of this research study was to determine the connection between the
administrative audit and the financial services of the Banco de Crédito — Tarapoto Branch
in 2022 and as specific objectives: Analyze the administrative audit in the Banco de
Crédito — Tarapoto Branch -2022; Evaluate the financial services of Banco de Crédito —
Tarapoto Branch -2022 and Verify the relationship of the administrative audit with the
financial services of Banco de Crédito — Tarapoto Branch -2022. The research adopted
a quantitative, applied and correlational approach, a sample of 47 employees of the
financial entity in Tarapoto was selected, confirmed by corresponding records. Surveys
with two questionnaires were used to collect information on administrative audit and
financial services, in order to analyze the relationship between these variables. The
results obtained confirmed a relationship between the variables studied, thus supporting
the specific objectives set and validating the formulated hypotheses. Furthermore, it was
possible to corroborate the research problem related to the connection between both
variables, reaching the conclusion that: Hi: The administrative audit has a positive

relationship with the financial services of the Banco de Crédito — Tarapoto Branch -2022.

Keywords: Audit, efficiency, management, supervision
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

El éxito empresarial se basa en la gestién eficiente de los recursos. Hoy en dia, los
continuos cambios en una economia plenamente globalizada como la nuestra plantean
nuevos retos a las empresas debido a los crecientes problemas de control de la
informacion, cuya falta de control no sélo deja lugar al fraude sino que también conduce
a decisiones equivocadas, incumplimiento de las normas legales, se imponen sanciones
graves y no se toman medidas que minimicen el riesgo de desperdiciar recursos, lo que
conlleva una pérdida de valor para el socio o inversor, es decir, las empresas estan
obligadas a realizar una actividad de auditoria y asesoramiento independiente y objetiva

gue cree valor afiadido para los servicios y promueve la eficiencia.

En el ambito internacional y especificamente en Ecuador, la supervision de las
empresas publicas es obligatoria y esté regulada por la Ley Orgénica de la Contraloria
del Estado y el Reglamento correspondiente (Decreto Ejecutivo N° 548). Esta normativa
también abarca a las empresas privadas que reciben el 50% o méas de sus recursos de
entidades publicas. Las empresas privadas, por su parte, estan sujetas a la supervision
de la Direccién de Empresas y la Direccién de Economia Popular y Solidaria, asi como
a los requisitos establecidos por sus accionistas y socios. (Articulo 1 del Reglamento
LOCGE N° 548. Contraloria de la Republica del Ecuador, 2016)

La Contraloria de la Republica del Ecuador reporta que entre los afios 2007 y 2014 se
llevaron a cabo un total de 445 informes de auditoria de gestion en 28 sectores del pais,
centrados en organizaciones del sector publico. De estos informes, el 76% (338
informes) corresponden a auditorias realizadas en ministerios, sus dependencias,
empresas y bancos publicos, asi como personas juridicas privadas. Los restantes 107
informes fueron examinaciones realizadas a gobiernos autbnomos descentralizados y
entidades creadas por ellos. (Contraloria de la Republica del Ecuador, 2016)

Un aspecto menos investigado en relacion con las empresas es la importancia y los
beneficios que podria derivarse de auditar sus estados financieros. Dado que la
auditoria no es obligatoria, muchas empresas, especialmente las familiares, no la
aplican debido a que confian en sus controles internos, los cuales pueden no ser
adecuados debido a la estructura organizativa particular de estas empresas. Ademas,
la falta de herramientas administrativas como instrucciones sobre procedimientos y
politicas es evidente en algunos casos y completamente inexistente en otros. (Mantilla,
2007, p. 1; Mendoza & Quintanilla, 2015, p. 279).
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Segun el Global Findex del Banco Mundial, en 2017 el 47% de los adultos en Perl tenian
una cuenta bancaria, ubicandolo como el penultimo pais en la region, seguido por
México (38%). En cuanto a la penetracion crediticia, el porcentaje de adultos con deudas
se mantuvo constante en un 34% hasta junio de 2019. Este panorama plantea un
desafio para las instituciones financieras en términos de ofrecer productos que
satisfagan las necesidades de la poblacién, mientras que para el gobierno y otras
entidades representa la oportunidad de proporcionar herramientas que mejoren el

bienestar econdmico de los ciudadanos. (Comex Peru, 2020)

La Unidad de Inteligencia Econémica (EIU) de The Economist situé a Perd en el
segundo lugar del Microscopio Global 2019 sobre inclusion financiera entre 55 mercados
emergentes a nivel mundial. Las fortalezas destacadas incluyen la disponibilidad de
carteras de crédito para clientes de ingresos medios y bajos, asi como el acceso al

mercado y requisitos continuos. (Comex Peru, 2020)

En nuestro pais, el 5 de agosto de 2019 se adopt6 la Politica Nacional de Inclusién
Financiera con el objetivo de mejorar el bienestar econdmico a través del desarrollo de

un sistema financiero inclusivo. (Comex Peru, 2020)

En el contexto local, se ha observado un deterioro en el funcionamiento de la Sucursal
Tarapoto del Banco de Crédito del Peru debido a reclamos frecuentes por parte de los
usuarios. Estos reclamos se relacionan con diversos problemas en los productos y
servicios ofrecidos, como largas esperas en atencién al cliente, ineficacia en la
resolucién de quejas, y dificultades con sistemas financieros digitalizados. Estos
problemas han llevado a la pérdida de clientes hacia la competencia, retrasando el
posicionamiento de la empresa en el mercado financiero. Ante esta situacion, se plantea
la necesidad de realizar un estudio para identificar las deficiencias y problemas diarios,
enfocado en cémo la auditoria administrativa influye en los servicios financieros,
formulando el siguiente problema de investigacion: ¢Como se relaciona la auditoria
administrativa y los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -
20227 El objetivo fue confirmar la relacion significativa entre estas variables y abordar

las probleméticas identificadas.

Este estudio nos permiti6 analizar las hipétesis de investigacion: Hi: La auditoria
administrativa tiene una relacion positiva con los servicios financieros del Banco de
Crédito — Sucursal Tarapoto -2022, y Ho: La auditoria administrativa tiene una relacién
negativa con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

Ademas, se lograron los resultados del objetivo general de determinar la relacion entre
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la auditoria administrativa y los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal
Tarapoto -2022, asi como alcanzar los objetivos especificos: Analizar la auditoria
administrativa en el Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022; Evaluar los servicios
financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022; y Verificar la relacion entre
la auditoria administrativa y los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal

Tarapoto -2022.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional

Calle (2022), presenta una estrategia de modelado de productos y servicios financieros
destinada a fomentar la integracion economica en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, Ecuador. El estudio, de tipo descriptivo y de ambito, utilizé encuestas
electronicas para recopilar datos de los socios usuarios de la cooperativa. Los
resultados indican que la estrategia propuesta se centra en desarrollar servicios
econdmicos duraderos que fomenten la integracion comunitaria y fiscal, con el objetivo

de fortalecer la equidad en la distribucion dentro de la sociedad.

Quinllin (2022), llevé a cabo una auditoria administrativa en la administracion autbnoma
descentralizada parroquial La Providencia, ubicado en el cantén Guano, provincia de
Chimborazo, durante el periodo 2019 en Riobamba, Ecuador. El estudio evalud la
productividad, efectividad, rentabilidad y moralidad en los procedimientos
administrativos internos utilizando técnicas como observacion, encuestas, entrevistas y
cuestionarios de control interno. Tras la auditoria, se emitié un documento definitivo que
abarca resultados y sugerencias. Entre estas recomendaciones se destacan la
elaboracion y difusion de un conjunto de principios éticos, la implementacion de
revisiones regulares para evaluar el rendimiento del equipo, y la definicion y aprobacion
de las declaraciones de préposito, proyeccion y principios corporativos, o la

consideracion de propuestas relacionadas.
A nivel nacional

Chavez (2023), realizé una auditoria operativa para investigar como influye en la gestion
empresarial del Grupo GALOR S.A. en La Libertad, afio 2021, ubicado en Truijillo, Pera.
Este estudio de enfoque cuantitativo fue de tipo basico, correlacional-causal,
encuestando a todos los 17 trabajadores administrativos de la entidad. Se aplico el
método de cuestionario y se obtuvieron coeficientes de 0,832 y 0,825 para los
cuestionarios de las variables de auditoria operativa y gestion empresarial,
respectivamente. Los resultados indicaron una influencia directa y significativa de la
revision operativa en la administracion corporativa, con un coeficiente de correlacion de

Pearson de 0,925, clasificado como muy alto.
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Chaname (2022), investigo los efectos de las revisiones de administracion y el control
de calidad en los procedimientos administrativos y el servicio al cliente en empresas
comerciales de Lima, Peru, durante el afio 2020. Este analisis basado en la observacién
se realiz6 utilizando un grupo representativo de 43 empresas, empleando formularios
como herramienta para la recopilacion de data. Los hallazgos revelaron efectos positivos
y significativos de las variables intermedias de la revision de administracién y el control
de calidad en la conexidn entre procedimientos administrativos y el nivel de atencion al
cliente, con un inidice de impacto global del 54.10%, calificado como moderado.
Ademas, se encontrd una vinculacion directa y relevante entre los indicadores de calidad
y nivel de servicio al cliente, con un indice de vinculacion del 19.30%, indicando un
impacto directo muy elevado (f2 = 0.92 > 0.35) en las coporaciones comerciales de Lima
en 2020.

Osorio & Zavala (2022), llevaron a cabo una investigacion en la provincia de Tarma,
Peru, para determinar la relacion entre plataformas de finanzas digitales y el contento
de los consumidores bancarios. Este estudio adopté una metodologia cuantitativa
fundamental, de nivel correlacional y estructura no experimental-transaccional. El grupo
representativo incluyé 384 personas seleccionadas de manera probabilistica, y los datos
se recopilaron mediante cuestionarios sobre transformacion digital de los servicios
bancarios y contento del usuario financiero. Los resultados mostraron una vinculacion
con relevancia estadistica, con un p-valor de 0,000 y un indice de vinculacion Tau_b de
Kendall de 0,711. Por lo tanto, se determina que hay una vinculacién entre plataformas

financieras digitales y el contento de los usuarios financieros en la provincia de Tarma.
A nivel local

Cacho (2022), investigé la conexiéon entre la calidad del servicio al miembro y la
satisfaccion con los servicios financieros en la Cooperativa Coopac Prisma, ubicada en
Juanjui, San Martin. El estudio se enfocé en un disefio cuantitativo de tipo no
experimental transaccional, utilizando encuestas como técnica de recoleccion de datos
y cuestionarios como instrumento. La muestra consistioé en 205 socios de la agencia en
Juanjui. Los resultados indicaron una relacion significativa entre la excelencia del
servicio y la satisfaccion con los productos financieros de la cooperativa, con un valor
de Chi-cuadrado de 194,662 y un p-valor de 0,000, menor que 0,05. Ademas, se

identificio un indice de vinculacion de Spearman positivo y moderado de 0,724.

Inuma y Pinedo (2020) investigaron la influencia de la revision operativa en la
administracion financiera del centro especializado en oftalmologia de la Selva, Tarapoto,

en 2020. El estudio, de disefio no experimental y aplicado, incluyé al gerente general,
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administrador y documentos clave como parte de la muestra. Utilizando entrevistas,
guias de observacién y andlisis documental, encontraron que el 32% de las actividades
auditadas no se cumplian adecuadamente, mientras que el 68% mostraba eficiencia.
Los indicadores financieros revelaron desafios significativos, como un capital de trabajo
negativo y niveles de endeudamiento elevados, lo que sugiere una notable influencia de

la revisién operativa en la administracién financiera del centro clinico.

2.2.Fundamentos teéricos

2.2.1. Auditoria administrativa
Definicion
Manrique (2019, p. 17) sefiala que su objetivo es asegurar que se cumplan las politicas,

estandares externos, controles internos y equidad en la utilizacién de recursos, lo cual

implica una revision exhaustiva de la estructura organizacional.

Segun Lara et al., (2019, p.15), afirma:

Es la responsable del andlisis del proceso administrativo y las actividades de las
organizaciones comenta sobre la capacidad de la gerencia para gestionar el proceso
adeministrativo y el nivel de economia, eficiencia y efectividad de las operaciones del

organismo examinado.
Importancia de la auditoria administrativa
Melo (2017, p.24), indica la auditoria administrativa:

Sosteienes que toda entidad debe contemplar la relevancia de efectuar auditorias
continuas, con el fin de prevenir sorpresas administrativas, ya que su principal meta es
fomentar el crecimiento organizacional y evitar su declive. Es crucial, dado que en la

audtoritia adminstrativa se incluye lo siguiente:

Tendencia
normativa

Comunicacics
n Juicio de

mterma/extern sabiduria
a
Sector Estilo de
laboral gestion

Figura 1.

Importancia de la auditoria administrativa
Fuente: Quintanilla (2021)
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También es importante, puesto que:

Es un recurso que nos facilita la identificacion de fallos y oportunidades dentro de una
entidad, ya que en nuestra labor cotidiana muchas veces no podemos ver que hay
ciertos aspectos que necesitan mejorar. Por lo que es fundamental y recomendable
conducir una revision administrativa minima una vez anualmente y de esta manera

descubrir problemas existentes o deficiencias que se puedan mejorar. (Chavarria, 2014,
p.7)

Alcance de auditoria administrativa
Para Chavarria (2014), indica que:

Abarca desde una unidad especifica hasta la totalidad de la entidad, donde es posible
identificar y examinar todo lo relacionado con el funcionamiento administrativo,
incluyendo elementos vinculados a la estructura corporativa, jerarquias, interacciones
personales, procesos operativos, normas de desempefio y avance tecnolégico, etc. Que

esta determinado por el alcance y la profundidad de la revision administrativa. (p.5)

Por otro lado se dice que, el &mbito de la auditoria administrativa, abarca toda la

empresa, se toman en cuenta factores:

- Lo juridico

- Factores de funcionamiento
- Tipos de administracion

- Visién estratégico

- Sectores de actividad

- Ambito de la organizacion

- Cantidad de trabajadores

- Tecnologia

- Atencion a clientes de ambos sectores
- Ambito

- Calidad

Campo de aplicaciéon de la auditoria administrativa
Melo (2017) indica que:

El alcance de la revision administrativa incluye distintios tipo de entidades que son
auditadas como, por ejemplo: Las micro, pequefias, medianas y grandes empresas, asi

como los diferentes sectores de la economia, cada uno requiere procesos diferentes y
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el auditor debe ser una persona que tenga las habilidades y habilidades imprescindibles

para alcanzar la meta de la revisién. (p.25)
Técnicas y procedimientos de auditoria administrativa

Para recabar datos esenciales y oportunos, es fundamental utilizar una o varias de la

siguiente técnica de auditoria:

La investigacion documental implica seleccionar y estudiar documentos relevantes para
los auditores.

La observacién directa implica revisar fisicamente el entorno laboral para comprender
los requisitos y el ambiente organizacional.

Acceder a redes de datos facilita obtener datos operativos y normativos de diversas
entidades mediante intercambios electronicos.

La entrevista consiste en reunirse con individuos para obtener informacion detallada y
precisa de manera directa.

Los cuestionarios son herramientas estructuradas de preguntas para recolectar
informacion de manera consistente.

Las cédulas se utilizan para capturar datos necesarios para la auditoria, permitiendo
comparar conceptos y facilitando la evaluacién de los resultados (Franklin, 2007, pp. 83-
86).

Pruebas de auditoria
Las pruebas de aseguran la obtencion de la evidencia necesaria, las cuales son:

Pruebas de control: Proporcionan la evidencia necesaria sobre los controles
aplicables, que indican: evaluaciones de cumplimiento, que comprueben la eficiencia de

los controles de la entidad, y examenes de observacion.

Pruebas sustantivas: Ofrecen prueba directa de la confiabilidad de las operaciones y
salods reflejados en los documentos financieros e incluyen consultas y perspectivas de

los empleados de la entidad.

Dimensiones de auditoria administrativa

Segun Murcia (2014), acerca de las fases, son las siguientes:

Antecedentes: Sefala que se trata de saber cdmo han evolucionado tus procesos

productivos y tus procesos contables mediante una linea de tiempo. (p.54)
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Planeacién: Es lo principal de todo a tomar en cuenta para realizar en la organizacion,

porque puede utilizarse para marcar el rumbo que se le quiere dar a la organizacion.
(p.84)

Ejecucion: Proceso principal, con esto se mide y determina la situacién en el momento

de los puntos generales y especificos. (P.84)

Preparacion de informe: El informe sale de la informacién obtenida en la etapa pasada,
y permite crear un documento que refleja los resultados a comunicar y a partir del mismo
se determinan las mejoras y correcciones necesarias.

Seguimiento: Se encarga de controlar y observar el cumplimiento y desarrollo de
mejora y del control de las técnicas fueron planteadas para mejorar los hallazgos de la

revision (p.84)
2.2.2. Servicios financieros
Definicién

Segun Indecopi (2018) Son aquéllos proporcionados por las organizaciones que

conforman el sistema financiero, como:

-Bancos

-Empresas financieras

-Cajas municipales (CM)

-Cajas rurales de ahorro y crédito (CRAC)

-Entidades de desarrollo de la pequefia y micro empresas (Edpyme)

-Entre otras.

Los servicios financieros incluyen servicios de intermediacion y auxiliares, excluyendo
seguros y fondos de pensiones, que suelen ser proporcionados por bancos y otras

entidades financieras. (Instituto Nacional de Estadistica, 2016)
Servicios

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), los servicios se distinguen de los
productos en dos aspectos fundamentales: son intangibles, lo que significa que no se
pueden ver, sentir, oler o probar antes de su adquisicién; y son heterogéneos, ya que
servicios similares nunca seran idénticos porque son llevados a cabo por individuos eb

ciertas instancias diferentes (p. 78).
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La importancia de los servicios financieros

Las auditorias gubernamentales vigilan la provision de servicios financieros por razones
econOmicas y para fomentar la confianza entre proveedores y usuarios. (Finanzas &

Desarrollo, marzo de 2011)
Costo de los servicios

El modo en que se le retribuyen los servicios financieros varia ampliamente y los costos
no son siempre claros. Para operaciones relativamente simples, la remuneracién puede
fundamentarse en una tarifa estable. Las tarifas también pueden ser fijas y basarse en

comisiones o ingresos. (Finanzas & Desarrollo marzo, 2011)
Regulacién los servicios financieros

Los servicios financieros son fundamentales para la economia, ya que facilitan el
encuentro entre ahorradores y personas que necesitan préstamos. Sin ellos, seria dificil
manejar los riesgos financieros y limitarian la capacidad de consumo de bienes y
servicios. Incluso productos financieros simples pueden resultar complejos debido a los
plazos involucrados entre la adquisicion y su provision por parte del proveedor.

(Finanzas & Desarrollo, marzo de 2011)
Usos productivos

Los servicios financieros permiten a los consumidores utilizar el dinero de manera
eficiente al transferir sus ahorros a intermediarios que los invierten en innovaciones
tecnoldgicas o facilitan la compra de viviendas, en lugar de simplemente guardar dinero
en casa. La regulacion de estos flujos es compleja y es crucial para proteger tanto a los
prestatarios como a los prestamistas, asi como para mantener la confianza en el sistema

financiero. (Finanzas & Desarrollo, marzo de 2011)
Tipos de servicios financieros

Los bancos ofrecen una variedad de servicios que incluyen pago de facturas, canje de
cheuges, depdsitos banacarios, emision de tarjetas de crédito, tarjetas de débito y
tarjetas prepagas, expedicion de chequeras, prestamos hipotecarios y financiamiento
de vehiculos. (Productos y Servicios Bancarios, 2023)

Los servicios bancarios incluyen asesoria para cuentas y préstamos segun las
necesidades individuales, opciones de inversion accesibles a diversos capitales, banca
en linea para administrar finanzas personales y empresariales, alertas automaticas de

movimientos en cuentas, seguros variados como vehiculares y de vida, asistencia para
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viajes con tarjetas prepagadas y seguros médicos, servicios especiales para empresas
como acceso rapido a créditos y pago de néminas, y la opcién de pagos automaticos

desde cuentas de ahorro para servicios basicos.
Riesgos de los productos financieros

La principal razén de los riesgos de los productos financieros es la complejidad de su
naturaleza. Esto significa que su gestion debe ser tratada con precaucion y asi asumir
mas riesgos. Por lo que, el riesgo debe ser un factor principal al momento de elegir un
producto financiero. Cuanto mayor es el riesgo, mayor es la recompensa, aunque

evidentemente el peligro es mayor. (Euroinnova Business School, 2023)
Dimensiones de servicios financieros
Comprende las siguientes dimensiones:

Acceso: Se enfoca en la disponibilidad y ubicacion de puntos de servicio financiero para

asegurar que sean accesibles geograficamente y proporcionen servicios de calidad.

Uso: Describe cédmo y con qué frecuencia la poblacion utiliza bienes y servicios

financieros en su dia a dia.

Calidad: Evalua si los productos financieros disponibles estan adecuadamente

disefiados para cumplir con los requerimientos particulares de los usuarios.

Dimensiones de la Inclusion Financiera DE BANCA, SEGUROS Y AFP

@ Acceso ‘ @ Uso ‘ @ Calidad

Puntos de atencién a los servicios fimancieros, Frecuencia e intensidad con | Adecuacian de las caracteristicas
infraestructura financiera y oferta de servicios la que la poblacion emplea | de los servicios financieros a las
financieros de calidad al alcance de la poblacion. los servicios financieros. necesidades de la poblacion.

AHORROS

CREDITOS @ SEGUROS
Calidad PAGOS PENSIONES

Inclusion Financiera

Figura 2.

Dimensiones de la inclusién financiera
Fuente: Inclusion Financiera (2023)
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1.Ambito y condiciones de la investigacién

3.1.1Contexto de la investigaciéon

Ubicacion politica
Se realizo en el Distrito de Tarapoto, Jr. Maynas N° 140, lugar donde se encuentra
ubicada la empresa.

El distrito limita con:

- Moyobamba, por el norte

- Mariscal Caceres, por el sur
- El Dorado, por el este y

- Picota, por oeste.

3.1.2 Ubicacién geogréafica

P
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N e | Hotel Nilas
\l [,Jp",_:::w‘ Hote
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Figura 3.

Ubicacion geografica de la empresa
Fuente: Google maps

3.1.3Periodo de ejecucion

El desarrollo de esta investigacion se tomé en cuenta el cronograma de actividades

propuesto, para el desarrollo se tomé en cuenta el afio 2022.
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3.1.4 Autorizaciones y permisos

Se respaldo lo especificado en el proyecto de investigacion, manifestandole que no se

aplicé este paso.

3.1.5Control ambiental y protocolos de bioseguridad

No se aplico este paso.

3.1.6 Aplicacion de principios éticos internacionales

Esta investigacion se regio bajo las normas APA, por los principios éticos establecidos
asegurando la confidencialidad de los participantes y el manejo ético de la informacién
recolectada. Se compromete a la transparencia, el respeto por las decisiones
individuales y la proteccion de los participantes, garantizando su bienestar. Ademas, se
compromete a respetar el medio ambiente, evitar actividades que lo pongan en riesgo,
adherirse a principios de justicia en la ejecucion del trabajo, promover la igualdad y

valorar la dignidad de las personas involucradas en la investigacion.

3.2.Sistema de variables

3.2.1Variables principales

Variable independiente 1: Auditoria administrativa

Variable empirical: Antecedentes, cuyos indicadores, tiempo, procesos, desempefio.
Variable empirica 2: Planeacion con sus indicadores, organizacion, direccionamiento,
ejecucion, presupuesto.

Variable empirica 3: Ejecucion con sus indicadores, procesos, estado actual.

Variable empirica 4: Preparacion de informe con sus indicadores, informe, elaboracién
de documento, resultados, correcciones, conclusiones, recomendaciones.

Variable empirica 5: Seguimiento con sus indicadores, verificar el cumplimiento.

Variable dependiente 2: Servicios financieros

Variable empirica 1: Acceso con sus indicadores, puntos de atencién, infraestructura,
ubicacion, oferta al alcance de la poblacion.

Variable empirica 2: Uso con sus indicadores, frecuencia e intensidad de la poblacién
emplea los servicios,

Variable empirica 3: Calidad con sus indicadores, necesidades, productos, satisfaccion.
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Descripcién de las variables por objetivo especifico N° 1
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Objetivo especifico Ne 1: Analizar la auditoria administrativa en el Banco de Crédito — Sucursal

Tarapoto -2022.

Variable abstracta

Variable concreta

Medio de registro

Unidad de
medida

Auditoria
administrativa

organizacion,
ejecucion, presupuesto.

- Ejecucion con sus indicadores,
procesos, estado actual.

- Preparacion de informe con sus
indicadores, informe, elaboracion

documento, resultados,

correcciones, conclusiones,
recomendaciones.

- Seguimiento con sus indicadores,
verificar el cumplimiento

-Antecedentes, sus indicadores,
tiempo, procesos, desempefio.

- Planeacién con sus indicadores,

direccionamiento,

Cuestionario

Ordinal

Tabla 2

Descripcién de las variables por objetivo especifico N° 2

Objetivo especifico Ne 2: Evaluar los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal

Tarapoto -2022.

Variable abstracta

Variable concreta

Medio de
registro

Unidad de medida

Servicios
financieros

Acceso, con sus
indicadores, puntos de
atencion, infraestructura,
ubicacion, oferta al
alcance de la poblacion.
Uso con sus indicadores,
frecuencia e intensidad de
la poblacibn emplea los
servicios.

Calidad con sus
indicadores, necesidades,
productos, satisfaccién.

Cuestionario

Ordinal

3.2.2 Variables secundarias

No se pudo evidenciar variables de esta naturaleza, solo se considerd las variables

establecidas en el estudio.
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3.3. Procedimientos de la investigacion

Para la evaluacion de las dos variables se tom6 como referencia los contenidos vertidos

en el proyecto de investigacion.

3.3.1 Objetivo especifico 1

Se empled la técnica de encuesta con un cuestionario de 20 preguntas utilizando la
escala de Likert. El objetivo fue obtener datos relevantes para la primera variable del
estudio, que sirvieron como fuente principal de informacion. Las técnicas e instrumentos
no solo facilitaron la obtencion de resultados, sino que también fueron fundamentales
para las conclusiones posteriores. Los datos recolectados fueron procesados con Excel
y SPSS para realizar analisis estadisticos descriptivos y crear graficos y tablas que
visualizaran los datos de cada variable. Ademas, se utiliz6 SPSS para realizar analisis

estadisticos inferenciales y establecer relaciones entre las variables estudiadas.

3.3.2 Objetivo especifico 2

En este punto del estudio se utilizé6 una encuesta con un cuestionario de 15 preguntas,
aplicando la escala de Likert. El objetivo fue obtener respuestas relacionadas con la
primera variable del estudio, que proporcion6 datos primarios para el investigador. Estos
datos fueron fundamentales para presentar los resultados finales del estudio (Arias,
2020, p.52). Ademas de obtener resultados, las técnicas e instrumentos utilizados
también fueron clave para formular conclusiones. Los datos recolectados fueron
procesados utilizando los softwares Excel y SPSS para un analisis adecuado. En Excel
se realiz6 estadistica descriptiva, creando figuras y tablas para visualizar la informacion
de cada variable. Posteriormente, en SPSS se aplicO estadistica inferencial para

establecer relaciones entre las variables analizadas.

3.3.3 Objetivo especifico 3:

Se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson con SPSS para revelar la relacion
entre las dos variables estudiadas, cumpliendo asi el objetivo del estudio. Al analizar los
indicadores identificados, se confirmd la validez de la hipétesis de investigacion.
Ademads, se llevaron a cabo analisis adicionales para explorar correlaciones secundarias
y fortalecer la robustez de los hallazgos. Estos resultados proporcionan una base soélida
para comprender la dinamica entre las variables y ofrecen una contribucién significativa

al campo de estudio.
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Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion
Aplicada: Se basa en la aplicacion de conocimientos adquiridos en la investigacion, lo
gue dara la oportunidad de utilizarlos en futuras investigaciones en beneficio de la

sociedad. (Hernandez Fernandez & Baptista, 2016, p. 5)
Nivel de investigacion

Correlacional: Buscar la asociacion entre las categorias o variables de una muestra,
se analiza el comportamiento entre dos variables, como minimo. (Hernadez Fernandez
& Baptista, 2016, p. 48)

Poblacion y muestra
Poblacion: Conjunto del fenbmeno a estudiar, aca las unidades poblacionales toman
una caracteristica comun que se analiza y a partir de la cual se genera la teoria de

investigacion. (Tamayo & Tamayo, 1997, p.114)

Para este caso estuvo formado por los colaboradores del Banco de Crédito del Pert —

Sucursal Tarapoto, un total de 47 trabajadores en la empresa ya mencionada.

Muestra: La muestra es el conjunto de individuos, representada por los 47 trabajadores

de la empresa, para mejor consistencia del resultado. (Tamayo & Tamayo, 1997, p.38)
Disefio analitico, muestral y experimental

Disefio no experimental: Porque no se sometera a ningln sistema de prueba, solo se
tomara en cuenta la aplicacion de herramientas para obtener informacion en base a las

variables comparadas.

Hernadez Fernandez & Baptista (2014, p.49) estos autores mencionan lo siguiente; lo
gue se hace en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se

dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos.

Esquema:

e

Donde: V2
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M: Muestra
V1: Auditoria de gestion
V2: Servicios finacieros

r: relacion

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario; que se aplicara a los colaboradores con la finalidad de analizar problemas
y revisar informacion de ellos, se utilizara Utiles de oficina, dispositivos electrénicos y

aplicativos para resumir el trabajo.

Guias de observacion, sera de una gran ayuda, ya que facilitara el acceso a informacion

reciente y de calidad en el momento de recabarla.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado especifico 1

Analizar la auditoria administrativa en el Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

variable auditoria administrativa

Tabla 3
Auditoria administrativa
Niveles f %
Baja 1 2%
Media 35 75%
Alta 11 23%
Total 47 100%
Fuente: Spss

Interpretacién: La tabla 3, muestra los resultados de la variable auditoria
administrativa, de la cantidad de encuestados, un 75% manifestaron que esta en el
nivel media, un 23% la consideraron como alta, y un 2% sostuvieron que es baja. Refleja
una buena aceptacién con trabajo planificado, con objetivos en base a su mision y visién,
capacitaciones permanentes y aplicaciéon de estrategias, y con un proceso de evaluacién

del desempefio, aplicando mecanismos de seguimiento bien planificado.

Tabla 4
Dimension antecedentes
Niveles f %
Baja 3 6%
Media 34 73%
Alta 10 21%
Total 47 100%
Fuente: spss

Interpretacién: Con respecto a esta dimensién antecedentes como muestra la tabla 4,
los trabajadores indicaron que un 73% se encuentra en el nivel media, asimismo un 21%
se encuentran en el nivel alta y finalizando los encuestados indican que un 6% estan en
el nivel baja. Los resultados reflejan que los trabajadores conocen en su gran mayoria

sus responsabilidades y manejan adecuadamente sus procedimientos administrativos.
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Tabla 5
Dimension planeacién
Niveles f %
Baja 1 2%
Media 35 75%
Alta 11 23%
Total 47 100%
Fuente: Spss

Interpretacién: La tabla 5, muestra los resultados de la dimension planeacion, de la
cantidad total de encuestados, un 75% manifestaron que esté en el nivel media, un 23%
la consideraron como alta, y un 2% sostuvieron que es baja. Los resultados representan
gue los trabajadores trabajan con presupuestos asignados, asi mismo son capacitados

en funcion a sus objetivos y aplicacion de nuevas estrategias.

Tabla 6
Dimensién ejecucion
Niveles f %
Baja 1 2%
Media 30 64%
Alta 16 34%
Total 47 100%

Fuente: spss

Interpretaciéon: La tabla 6, muestra la dimensién ejecucion, de la cantidad total de
encuestados, un 64% manifestaron que esta en el nivel media, un 34% la consideraron
como alta, y un 2% sostuvieron que es baja. Los resultados reflejan que estan de
acuerdo con las supervisiones, manejo adecuado de los recursos sin desperdicios, y la

asignacion de personal adecuando y necesario.

Tabla 7
Dimensidn preparacion de informe
Niveles f %
Baja 1 2%
Media 32 68%
Alta 14 30%
Total 47 100%

Fuente: spss

Interpretacion: La tabla 7, muestra el analisis de la dimension preparacion de informe,
del total de encuestados, un 68% manifestaron que esta en el nivel media, un 30% la
consideraron como alta, y un 2% sostuvieron que es baja. Refleja que existe adecuados
canales de informacion, donde lo vertido les llega de manera inmediata, segun lo

requerido o supervisado, con efectividad, utilidad y relevancia.
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Tabla 8
Dimension seguimiento
Niveles f %
Baja 4 9%
Media 33 70%
Alta 10 21%
Total 47 100%
Fuente: Spss

Interpretacién: En tabla 8, se observa los resultados de la dimensién seguimiento, del
total de encuestados, un 70% manifestaron que esta en el nivel media, un 21% la
consideraron como alta, y un 9% sostuvieron que es baja. Lo que quiere decir que existe
un control permanente, tanto de rendimiento y productividad del personal, lo que permite
realizar diagnosticos permanentes, finalmente permite la aplicacién de mecanismos de

supervision debidamente planificado.

4.2. Resultado especifico 2

Evaluar los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

Variable servicios financieros

Tabla 9
Servicios financieros
Niveles f %
Baja 0 0%
Media 23 49%
Alta 24 51%
Total 47 100%
Fuente: spss

Interpretacion: En la tabla 9, de la evaluacion de la variable servicios financieros se
observa que el 51% de los encuestados manifestaron se encuentra en nivel alta, por
otro lado, un 49% nivel media y el 0% baja, lo cual refleja mayoritariamente la opinién
de aceptacion de que la entidad brinda buenos servicios financieros. Este resultado
refleja que la estructura del banco esta bien acondicionada para una buena atencion,
asi mismo existe una buena comunicacién con los trabajadores para que estos no
tengan problemas con los clientes al momento de requerir los servicios financieros,

reflejandose una atencién rapida, con productos que son atractivos y de calidad.
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Tabla 10
Dimension acceso
Niveles f %
Baja 0 0%
Media 28 60%
Alta 19 40%
Total 47 100%
Fuente: Spss

Interpretacion: La tabla 10, de la evaluacién de la dimensién acceso muestra que, del
total de encuestados, un 60% indico que es media, un 40% refleja que es alta y
finalmente un 0% baja. Estos resultados muestran que existe un porcentaje importante
de los trabajadores, demostrando su satisfaccion sobre las condiciones de trabajo que

proporciona el banco para desarrollar sus funciones.

Tabla 11
Dimensién uso
Niveles f %
Baja 0 0%
Media 30 64%
Alta 17 36%
Total 47 100%
Fuente: spss

Interpretacion: En la tabla 11, el 64% de los encuestados sitlla la dimension uso en nivel
media, el 36% nivel alto y 0% baja. Esto explica que, la mayoria indicaron que los
servicios son bien recibidos por parte los clientes, demostrando que los productos son

aceptables y la atencion es buena.

Tabla 12
Dimensién calidad
Niveles f %
Baja 0 0%
Media 21 45%
Alta 26 55%
Total 47 100%

Fuente: spss

Interpretacion: En latabla 12, se contrasto la dimensién calidad en nivel alta con un 55%,
el 45% nivel media y 0% baja. Esto refleja que, gran parte de los trabajadores
manifiestan que los servicios financieros son de buena percepcion de los clientes

demostrando un nivel de calidad que satisfacen las necesidades de los usuarios.

4.3. Resultado especifico 3

Verificar la relacion de la auditoria administrativa con los servicios financieros del Banco

de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.
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Tabla 13
Correlacion
Auditoria Servicios
Administrativa Financieros
Auditoria Administrativa Correlacion de Pearson 1 ,297"
Sig. (bilateral) ,042
N 47 47
Servicios Financieros Correlacion de Pearson ,297" 1
Sig. (bilateral) ,042
N 47 47
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: Spss

Interpretaciéon: Segun los resultados de la Tabla 13, se realiz6 un analisis de Pearson
para examinar la relacion entre las variables. El valor P obtenido en la prueba de dos
colas fue significativamente menor a 0.05 (0.042), lo que indica una asociacién
estadisticamente significativa. Ademas, el coeficiente de correlacién alcanzé un valor de
0.297, indicando una correlacién media entre la auditoria administrativa y los servicios
financieros. Por lo tanto, se concluye que a medida que se implementa la auditoria
administrativa, los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022
mejoran. Estos hallazgos respaldan la hipotesis de investigacion, Hi: La auditoria
administrativa se relaciona positivamente con los servicios financieros del Banco de

Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

4.4. Discusion

Objetivo especifico 1: Analizar la auditoria administrativa en el Banco de Crédito —

Sucursal Tarapoto -2022.

El andlisis de la variable auditoria administrativa revel6 que el 75% de la muestra
considero esta practica a nivel media, el 23% la calific6 como alta y solo el 2% la percibi6
como baja. Estos resultados reflejan una aceptacion positiva, respaldada por una
planificacién estructurada alineada con la mision y vision institucional. Se destaca la
implementacién de capacitaciones continuas, estrategias efectivas y un riguroso
proceso de evaluacion del desempefio con sistemas de seguimiento bien definidos. La
mayoria de los empleados conocen y manejan sus responsabilidades y procedimientos
administrativos, gestionando presupuestos asignados y recibiendo formacion adecuada.
Se valoran las supervisiones, el manejo eficiente de recursos y la asignacién de
personal. Los canales de comunicacion son efectivos, asegurando una comunicacién
pertinente y continua. Este andlisis se alinea con lo descrito por Quinllin (2022) en su
estudio sobre la Auditoria Administrativa en el Gobierno Autonomo Descentralizado

parroquial La Providencia, cantobn Guano, provincia de Chimborazo, Ecuador,
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destacando la emision de informes finales con conclusiones y recomendaciones que
fortalecen aspectos éticos, evaluaciones periddicas de desempefo, y definiciébn de

misién, vision y valores institucionales.

Objetivo especifico 2: Evaluar los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal
Tarapoto -2022.

La evaluacién de la variable servicios financieros muestra que el 51% de los
encuestados considera que estan en un nivel alta, mientras que el 49% los califica como
nivel media, sin registros en nivel baja, indicando una aceptacién mayoritariamente
positiva de los servicios financieros de la entidad. Este resultado resalta que la
estructura del banco esta bien configurada para proporcionar atencion de calidad. Se
destaca una comunicacién efectiva con los empleados para evitar problemas con los
clientes al solicitar servicios financieros, garantizando una atencién rapida y productos
de alta calidad. Una parte significativa de empleados expresd satisfaccion con las
condiciones laborales proporcionadas. Los clientes valoran positivamente los productos
y la atencién recibida. En general, los servicios financieros son percibidos positivamente,
satisfaciendo las necesidades de los clientes con calidad notable. Este analisis coincide
con lo expuesto por Calle (2022) en su estudio sobre la estrategia de modelado de
productos y servicios financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,
enfocada en la inclusion financiera. El estudio propone metodologias y productos que
promueven servicios financieros sostenibles y la inclusion social y financiera, buscando

una distribucién equitativa en la sociedad.

Objetivo especifico 3: Verificar la relacibn de la auditoria administrativa con los

servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

Segun los resultados, el valor P obtenido en la prueba de dos colas fue
significativamente menor a 0.05 (0.042), indicando una asociacién estadisticamente
significativa. Ademas, el coeficiente de correlacién alcanz6 un valor de 0.297, revelando
una correlacion directa media entre la auditoria administrativa y los servicios financieros.
Por lo tanto, se concluye que a medida que se implementa la auditoria administrativa,
los servicios financieros mejoran. Estos hallazgos respaldan la hipétesis de
investigacion, Hi: La auditoria administrativa se relaciona positivamente con los servicios
financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022, rechazando la hipétesis
nula. Estos resultados coinciden con lo concluido por Cacho (2022) en su estudio sobre
la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los servicios financieros de

Coopac Prisma en Juanjui, San Martin. Cacho encontré un valor de Chi-cuadrado de
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194.662 con p-valor = 0.000 < 0.05, y un coeficiente de Spearman de 0.724, indicando

una relacion positiva y moderada entre estos aspectos.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos resaltan una fuerte aceptacion en relacion con la auditoria
administrativa, resultado de una planificacion estratégica meticulosa que esta
alineada con los objetivos de la mision y vision institucional. También enfatizan el
compromiso con la formacién continua, la implementacion efectiva de estrategias y
un proceso riguroso de evaluacién del rendimiento respaldado por sistemas de
seguimiento cuidadosamente elaborados.

Los resultados en relacion con los servicios financieros destacan que la estructura
del banco estd meticulosamente disefiada para ofrecer atencion excepcional.
Ademas, resaltan una comunicacioén efectiva con los empleados, garantizando que
puedan satisfacer las necesidades de los clientes sin dificultades en la prestacion
de servicios financieros. Esto se refleja en una atencion &agil con productos
atractivos y de alta calidad, mejorando la satisfaccion del cliente de manera
significativa.

El andlisis estadistico realizado proporciona evidencia significativa que respalda la
hipétesis de investigacion. La prueba de correlacién de Pearson reveld una
asociacion estadisticamente significativa (r = 0.297, p < 0.05) entre la auditoria
administrativa y los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto
-2022. Por lo tanto, se puede inferir que fortalecer y mantener practicas de auditoria
administrativa adecuadas podria beneficiar significativamente la gestion financiera

en la sucursal estudiada.
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RECOMENDACIONES

Mantener un enfoque constante en la planificacion estratégica para asegurar que
los objetivos estén alineados con la misién y vision de la institucion financiera,
invertir en programas de capacitacion continuos para empleados, asegurar que las
estrategias disefladas se implementen de manera efectiva, mantener un proceso
estructurado y transparente para evaluar el desempefio de los empleados,
promover una cultura organizacional que fomente la mejora continua en todos los
aspectos del servicio financiero, desde la atencién al cliente hasta la innovaciéon de
productos.

Revision regular de la estructura organizativa para optimizar la eficiencia en la
atencion al cliente, fortaleciendo la comunicacion interna para alinear a los
empleados con las politicas de servicio al cliente y mejorar la resolucion de
problemas. Ademas, se debe continuar desarrollando productos financieros
atractivos que mantengan altos estandares de calidad y relevancia en el mercado.
Implementar procesos y tecnologias que agilicen la atencion al cliente, también,
establecer mecanismos efectivos para recolectar feedback tanto de clientes como
de empleados.

Implementar un programa continuo de auditoria administrativa. Este programa
deberia incluir la planificacidon regular de auditorias para monitorear procesos y
procedimientos, asi como proporcionar formacién constante al personal en mejores
practicas. Integrar las auditorias administrativas con la gestién estratégica del banco
asegurara que las mejoras contribuyan directamente a la eficiencia y efectividad de

los servicios financieros
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La auditoria administrativa y su relacion con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS FUNDAMENTO TEORICO
Objetivo general. Hi: La auditoria | Auditoria administrativa: Menciona que se encarga de
) » o o ) administrativa se relaciona | evaluar la parte administrativa de un departamento o de
Determinar la relacion de la auditoria administrativa N _ . - o
S ] o de manera positiva con los | toda una entidad. También verifica el cumplimiento de
i con los servicios financieros del Banco de Crédito — o ) ] ) )
¢Como se servicios financieros del | las politicas establecidas, normas externas, control

relaciona la
auditoria
administrativa
y los servicios
financieros
del Banco de
Crédito -
Sucursal
Tarapoto -
20227

Sucursal Tarapoto -2022.
Objetivos especificos.

a). Analizar la auditoria administrativa en el Banco

de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

b). Evaluar los servicios financieros del Banco de

Crédito — Sucursal Tarapoto -2022.

c). Verificar la relacion de la auditoria administrativa
con los servicios financieros del Banco de Crédito —

Sucursal Tarapoto -2022.

de
Sucursal Tarapoto -2022.

Banco Crédito -

Ho: La auditoria
administrativa se relaciona
de manera negativa con
los servicios financieros
del Banco de Crédito —

Sucursal Tarapoto -2022.

interno y razonabilidad en el uso de los recursos,
alcanzando la revision a su estructura organizativa.
(Manrique, 2019)

Servicios financieros: Son aquéllos brindados por las
empresas que conforman el sistema financiero.

(Indecopi, 2018)
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DISENO DE INVESTIGACION

METODOLOGIA

VARIABLES DE ESTUDIO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS
Tipo de investigacion: Variables:
Aplicada VARIABLE | DIMENSIONES
o1 Nivel: Antecedentes TECNICA INSTRUMENTO
Correlacional A(ljjdi.to'ri? . Planeacion Encuestas de tipo
Poblacién: Estad conformada por administrati Ejecucion cerrado y/o abierto o
va seg(n sea Cuestionario
M todos los colaboradores de la : : necesario
r Preparacién de informe .
empresa, un total de 47
trabajadores Seguimiento Observacion Guia de Observacion
02 Acceso
Muestra: Estara conformada por 47
Donde: "
. Servicios Uso
trabajadores de la Empresa. : :
M: Muestra financieros
O1: Auditoria administrativa Calidad

O2: Servicios financieros

r: relacion
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Auditoria administrativa | Menciona que se | Esta variable de estudio Antecedentes tiempo, procesos, Ordinal
encarga de evaluar la cuenta con 5 desempefio
parte administrativa de | dimensiones. Las cuales
un departamento o de se medira a través de
toda una entidad. | una encuesta realizada a
También verifica el | 47 colaboradores de la
cumplimiento de las empresa donde se
politicas establecidas, tendra en cuenta los
normas externas, | respectivos indicadores
control interno y para la obtencion del
razonabilidad en el uso resultado.
de los recursos, — —
alcanzando la revision Planeacion O.rgan-lzauop,
a su estructura d!recm_o'namlento,
organizativa _ _ ejecucion, presupuesto.
Ejecucion procesos, estado actual

Preparacioén de Informe

Informe, elaboraciéon de
documento, resultados,
correcciones,
conclusiones,
recomendaciones.
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Seguimiento

verificar el
cumplimiento

Variables Definicion Definicién Operacional | Dimensiones Indicadores Escala De
Conceptual Medicion
Servicios Financieros Esta variable de estudio | Acceso puntos de atencion, Ordinal
cuenta con 3 infraestructura,
dimensiones. Las cuales ubicacién, oferta al
Son aquéllos | se mide a través de una alcance de la poblacién
brindados por las | encuesta realizada a 47
empresas gue | colaboradores de la
conforman el sistema | empresa donde se tendra
financiero. en cuenta los respectivos
indicadores  para la
obtencion de los | Uso frecuencia e intensidad

resultados.

de la poblacion emplea
los servicios,
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Calidad

Necesidades, productos,
satisfaccion.
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Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos

Variable auditoria administrativa

Estimado colaborador: Agradezco su participacion, respondiendo con sinceridad la

encuesta, se recomienda no dejar ninguna pregunta sin contestar.

El objetivo, recopilar informacién para conocer La auditoria administrativa y su relacién
con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022 Toda la
informacion brindaba es de suma confidencialidad, esperando obtener asi resultados

Optimos y acertados.

Instrucciones, Marca con un aspa (X) en los casilleros que aparecen al lado derecho de

cada afirmacion, la alternativa que segun tu opinion describe con mayor exactitud lo que

piensas.
NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° AUDITORIA ADMINSTRATIVA 112 (3 |4 |5
ITEMS

D1. Antecedentes

1 | El banco cuenta con enunciados de mision, vision,
objetivos y valores claramente definidos.

2 | Usted considera importante realizar  auditoria
administrativa permanente al banco.

3 | Usted realiza las funciones encomendadas en el menor
tiempo posible

4 | El banco evalia periédicamente el desempefio del
personal

D2. Planeacién

5 | El banco asigna los recursos necesarios para cumplir con
sus actividades.

6 | El banco cuenta con un plan anual de capacitacion
orientado al personal administrativo y operativo.
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7 | El banco cuenta con planes estratégicos en base a los
servicios que brinda.

8 | El banco asignha presupuestos en base a los objetivos y
metas propuestos.
D3. Ejecucion

9 | Esta de acuerdo que el banco realice auditorias en base a
los servicios financieros que brinda.

10 | Usted hace buen uso de los recursos materiales con los
que cuenta, para evitar desperdicios.

11 | Considera usted que el banco cuenta personal de trabajo
adecuado y necesario.

12 | El banco ha realizado auditorias administrativas
anteriormente.
D4. Preparaciéon de informe

13 | Los informes son alcanzados en tiempo prudencial para
conocimiento del personal.

14 | Se incluyen recomendaciones y acciones correctivas en los
informes para abordar las deficiencias identificadas.

15 | Existe un proceso de revision y aprobacién de los informes
antes de su divulgacion.

16 | Se evalla la efectividad de los informes en términos de su
utilidad y relevancia.
D5. Seguimiento

17 | El banco llleva un control del desempefio, rendimiento y
productividad del personal

18 | El banco realiza diagnostico en base a los resultados
obtenidos y planificados.

19 | Se cumplen las recomendaciones establecidas por parte
los auditores, segun las conclusiones arribadas.

20 | EI banco establece mecanismos de supervision y

seguimiento debidamente planificado

iGracias por su atencion!
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Anexo D: Instrumento de recoleccidn de datos

Variable servicios financieros

Estimado colaborador: Agradezco su participacion, respondiendo con sinceridad la

encuesta, se recomienda no dejar ninguna pregunta sin contestar.

El objetivo, recopilar informacién para conocer La auditoria administrativa y su relacién
con los servicios financieros del Banco de Crédito — Sucursal Tarapoto -2022 Toda la
informacion brindaba es de suma confidencialidad, esperando obtener asi resultados

Optimos y acertados.

Instrucciones, Marca con un aspa (X) en los casilleros que aparecen al lado derecho de

cada afirmacion, la alternativa que segun tu opinidn describe con mayor exactitud lo que

piensas.
NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° SERVICIOS FINACIEROS 112|345
D1: Acceso

1 | Las instalaciones fisicas del banco son acogedoras,
atractivas y con un ambiente agradable.

2 | El banco cuenta con infraestructura moderna y adecuada.

3 | El banco cuenta con puntos de atencion en el &mbito de
estudio.

4 | El banco cuenta con ubicaciones estratégicos para mejor
desplazamiento del usuario.

5 | El banco cuenta con mejores ofertas de servicios en
comparacion con la competencia.

D2: Uso

6 | El banco comunica a sus clientes o usuarios los plazos que
tendran los servicios que le proporcionaran.

7 | El banco, presta servicios a sus clientes o usuarios con
rapidez y eficiencia.

8 | Los empleados del banco siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes o usuarios.
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9 | Los empleados del banco nunca estan demasiado
ocupados para atender las inquietudes de sus clientes o
usuarios.

10 | Los empleados mantienen una comunicacion fluida con
sus clientes o usuarios.

D 3: Calidad

11 | El banco ofrece un servicio rapido y de calidad segln la
necesidad al usuario.

12 | El banco ofrece productos de acorde a la demanda de los
usuarios.

13 | EI banco cuenta con servicios que satisfagan las
necesidades del usuario.

14 | El servicio que brinda el banco genera satisfaccion al
usuario, segun la atencion que recibié.

15 | El banco cuenta con profesionales capacitados para

brindar un servicio de calidad.

iGracias por su atencion!
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Anexo E: Baremacion

Para mejorar y resumir la interpretacion se aplicé la baremacién para la calificacion de

los instrumentos, asi como se muestra en la siguiente tabla:

Callificacion del instrumento (Baremacion)

Calificacion del instrumento Calificacion de la variable
Nunca _
Baja
Casi nunca
A veces Media
Casi siempre
Alta
siempre

Fuente: Elaboracion propia
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