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RESUMEN

En la presente investigacion se realizo para dar a conocer las estrategias que utiliza
la gerencia con los hablantes quechua hablantes y como su satisfaccion influye en el &rea de
banca y finanzas. Por esa razon tiene como variable de medicién el manejo gerencial y la
satisfaccion, planteada como objetivo general, determinar como influye el manejo gerencial
y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019; para alcanzar el
objetivo general, se planteo siete objetivos especificos, que me permitieron obtener buenos
resultados; las habilidades de liderazgo, las habilidades como negociador, trabajar bajo

presion, entre otras.

Para la elaboracion de la investigacion se utilizé la metodologia que consiste en la
revision sistematica de la literatura cientifica para referenciar la base tedrica. Posee un
enfoque cualitativo, nivel descriptivo de tipo de investigacién no experimental de corte

transversal. La poblacion de estudio es de 60 colaboradores, entre ellos gerentes y cajeros.

Se utilizo la técnica de la entrevista mediante la aplicacion del instrumento se obtuvo
resultados no esperados, no existe de manera concreta una atencion adecuada a los clientes
que dominan una lengua originaria como lo es el quechua, manifestado su insatisfaccion en

los clientes y perjudicando a la empresa.

PALABRAS CLAVES: Manejo gerencial, satisfaccion , banca y finanzas, clientes,

lengua quechua.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La necesidad de igualdad en trato para un cliente que se manifiesta con la
lengua castellana y uno que domina la lengua quechua en los sectores de banca y
finanzas no es la misma, ya que no existe un personal de manera estable en cada
establecimiento que domine esta lengua indigena, no existe un tratamiento en el area
gerencial para estos casos, generando asi insatisfaccion en los clientes. Esta situacion
hizo que me enfocara en estudiar este tema con el fin de dar a conocer la reaccion de
la banca y finanzas en esta situacion y saber la sensacion que tiene un gran sector

desprotegido por la lengua que domina.

La satisfaccion es un indicador muy importante para todas las empresas, ya que
me permite saber si la organizacion de la empresa y lo que se ofrece esta siendo del
agrado del pablico. Su existencia es un claro indicador de una alta o baja satisfaccion,
pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya
que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion
entre el cliente y la empresa. Obtener una éptima satisfaccion genera beneficios a la
empresa como referencias positivas, tener clientes fieles y obtener un lugar en el

mercado.

La gerencia debe tener en cuenta a todos sus clientes y trata brindarles el mejor
servicio. Un gerente tiene como funcidn crear una estructura organizacional en funcion
de la competencia del mercado, de los agentes externo como satisfacer las necesidades
de los clientes para ser mas competitivos y ganar mas cuota de mercado. Al no crear
reglas en beneficio al cliente quechua hablante no esta atiendo su necesidad y por lo

tanto esta perdiendo clientes.

El area gerencial del sector banca y finanzas no ha evaluado lo importante que
es lograr una experiencia placentera en los clientes quechua hablantes, ya que los
individuos de alguna u otra forma se dejan convencer e influenciar del comportamiento
de otros consumidores por lo que se asimila a uno de los postulados. Eso quiere decir

que estos clientes manifestaran su experiencia y esto puede traer una mala imagen o
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hasta pérdida de clientes. La comunicacion es la herramienta basica del ser humano

para expresar sus emociones, opiniones, dar a conocer sus ideas, sentimientos, etc.,

practicamente informar lo que quiera, que la poblacién pueda desenvolverse en su

lengua materna, en el caso de mi estudio en el quechua es indispensable para que se

sienta satisfecho con el servicio que se le brinda.

El &rea de banca y finanzas debe poner mas énfasis en satisfacer un sector que

no ha sido tomado en cuenta hasta el momento. Por eso yo propongo que el gerente

designe un trabajador en las diversas areas que domine la lengua quechua, para que asi

los hablantes de esta lengua se sientan a gusto y puedan manifestar su experiencia

haciendo una propaganda positiva hacia la empresa.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General

¢Coémo influye el manejo gerencial de la banca y finanzas en la experiencia y

satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019?

1.2.2. Problemas Especificos:

¢Coémo influye las habilidades efectivas de liderazgo de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019?

¢Como influye ser tomador de buenas decisiones de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019?

¢Cdémo influye el tener una vision clara de la banca y finanzas en la experiencia 'y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019?

¢Como influye el conocimiento técnico de la banca y finanzas en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019?

¢Como influye el ser bueno para formar equipos de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019?

¢Como influye el crecer bajo presion de la banca y finanzas en la experiencia y

satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019?
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¢Como influye las buenas habilidades como negociador de la banca y finanzas en
la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019?

1.3.0bjetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Demostrar como influye el manejo gerencial de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres,
2019

Objetivos especificos

Probar como influye las habilidades efectivas de liderazgo de la banca y finanzas
en la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Probar como influye ser tomador de buenas decisiones de la banca y finanzas en
la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Probar como influye el tener una vision clara de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019.

Probar como influye el conocimiento técnico de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccién del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019.

Probar como influye el ser bueno para formar equipos de la banca y finanzas en
la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Probar como influye el crecer bajo presion de la banca y finanzas en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres
2019.

Probar como influye las buenas habilidades como negociador de la banca y
finanzas en la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San
Martin de Porres 2019.
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1.4 Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis general

Hi: El manejo gerencial de la banca y finanzas influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres,2019

Ho: EI manejo gerencial de la banca y finanzas no influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en el distrito de San Martin de
Porres,2019

1.4.2. Hipotesis especificas

Hi: Las habilidades efectivas de liderazgo de la banca y finanzas influyen en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Ho: Las habilidades efectivas de liderazgo de la banca y finanzas no influyen en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Ha: Ser tomador de buenas decisiones de la banca y finanzas influye en la experiencia
y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ho: Ser tomador de buenas decisiones de la banca y finanzas no influye en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Hai: EIl tener una vision clara de la banca y finanzas influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ho: El tener una vision clara de la banca y finanzas no influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Hi: El conocimiento técnico de la banca y finanzas influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ho: El conocimiento técnico de la banca y finanzas influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ha: El ser bueno para formar equipos de la banca y finanzas influye en la experiencia
y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ho: El ser bueno para formar equipos de la banca y finanzas no influye en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.
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Hi: EIl crecer bajo presion de la banca y finanzas influye en la experiencia y

N

satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Ho: EI crecer bajo presion de la banca y finanzas no influye en la experiencia y
satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de Porres 2019.

Hai: Las buenas habilidades como negociador de la banca y finanzas influye en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.

Ho: Las buenas habilidades como negociador de la banca y finanzas influye en la
experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante en San Martin de
Porres 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La presente investigacion utilizé en este caso la revision sistematica de la literatura cientifica
para referenciar la base tedrica de esta metodologia.

La pregunta para realizar el proceso metodoldgico fue Probar cémo influye el manejo
gerencial de la banca y finanzas en la experiencia y satisfaccion del usuario quechua hablante
en San Martin de Porres 2019?

Luego de realizar un anélisis profundo en la plataforma Scopus y otras fuentes confiables
como el repositorio institucionales nacionales e internacionales como la UPC y la
universidad de Chile. Luego sistematice en Excel los trabajos relacionados a mi
investigacion con el fin de contrastar informacion y que su visualizacion sea factible.

Los criterios empleados para la seleccion y exclusion de documentos son: periodo, los
trabajos seleccionados oscilan entre el afio 2008 hasta la actualidad; idioma, en su mayoria
fue el espafiol; tipos de publicacion, en este caso las fuentes fueron variadas entre ellas
articulos de investigacion, tesis, revistas, entre otras. Se emplearon estos criterios por
disposicion de la Universidad, ya que desean que se realice un trabajo de investigacion
acorde a sus principios de ensefianza; con orden y seriedad.

Existen diversas fuentes de informacion cientifica la fuente como bibliotecas virtuales o
bases de datos: Ebsco, Redalyc o Scielo; sin embargo, la plataforma Scopus posee
informacion confiable. Cubre aproximadamente 18.000 titulos de mas de 5000 editores
internacionales, incluyendo la cobertura de 16.500 revistas revisadas por pares de las areas
de ciencias, tecnologia, medicina y ciencias sociales, incluyendo artes y humanidades

Tabla 1 Documentos

Objeto de Método de Resultados Referencias Bibliogréaficas

estudio estudio

Scopus, Revista cientifica

Manejo Revisién Se han Redalyc, Repositorios

Gerencial sistematica encontrado Institucionales de

Satisfaccion del 40 articulos  Universidades Latinoamericas
usuario cientificos y extranjeras.

Fuente: Elaboracién propia
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Manejo Gerencial

(Olga Diaz, 2014) Aportes tedrico-conceptuales a la dinamica de la gerencia desde
el area de gestion humana, 2014, Negocios, Olga Diaz, Marleny Cardona, Diana Aguirre. La
gerencia de la empresa hoy requiere criterios que superen el andlisis financiero y de
produccion para concentrarse en la gestion interna y externa. Los estudios son diversos; por
un lado, estan las estrategias desde el &rea de recursos humanos y, por otro, el interés en
investigaciones con énfasis en ciencias humanas que incluyan teorias del capital humano y
el liderazgo en gerencia. El presente articulo busca diferenciar los referentes conceptuales y
tedricos considerados en investigaciones sobre gestion estratégica y gestion humana. El
paradigma principal desde el cual se mira la gerencia se centra en los planteamientos de
Bédard (2004) sobre los fundamentos de las practicas gerenciales, Calderon (2008) con
respecto a los postulados sobre gestion por competencias y la teoria de recursos y
capacidades, y Chanlat (2000), con los aportes desde las ciencias humanas a propuestas de
modelos administrativos coherentes con una sociedad que priorice lo humano. En el articulo
se considera la revision de 18 articulos de revistas nacionales e internacionales sobre los
conceptos y su aplicacion. La sistematizacion a través de la matriz revela que en las practicas
empresariales la relacién entre la estrategia organizacional y la gerencia de recursos
humanos es débil y el rol que asignan al area se desdibuja en las labores y actividades
cotidianas propias de la organizacién. En los estudios sobre la organizacion, se encontré que
la gerencia de recursos humanos se centra en direccionar actividades especificas, y en
algunas se presentan limitaciones para definir politicas y acciones desde el area de gestion

humana para la generacién de valor agregado en las organizaciones.

DOI: https://doi.org/10.1016/S2215-910X(14)70005-9

(Rios, 2015)Sistemas innovadores de control de gestion en el trabajo del conocimiento: una
perspectiva de gerente intermedio, 2015, Diario de Control de Gestion, Carlos Martin Rios.
Integrando la teorizacion en la teoria de la metafora conceptual o contextualizada, este
estudio investiga como los gerentes intermedios en entornos de trabajo de conocimiento
apoyan o impugnan la implementacion de cambios en los sistemas de control de gestion
(MCS) al examinar como tienen sentido los nuevos roles de control asignados a ellos. Se
basa en la evidencia del estudio de caso de una unidad organizativa de una empresa de

tecnologia multinacional estadounidense. Los resultados del anélisis cualitativo muestran
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que los gerentes emplearon metéaforas contextualizadas como simbolos colectivos para dar

sentido y abordar diferentes puntos de vista sobre los cambios en MCS y el impacto en sus
roles, responsabilidades e identidad en el trabajo. Especificamente, los resultados indican
que la aceptacion de las préacticas innovadoras de control por parte de los individuos vario y
que al no estar conscientes de los dilemas de los gerentes, la organizacion corria el riesgo de
no implementar adecuadamente los cambios, a pesar de que el sistema se consideraba
apropiado para el trabajo de conocimiento. Debido a su papel fundamental en el éxito de
implementar cambios relacionados con MCS en los entornos de trabajo de conocimiento,
darse cuenta de como el gerente intermedio desarrolla una comprension y reacciona a los
cambios en MCS es un esfuerzo critico tanto para los investigadores como para los
profesionales.

DOI: https://doi.org/10.1007/s00187-015-0228-8

(Diana Aguirre, 2013)Percepciones de la alta gerencia y modelo de gestion por competencias
en empresas de Bogota, 2014, Negocios, Diana Aguirre, Marleny Cardonay Diana Garces.
Este articulo caracteriza las percepciones y el modelo de gestion por competencias desde la
Alta Gerencia en empresas de Bogota. El trabajo recoge dos experiencias desarrolladas en
el marco de la Especializacion de Gerencia en Recursos Humanos de la Fundacion
Universitaria Konrad Lorenz, cuyos hallazgos se analizan en este documento. La
metodologia se centra en el analisis de casos, teniendo como técnicas para recoleccion de
informacion la revision documental, un grupo focal y entrevistas en profundidad con los
Gerentes de recursos humanos en 7 empresas de Bogota. Los resultados revelan que el
sistema de Gestion por competencias en estas empresas consultadas ha cobrado gran
importancia en la estrategia de las organizaciones durante las ultimas décadas y que en la
practica se utilizan diferentes estrategias para su fomento, sin embargo, aun se evidencian
dificultades y falta de claridad en la implementacion del modelo de gestion por competencias

en la mayoria de casos analizados.

DOI: https://blogs.konradlorenz.edu.co/files/7-percepciones-de-la-alta-gerencia-y-modelo-

de-gesti%C3%B3n-por-competencias-en-empresas-de-bogot%C3%A1.pdf

(Deschamps, 2019)Etapas del control de gestion en una gran organizacion publica: desde los
gerentes superiores hasta los de primera linea,2019, Diario de Control de Gestion, Carl
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Deschamps. Examinamos como cambian las preferencias de los gerentes al usar sistemas de

control de gestion en cada nivel jerarquico y como estos cambios afectan la alineacion
estratégica. Basado en un extenso estudio de caso en una gran organizacion publica belga
donde la gestion del desempefio es una filosofia central, informamos datos de observaciones
y entrevistas de gerentes para examinar las diferencias en como los gerentes usan los
controles en cada nivel. Encontramos tres tendencias principales en el uso de controles, cada
una representando un desafio en la creacion de alineacion jerarquica y consistencia
utilizando sistemas de control de gestion. Primero, los controles disefiados como limites
tienden a ser progresivamente mas estrictos en la jerarquia a pesar de las intenciones y los
esfuerzos de la alta direccion. En segundo lugar, si bien la alta direccion favorece el disefio
y el uso de controles de diagndstico, Los gerentes de primera linea prefieren usar controles
interactivos e informacidn directa. Por lo tanto, se requiere mas esfuerzo en la primera linea
para activar los sistemas de control. Finalmente, los limites crean empoderamiento para los
gerentes en niveles jerarquicos mas bajos, pero solo cuando pueden encontrar un sentido de
direccion y un sentido de seguridad y previsibilidad en los sistemas de control

organizacional.

DOI: https://doi.org/10.1007/s00187-019-00282-z

(Ing. Pablo Avila Ramirez, 2018)Analisis del enfoque de la gerencia estratégica,2018, Il
Congreso Virtual Internacional sobre Desafios de las Empresas del siglo XXI, Ing. Pablo
Avila Ramirez, Ing. Alexandra Mendoza Vera, Ing. Joamely Meza Valencia, Maryely
Viviana Zambrano Rosado. El presente trabajo hace una recopilacion de informacion de
varios autores sobre el enfoque de Gerencia estratégica, que se puede definir como un
paquete de decisiones y actos que un gerente lleva a cabo y que decide el resultado del
desempefio de la empresa. La gerencia estratégica es la planificacion, el monitoreo, el
analisis y la evaluacion continuos de todo lo que una organizacion necesita para alcanzar sus
metas y objetivos. La innovacion de ritmo rapido, las tecnologias emergentes y las
expectativas de los clientes obligan a las organizaciones a pensar y tomar decisiones
estratégicamente para tener éxito. El proceso de gerencia estratégica ayuda a los lideres de
la compafiia a evaluar la situacion actual de su empresa, disefiar estrategias, implementarlas
y analizar la efectividad de las estrategias implementadas. El proceso de gestion estratégica

es una técnica de gestidn utilizada para planificar el futuro: las organizaciones crean una
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vision mediante el desarrollo de estrategias a largo plazo. Esto ayuda a identificar los

procesos necesarios y la asignacion de recursos para alcanzar esos objetivos. También ayuda
a las empresas a fortalecer y respaldar sus competencias principales.

El proceso investigativo es descriptivo y se utilizaron fuentes de informacion primarias tales
como libros, documentos oficiales, revistas cientificas, asi como fuentes secundarias que
comprenden documentos de opinion de diversos medios de prensa del pais; que
proporcionaron una base de conocimientos fiables ayudando a la descripcion de los hechos

mas relevantes dentro de esta problematica.

DOI: https://www.eumed.net/actas/18/empresas/7-analisis-del-enfoque.pdf
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

La busqueda de fuentes confiables dio como resultado 40 fuentes, entre ellas
articulos, revistas y tesis que me permitieron ampliar y complementar la informacion que
tenia de mi investigacion. Se selecciono de diferentes plataformas confiables como Scopus
y diversos repositorios nacionales e internacionales para tratar de abordar por completo mi

tema.

A continuacion, se presentard la Revision sistematica de las fuentes seleccionadas,
indicando el titulo, los autores, el disefio y pais.

Tabla 2: En el afio 2019 se encontro lo siguiente

TITULO AUTORES DISENO PAIS
Etapas del control de gestién
en una gran organizacion Articulo de
publica: desde los gerentes Carl Deschamps investioacion Canada
superiores hasta los de g
primera linea
Metodologia para procesos de
inteligencia de negocios con
mejoras en la extraccion y Santiago Leonardo Morales . ~
- Tesis Espafia

transformacion de fuentes de | Cardoso
datos, orientado a la toma de
decisiones

Moreno Mantari, Manuel
Proyecto de mejora en la Jesils .

S 2 Mufioz Guerra, Erick
gestion financiera de la . . .
. Giancarlo Tesis Perd
empresa constructora Pérez & . -
, Polo Nicho, Willington

Pérez S.A.C. . .

Rodriguez Morales, Enrique

Paul

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 3: En el afio 2018 se encontro lo siguiente

TITULO AUTORES DISENO PAIS

Ing. Pablo Avila Ramirez,
Ing. Alexandra Mendoza
Vera, Ing. Joamely Meza Investigacion | Ecuador
Valencia, Maryely Viviana
Zambrano Rosado

Analisis del enfoque de la
gerencia estratégica

La administracion y la
organizacion. El legado
sociohistorico de la

Nelson Enrique Lozado y

PO o Investigacion | Ecuador
José Enrique Arias Pérez g
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modernidad y su desafio en la
construccion de un sistema
socioecondémico equilibrado

Un modelo de negocio

Sanchez Grifian Caballero,

financiero inclusivo: el caso . . Tesis Per(
. . . Javier Francisco
de Financiera Efectiva
Impacto de la gestidn Maria Isabel Gavilanez, Articulo de
administrativa en las PYMES | Maria Elena Espin Oleas, investigacion Ecuador
del Ecuador Mariela Arévalo Palacios
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4: En el afio 2017 se encontrd lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
La ciencia de la
administracion de empresas:
Un andlisis de sus Fernando Fuentes L .
. Investigacion | Chile
componentes y de la Henriquez
contribucion de la revista
economia y administracion
La investigacion en gestion Florentino Malaver Revista .
: . . o Colombia
empresarial Rodriguez investigativa
Anadlisis de las précticas de
gestion en la retencion del
talento humano y su Astorga Condori, Silvia
influencia en el compromiso | Isabel; Medina Llantoy, Tesis Peru
organizativo en empresas Saul German
constructoras de Lima, 2014 -
2017
Analisis del impacto de la
modalidad de contratacion de
personal en la atencion al
usuario en el servicio de Asmat Marin, Mayra Kelly;
certificados literales, en las Orellana Dextre, Zoila
oficinas de los distritos de Maria de los Angeles; Proyecto de Perd
Surco, San Isidro, San Borja | Rodriguez Carrasco, investigacion
y Jesus Maria (sede Giannina Victoria; Salazar
Rebagliati) de la Espinoza, Karin Milagritos
Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos
(SUNARP), Lima 2017
Evaluacion de resultados de
proyectos sociales, mediante
el uso de la matriz del marco | Mufioz Diaz, Eliana
I6gico, promovidos por el Alexandra Tesis Perd
area de RSE del sector banca | Quinteros Porras, Maryori
en Lima Metropolitanaenel | Vanilza
periodo 2015-2017: estudio
de caso del proyecto
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“Contigo en tus finanzas en
aula” del Banco de Crédito
del Peru

Economia compartida:
factores claves para su

Serpa Guzman, Gianfranco

desarrollo en un contexto Silva Vega, Diego Enrique Tesis Peru
limefio
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5: En el afio 2016 se encontro lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO
Explorando los resultados de
la planificacion estratégica: el
papel influyente de la Thomas Schaefer, Thomas | Articulo de .
Y . ., | Alemania
participacion de la alta Guenther investigacion
gerencia frente a la gerencia
media
Delegacion de la autoridad de
toma de decisiones Martin Guggenberger, Anna | Articulo de .
. . . . .~ | Alemania
estratégicas a los gerentes Rohlfing -Bastian investigacion
intermedios
Ing. Helen S. Arteaga-
La ciencia de la Coello, Ing. Dolores M. Articulo de
L - i . .. | Ecuador
administracion de empresas Intriago-Manzaba, Mg. investigacion
Karen A. Mendoza-Garcia
Luyo Del Castillo, Johan
Plan financiero de la Empresa Jhunior
. S . P Neyra Camacho, Carlos Tesis Per(
CrediScotia Financiera
Gonzalo
Rojas Taquire, Fernando
Gestion del conocimiento: o Articulo de ~
. . Mario Pérez-Montoro . L Espana
Origenes y evolucion investigacion
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 6: En el afio 2015 se encontro lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
Sistemas innovadores de
control de gestion en el Articulo de
trabajo del conocimiento: una | Carlos Martin Rios . .~ | Suiza
. investigacion
perspectiva de gerente
intermedio
!\/Iejora (.je la gestion de Quiroz Escobedo, Elizabeth . .
inventarios en una empresa . . . Tesis Per(
. Martinez, César Rios
del sector minero
Proyecto de mejora en la Moreno Mantari, Manuel . .
Tesis Pera

gestion financiera de la

Jesus
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empresa constructora Pérez &
Pérez S.A.C.

Mufoz Guerra, Erick
Giancarlo

Polo Nicho, Willington
Rodriguez Morales, Enrique
Paul

Sanchez Gomez Jimmy
Elias; Cauti Barrantes
Augusto Francisco;

Grandes Ideas En Gerencia . X .| Articulo Per(
Huayllani Soria Luz Maria;
Morales Guzman Barron
Alex Nicolas
Elaboracion de una o,
. Quispitupac Marcelo, .
herramienta para la toma de . Repositorio .
. . Cynthia Paola . Per(
decisiones en gestion del o académico
. Mateo Ramos, Silvia Frine
talento para lideres
ESt.Ud'O del benchrparklng Carhuas Martinez, Verdnica o
aplicado a la gestion . Repositorio .
) : Reyes Gonzalez, Roxana P Peru
financiera de empresas A . académico
Moran Mina, Luis
peruanas
Gestion de Informacion y del
Conocimiento para la toma de | Yunier Rodriguez Cruz Investigacion | Cuba
decisiones organizacionales.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 7: En el afio 2014 se encontro lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
Percep_mones de la alta . Diana Aguirre, Marleny .
gerencia y modelo de gestion Articulo de .
. Cardona . .~~~ | Colombia
por competencias en ) . investigacion
. y Diana Garces
empresas de Bogota
Importanc_la_de Ia.gerenua Cesar Augusto B.T, Jose .
del conocimiento: contrastes .| Articulo de .
. . ) Salomon F.G, Hernan Dario | . .~~~ | Colombia
entre la teoria y la evidencia SA investigacion
empirica '
Interpretacion de las normas
conta_ble_s .d(? gestion: un Julie Bertz, Martin Quinn Artlcu_lo d?, Irlanda
estudio inicial de los investigacion
organismos publicos.
Aportes teorico-conceptuales
a la dindmica de la gerencia Olga Diaz, Marleny Articulo de .
. g : . . .~~~ | Colombia
desde el rea de gestion Cardona, Diana Aguirre investigacion
humana
La gerencia estratégica y los | Marleny Cardona Acevedo, | Articulo de .
- . - i . ., | Colombia
nuevos entornos competitivos | Edison Jair Duque Oliva investigacion
Capacitacion a vendedores de | Osaki Astorayme, Julio
empresas distribuidoras de Rodolfo Estudio Perd

consumo masivo en Limay
su impacto en las ventas

Sifuentes Torres, Hugo
Francisco

investigativo

Ramirez Calderon, Kenji

Pag. 20




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“‘EL MANEJO GERENCIAL DE LA BANCA'Y FINANZAS Y
LA SATISFACCION DEL USUARIO QUECHUA, SAN

MARTIN DE PORRES 2019”

Determinar la influencia de
las variables del Modelo de Canales Cuba, Roxana
Gestion del Contact Center Jacqueline Tesis Perd
del Banco Comercial del Per | Orbegoso Salas, Istavay
y el indicador corporativo de | Alberto
lealtad del cliente
La gestion por procesos. Un | Lidia Sanchez, Beatriz Estudio ~
- o Espana
campo por explorar Blanco investigativo
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8: En el afio 2013 se encontro lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
Administracion y
organizaciones y .
Su desarrollo evolutivo y las | Jenny Martinez Crespo Artlcu_lo d?, Colombia
investigacion
propuestas para el
nuevo siglo
Percepcion sobre el Martin Nelson Hernani Articulo de
desarrollo sostenible de las Merino y Antonieta investioacion Brasil
MYPES en el Peru Hamann Pastorino g
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 9: En el afio 2012 se encontrd lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
Anélisis y elaboracion del
plan - . Diaz Perales, Juan Carlos Tesis Peru
estratégico para Alvimar
S.A.C.
Proyecto de Investigacion Provecto de
Gestion Empresarial y Giovanni E. Reyes rTOYEC0 08 ) olombia
investigacion
Desarrollo
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 10: En el afio 2010 se encontro lo siguiente
TITULO AUTORES DISENO PAIS
Valoracion de la gestion de Arce Labrada, Sigifredo; Articulo de .
proyectos en empresas de ) ) . . "~ | Colombia
. Lopez Sierra, Hermes A investigacion
Bogota
La gestion de calidad como
Innovacion orggn_lzacmnal Luis Carlos Arraut Camargo Artlcu_lo d?, Colombia
para la productividad en la investigacion
empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: En el afio 2008 se encontro lo siguiente

TITULO

AUTORES

DISENO

PAIS

Anédlisis y propuesta para el
disefio organizativo en una
sociedad de inversiones

Pefia Vivanco, Jesus Alexis

Tesis

Perl

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

N

Conclusiones

La revision de la literatura realizada nos ubica en diversos contextos, se pudo
comprender que existen diversos modelos sobre el manejo gerencial, dependiendo del
enfoque varian los criterios de atencion al cliente. Los intereses varian dependiendo de la
empresa, en la mayoria de los casos se enfocan en tener u obtener los recursos que la
competencia posee y no en innovar; es preferible para ellos no arriesgar. La satisfaccion del
cliente es un factor de medicion importante para saber si las estrategias plateadas por la
empresa son las correctas, sin embargo, en la mayoria de bancas no hay una estrategia

adecuada para buscar la comodidad de los clientes quechua hablantes.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el estudio se concluye que existe una
correlacion entre el manejo gerencial y la satisfaccion. Sin embargo el desempefio realizado
por los gerentes en la banca de San Martin de Porres no ha sido la adecuada, ya que existe
cierta molestia en la atencion que reciben los clientes quechua hablantes. (Olga Diaz,
Marleny Cardona, Diana Aguirre, 21014; Carlos Martin Rios, 2015; Diana Aguirre, Marleny
Cardonay Diana Garcés, 2014; Carl Deschamps, 2019)
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