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RESUMEN

La investigacion, titulada “Reingenieria en la gestibn de procesos
administrativos y calidad en la atencion de los clientes de la agencia bancaria
Scotiabank, Antunez De Mayolo, Los olivos”, constituye un analisis descriptivo
de dos variables, la primera es la reingenieria en la gestion de los procesos, la
cual consiste en mejorar su eficiencia como agencia y la mejora en la propuesta
de valor percibido por los clientes, la segunda variable es la calidad en la

atencién, donde se evaluard la percepcion de los clientes hacia la agencia.

Para llevar a cabo la investigacion se tomé en cuenta la opinién del cliente
de la agencia bancaria, ya que ellos son los indicados para calificar el servicio
que se brinda en la actualidad y determinar si se estaba proporcionando un
servicio con cortesia, amabilidad, confiabilidad, rapidez y eficiencia.

La metodologia empleada para la elaboracion de la tesis fue la del método
cuantitativo. El tipo de disefio de la investigacién fue transversal y la muestra con
la que se trabajo fue de 120 clientes correspondientes a la agencia Antlinez De
Mayolo. La técnica desarrollada fue la encuesta, esta permiti6 recoger
informacion de las dos variables y poder llegar a la conclusion que con la

implementacion de la reingenieria se obtendra mejores resultados.

La razén justamente de este trabajo de investigacion, consiste en como
ingresar y/o adaptar nuevos procesos de gestion, tanto en la parte administrativa

del banco como la parte operativa.
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ABSTRACT

The research, entitled "Reengineering in the management of administrative
processes and quality care of customers from the banking agency Scotiabank,
Antunez de Mayolo, Olive trees" is a descriptive analysis of two variables, the first
IS the reengineering management process, which is to improve its efficiency as
an agency and improving the value proposition perceived by customers, the
second variable is the quality of care, where the perception of customers to the

agency evaluated.

To carry out the research took into account customer feedback of the bank
branch, since they are the ones to rate the service provided at present and
determine whether it was providing a service with courtesy, kindness, reliability,
quickly and efficiently.

The methodology used for the preparation of the thesis was the quantitative
method. The type of research design was cross-sectional and the sample with
which | was working was 120 customers corresponding to the Antinez de Mayolo
agency. The survey was developed technique, this allowed to collect information
from the two variables and to conclude that with the implementation of

reengineering best results will be obtained.

The reason precisely of this research, is how to enter and / or adapt new
management processes, both in the administrative part of the bank as the

operative part.
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