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Resumen 

Una institución financiera de Naranjal muestra una deficiencia en sus procesos 

administrativos, lo que ha generado que se vea empañada y desmejorada en todos 

sus aspectos la atención al cliente, toda vez que no establecen mecanismos 

definidos en organizar, controlar, dirigir y planificar; procedimientos que están 

siendo mal administrados por parte de la entidad, cuyo objetivo general fue 

determinar la relación entre los procesos administrativos y la atención al cliente en 

una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022; el tipo de estudio fue básico 

con diseño no experimental, dirigido a una muestra de 193 clientes a quienes se 

les aplicó los cuestionarios; teniendo como resultado una correlación positiva muy 

alta, concluyendo que existe correlación positiva muy alta entre existe relación 

significativa entre los procesos administrativos y la atención al cliente en una 

institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022, demostrándose que, si los 

procesos administrativos mejoran, la atención al cliente mejorará también. 

Palabras clave: procesos administrativos, atención al cliente, procesos. 
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Abstract 

A financial institution in Naranjal shows a deficiency in its administrative processes, 

which has caused customer service to be tarnished and deteriorated in all its 

aspects, since they do not establish defined mechanisms to organize, control, direct 

and plan; procedures that are being poorly managed by the entity, whose general 

objective was to determine the relationship between administrative processes and 

customer service in a financial institution in Naranjal, Ecuador 2022; the type of 

study was basic with a non-experimental design, aimed at a sample of 193 clients 

to whom the questionnaires were applied; resulting in a very high positive 

correlation, concluding that there is a very high positive correlation between there is 

a significant relationship between administrative processes and customer service in 

a financial institution in Naranjal, Ecuador 2022, demonstrating that, if administrative 

processes improve, customer service customer will improve too. 

Keywords: administrative processes, customer service, processes 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial Cortés (2019) precisó que en Panamá, las Pymes

presentaron un 38% de índice en sobornos; dado que no se instauró de modo 

eficiente un control que pueda integrar los niveles de los procesos administrativos; 

por otro lado en España, la Banca Privada de Madrid, Andbank (2018) creó un 

servicio sobre la planificación patrimonial personalizado, trazado para orientar a los 

clientes a lo largo de toda su vida, preparándolos para los cambios que se pudieron 

presentar en un contexto laboral, patrimonial o personal; asimismo en Venezuela, 

Arias & Valdivia (2021) enfatizaron que el 86% de clientes de las entidades 

financieras se encontraron insatisfechos en relación a la atención que reciben, dado 

que existen largas colas para realizar diversos trámites; no obstante en Perú, Diario 

Gestión (2019) informó que el 71% de clientes no vuelven a un lugar donde hayan 

recibido una mala atención, siendo que el 36% de clientes se han visto en la 

necesidad de manejar las redes sociales para publicar una mala experiencia; 

vinculado a esto el Banco Central de Reserva del Perú (2022) consideró tener una 

gestión circulante y generar una información macroeconómica; es necesario 

resaltar también que en Bogotá-Colombia, el GOB.CO (2018) informó que la 

Superintendencia Financiera publicó un informe sobre las reclamaciones y quejas 

que los usuarios realizaron, encontrándose en primera línea las entidades 

financieras, representadas por un 60% de desaprobación, por malos procesos en 

su administración; añadido a ello en Lima-Perú, Gestión (2019) relató que solo en 

el año 2018 Indecopi recibió quejas y reclamos de usuarios contra el sistema 

financiero, superando los 36,000 casos; al mismo tiempo en Pucallpa-Perú, Bollet 

et al., (2019) manifestaron que la institución financiera Mi Banco posee un nivel de 

buena calidad en relación a la atención a sus clientes, representada por un 77% de 

aceptación; no obstante en México, Terán et al., (2021) recomendaron examinar 

periódicamente la calidad del servicio en las organizaciones latinoamericanas, 

puesto que es un factor importante para optimizar la productividad y satisfacción en 

los clientes; por ultimo en Trujillo Bravo-Huivin & Cieza-Mostacero (2022) refirió que 

el desarrollo de la planificación es importante ya que cuenta con características que 

permiten un análisis profundo de la entidad y contribuyen a un mejoramiento en las 

decisiones tomadas. 



2 

En el marco nacional Gonzales et al., (2020) arguyeron que los procesos 

administrativos del Hotel Barros en Quevedo son deficientes, existiendo un 

desconocimiento total de la administración, obstaculizando el cumplimiento de 

objetivos; toda vez que no existe una planificación estratégica concreta; no obstante 

en Manabí Mendoza-Zamora et al., (2018) enfatizaron que los procesos 

administrativos son herramientas que se utilizan en una dificultad administrativa; 

apoyados de una buena planeación y objetivos definidos; al igual que Bravo & 

Aviles (2020) refirieron que los procesos administrativos de la Universidad de 

Manabí presentó deficiencias que han empañado su calidad productiva 

universitaria; asimismo en Portoviejo-Ecuador Oviedo-jaramillo & Loor-colamarco 

(2021) refirieron que los usuarios calificaron con buena conducta a las instituciones 

financieras de dicho sector; dado que conservan una excelente atención al cliente; 

por ello en Riobamba Lema et al., (2020) precisaron que para optimizar la atención 

al cliente es indispensable contar con un sistema de evaluación que permita mejorar 

los procesos financieros y de esta manera medir la satisfacción en el cliente. 

En el marco local Flores et al., (2019) refirieron que en Macas, el 56,6% de 

empresas aplicaron los procesos administrativos de  forma deficiente, trayendo 

como consecuencia que su economía en lugar de aumentar, disminuya; por otro 

lado en Guayaquil Abad (2019) precisó que el Banco del Austro solamente logró 

solucionar un 36% del total de reclamos de los clientes, mientras que los procesos 

operativos solo mejoraron en un 18,5%; haciendo hincapié que Revista Ganamas 

(2022) resaltó que el Banco Pichincha que se encuentra ubicado en Perú, ocupó 

uno de los primeros lugares en ser una de las mejores instituciones financieras que 

ofrece una óptima atención especializada a sus clientes; algo diferente sucedió en 

la calle Alajuela de Portoviejo-Ecuador, donde Zambrano-España & Ormaza-

Cevallos (2020) comentaron que el 92% de comerciantes ecuatorianos mostraron 

carencias en la planeación, toda vez que no definieron sus objetivos y políticas; 

haciendo hincapié que el 58% de emprendedores no ejecutaron estrategias en el 

desarrollo de las acciones administrativas; igualmente en Manabí-Ecuador, Bravo 

et al., (2019) precisaron que en las cooperativas de transporte, existió un 

decrecimiento respecto al trato con los  clientes; debido a la falta de capacitación y 

preparación de los colaboradores de la entidad para relacionarse de manera 

adecuada con los usuarios. 
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Actualmente, una institución financiera de Naranjal muestra una deficiencia 

en sus procesos administrativos; lo que ha generado que se vea empañada y 

desmejorada en todos sus aspectos la atención al cliente, toda vez que no 

establecen mecanismos definidos en organizar, controlar, dirigir y planificar; 

procedimientos que están siendo mal administrados por parte de la entidad; en tal 

sentido se originó el problema general ¿Cuál es la relación entre los procesos 

administrativos y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, 

Ecuador 2022? 

Esta investigación se justifica desde lo social, ya que los aportes que se 

plasmarán contribuirán para el mejor manejo de los procedimientos administrativos 

y la atención al cliente, buscando la mejora constante en las movimientos internos 

y externos de la entidad, las mismas que redundaran en favor de la población; 

desde lo metodológico se ha previsto utilizar como instrumento el cuestionario con 

la finalidad de recabar información fehaciente que permita conocer el verdadero 

problema que afronta la entidad; desde lo teórico estará afianzada a través de los 

enfoques y diversas teorías para el análisis de nuestras variables estudiadas.  

El objetivo general es: determinar la relación entre los procesos 

administrativos y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, 

Ecuador 2022; asimismo como objetivos específicos: determinar la relación entre 

la dimensión planificación y la atención al cliente en una institución financiera; 

determinar la relación entre la dimensión organización y la atención al cliente en 

una institución financiera; determinar la relación entre la dimensión dirección y la 

atención al cliente en una institución financiera; determinar la relación entre la 

dimensión control y la atención al cliente en una institución financiera. 

 Y como Hipótesis de estudio planteamos lo siguiente: Sí existe relación 

significativa entre los procesos administrativos y la atención al cliente en una 

institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022; además, como hipótesis nula: No 

existe relación significativa entre los procesos administrativos y la atención al cliente 

en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

En este acápite, se narran los antecedentes examinados sobre el tema de 

investigación; por ello en indagaciones mundiales se citó a Dueñas (2022) quien 

mediante el desarrollo de su tesis; analizó administrativamente las gestiones y las 

cualidades en el trabajo realizado del Banco de Huancavelica; con una porción de 

la población de 384 usuarios y se les aplicó cuestionarios; concluyendo que existió 

relación positiva entre las variables estudiadas; mostrando como resultado un 

61.46% señalando lo regular que es la calidad del servicio; de manera similar, en 

Tarapoto, Peña (2021) en la investigación realizada, cuyo tipo fue básica, no 

experimental; con una porción de la población de 228 clientes que fueron 

encuestados; concluyendo que la correlación fue positiva, por lo tanto sus variables 

se relacionaron significativamente.  

En Guatemala Gonzales et al., (2021) mediante el desarrollo de su artículo 

científico, analizaron el impacto en la automatización de los procesos 

administrativos en una universidad; cuyo artículo fue mixto; con una parte de la 

población de 381 alumnos encuestados y entrevistados; concluyendo que los 

procesos administrativos de dicha universidad tienen que ser automatizados 

mediante el uso de la TIC con el fin que los usuarios puedan acceder a una mejor 

atención al servicio. 

Asimismo en Lima-Perú Chumpitaz (2020) a través del desarrollo de su 

investigación procedió a examinar los procesos administrativos además de la 

conformidad de los usuarios de la cooperativa de crédito estudiada; cuyo estudio 

fue cuantitativo, de tipo básico y nivel correlacional; con una parte de la población 

de 148 clientes que fueron encuestados; concluyendo que existe relación positiva 

en dichas variables, siendo evidente la disminución de clientes en dicha 

cooperativa; en este mismo contexto Cabanillas & Yauri (2020) mediante la 

realización de su investigación correspondientes a clientes del Banco Pichincha; 

con un extracto de la población de 328 usuarios que fueron encuestados; 

concluyendo que cuando la gestión administrativa se optimice, el servicio de la 

institución bancaria mejorara también. 
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Del mismo modo en Chota-Perú Flores (2019) correlacionaron en su 

investigación la incidencia de las variables estudiadas vista desde la perspectiva 

del usuario; con estudio no experimental, diseño correlacional; con un extracto de 

la población de 140 pacientes que fueron encuestados; para concluir que existió 

una baja relación, toda vez que el 80% indicó indiferencia respecto a la relación 

vista entre sus procedimientos administrativos y el trato a los usuarios. 

 

En España, Idrovo (2019) a través del desarrollo de su trabajo, examinó el 

buen trabajo bancario brindado a los clientes sobre el comportamiento; cuyo estudio 

fue descriptivo, utilizándose el modelo de la observación y trabajo en campo; con 

una porción de la población de 1125 clientes que fueron encuestados; concluyendo 

que con la ejecución del plan propuesto, optimizará las cualidades del servicio hacia 

los clientes. 

 

En Trujillo, Tello (2019) en el desarrollo de su investigación; exploró a la 

gestión de calidad y el proceso de atención a los usuarios del Banco de la Nación; 

cuyo estudio fue básico; con una porción poblacional de 195 usuarios que fueron 

encuestados; concluyendo una correlación directa y fuerte entre sus variables; en 

este misma línea en Piura-Perú Moreno (2019) mediante su investigación de 

estudio propositivo, no experimental; concluyendo que con la aplicación de 

estrategias mediante el modelo servqual se podrá optimar la buena atención a los 

usuarios en dicha institución financiera. 

 

En México, Reyes (2018) en la elaboración de su investigación propuso 

mejorar los procesos administrativos de la Universidad Veracruzana; llegando a 

concluir una propuesta guía de procesos administrativos la universidad lograría sus 

objetivos institucionales. 

 

De igual forma, se analizaron estudios realizados en las ciudades del país; 

por ello en Riobamba-Ecuador, Perez-Benites et al. (2022), con el análisis sobre 30 

documentos; concluyendo que se halló relación entre las variables estudiadas; 

además en Guayaquil-Ecuador, Jaramillo (2021) propuso mediante su 
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investigación cuyo estudio fue cualitativa y descriptiva; aplicándose entrevistas a 

algunos colaboradores de la empresa; concluyendo que es indispensable a corto 

tiempo establecer un plan de mejora para los procesos administrativos que 

desarrollan, con el fin de responder positivamente a las metas organizacionales. 

 

De igual forma en Chone-Ecuador Palma (2019) a través de su investigación; 

logró medir y proponer una mejora integral de la calidad del servicio del personal 

del Banco Solidario; fue una investigación propositiva, cuya porción poblacional 

encuestada fue de 226 personas; concluyendo que con el diseño de la propuesta 

de atención al cliente, la atención bancaria mejorara en la institución; anudado a 

esto en Ambato-Ecuador Alarcón (2018) mediante su investigación propuso un 

modelo de control de gestión para corregir los procesos administrativos de una 

entidad; fue un estudio propositivo, no experimental; concluyendo que se evidenció 

poco efectiva la gestión que realizaron en relación al control, por lo tanto los 

procesos administrativos en lugar de mejorar, empeoraron. 

 

Asimismo Dominguez (2018) mediante la investigación con muestra de 373 

usuarios quienes fueron encuestados; concluyendo que con la ejecución de las 

estrategias de mejora en la atención al usuario, la buena atención mejorará 

progresivamente; Esmeraldas-Ecuador Guerrero et al. (2020), analizó acerca de 

planificación estratégica para el desarrollo territorial; cuyo artículo fue descriptiva 

documental, cualitativo, concluyendo que la planificación es un mecanismo esencial 

en las decisiones administrativas. 

 

En Machala – Ecuador, Serrano et al., (2018) mediante el desarrollo de su 

artículo científico, examinó que internamente los controles son mecanismos 

primordiales en un manejo contable y financiero, eficaz en las instituciones 

bancarias; cuyo artículo fue cualitativo, bibliográfico, documental y descriptivo; 

concluyendo que se cumplen con la mayoría de sus componentes del control en 

dicha entidad. 

 

Del mismo modo, se analizaron investigaciones locales; citando a Ramirez 

(2021) quien mediante su investigación con una porción de la población encuestada 
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de 100 clientes llegó a concluir, una significativa relación entre las variables 

investigadas; asimismo, en Manabí - Ecuador, Vasquez et al. (2021) analizaron el 

proceso administrativo como un elemento concluyente en el desarrollo 

organizacional de las mipymes; cuyo estudio fue descriptivo, no experimental; 

finiquitando en su mayoría las MiPymes no ejecutaron los procesos administrativos 

debido a una endeble planificación, provocando un déficit en el desarrollo 

organizacional. 

 

Asimismo en Quito, Guado (2019) propuso mediante su investigación la 

mejora en los en los procesos administrativos y de carácter financiero en la 

Dirección Del Instituto Ecuatoriano, fue un estudio propositivo, no experimental; 

concluyendo que con la aplicación de la propuesta en mención; mejorara todos los 

procesos y mecanismos administrativos en dicha entidad en Quito-Ecuador; por ello 

Mendez (2019) mediante el desarrollo de su investigación resaltó la importancia de 

implementar un proceso administrativo para la administración del estado; con 

estudio descriptivo, no experimental; concluyendo que si se implementa el código 

orgánico administrativo; se podrá relacionar y facilitar los extensos, varios e inútiles 

procedimientos que llega cada administración ecuatoriana; en tal sentido Moreno 

et al., (2018) a través de la ejecución de su artículo, examinaron a la planeación 

estratégica en el ámbito empresarial ecuatoriano, cuyo estudio fue propositivo y 

diseño no experimental; concluyendo que con la implementación de un 

procedimiento metodológico basado en la planeación estratégica, las empresas 

ecuatorianas mejorarían el desempeño, el sector será más competitivo y se 

cumplirán las metas y objetivos. 

Existen diversos conceptos de la variable procesos administrativos; el autor 

Lopez-Lopez (2021) definieron que es conjunto de pasos, secuencias que se 

aplican dentro de una organización, de las cuales se realizan los procesos en la 

administración en una empresa; además Mendoza-Fernandez & Moreira-Choez 

(2021) concretaron que es estimada la ciencia para  ejecutar  acciones  y  cuyas 

dimensiones  que  lo  integran  permiten  acarrear  procedimientos en  la  estructura 

organizativa, control, direccionamiento y planeación sobre los insumos, con la 

finalidad de provocar impacto positivos en mejoras de vida en la sociedad; 

asimismo Muños et al., (2020) definieron que es una secuencia de forma continua 
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que permite una eficiente y adecuada administración de toda una organización; por 

ello Silva & Delgado (2020) precisaron que es una simplificación administrativa 

procedente y prudente que toma como base fundamental a la organización, control, 

dirección y planeación, para el desarrollo y eficiencia de una organización; no 

obstante Hernandez & Hernandez (2019) concretaron que es un modelo elaborado 

para ejecutarse objetivamente a diario en la gestión administrativa de una 

determinada organización; mientras que para Mero-Velez (2018) definió que los 

procesos administrativos proceden del latín ad, dirección, hacia, siendo a su vez la 

ciencia técnica y social encargada de llevar una debida planificación, organización, 

dirección y control, respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, visión y 

misión de una organización; resaltando que para Federico et al., (2016) son 

técnicas diseñadas para el proceso eficiente en una organización; y son las que 

están presentes en cualquier nivel de una institución; asimismo Cardona & 

Gonzales (2015) precisaron que es la ciencia englobada en 4 procedimientos 

eficientes que permiten planear, organizar, dirigir y controlar una entidad. 

También se conceptualizó a la variable atención al cliente, para ello 

mencionaremos a Marion & Chedrauri (2022) quien constriñeron que es la 

capacidad eficiente de complacencia que el cliente debe de conservar mediante la 

atención que percibe a diario; asimismo Pincay-Morales & Parra-Ferie (2020) 

definieron que es el óptimo trabajo en conjunto, realizado por personas que guardan 

como objetivo marcar la diferencia en el trato directo y óptimo de la atención de un 

cliente; por ello Torres et al., (2019) refirieron que es la técnica indispensable de 

atender adecuadamente a un cliente, logrando que este mismo se sienta satisfecho 

por el servicio brindado; sin embargo para Hernandez et al., (2018) la atención al 

cliente es la capacidad que la organización debe contar al momento de dar y/o 

brindar una respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo 

momento; con el propósito que los clientes tengan una perspectiva positiva del 

servicio que reciben; asumiendo a su vez que el cliente juega un papel fundamental 

al memento de valorar dicha atención; donde podría en algunos casos comparar 

dicha atención, con lo que en realidad desea recibir; de este modo Morocho & 

Burgos (2018) precisaron que es la confianza, seguridad, empatía que tiene una 

organización para con sus clientes. 
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Igualmente se definió las dimensiones de la variable procesos 

administrativos; por ello se citó a Mero-Velez (2018) quien precisó que existen 

cuatro dimensiones que garantizan el cumplimiento de objetivos en una 

organización; siendo: Planificación: caracterizada por ser la primera instancia para 

continuar dentro de una organización; es la dimensión que se emplea para obtener 

los objetivos, metas y objetivos; de forma planificada, estudia y con mucha cautela, 

respondiendo de esta forma a muchas preguntas para su creación; Organización: 

es la distribución, responsabilidad y coordinación que se le es conferida a un 

empleado dentro de una empresa; con la finalidad que sus ideas, aportes, tareas y 

labores sean ejecutadas de forma ordenada, y de manera sistemática; Dirección: 

consiste y se rige en dirigir a un determinado equipo o a toda una organización, 

conducirlo por el buen camino, por el lado correcto; con tal objetivo de conseguir 

las metas empresariales; y Control: es la dimensión establecida para controlar 

todos los procesos, eventos, actividades dentro de una organización; examinando 

que cada suceso o acontecimiento se practique y se aplique de la forma correcta, 

objetiva y contemplando los principios y estatutos de la compañía. 

Así como también se dimensionó la variable atención al cliente; se citó a 

Hernandez et al., (2018) quien refirió la existencia de cinco dimensiones vitales para 

que la atención al cliente sea eficiente y eficaz: Elementos tangibles: son aquellos 

elementos tangibles que incluyen la apariencia en la que se encuentran las 

instalaciones, equipos empleados para brindar el servicio, aspecto del colaborador 

y elementos de comunicación; precisando que es lo que el cliente observa como 

realidad física del servicio; Fiabilidad: es el interés y las ganas de desarrollar un 

óptimo servicio, considerando  la formalidad y fidelidad; lo que significa que el 

servicio brindado tiene que ser de forma correcta, exacta y cumplimento cada 

objetivo de la organización; Capacidad de respuesta: es la reacción de respuesta 

en referencia a la sensibilidad en los colaboradores de la compañía; ya sea en el 

trato con los clientes; la disponibilidad de ayudar a los clientes; brindar al cliente un 

atinado servicio en referencia al tiempo de respuesta de una solicitud sobre 

interrogantes, dificultades, o quejas, o por la atención de algún servicio o producto; 

haciendo hincapié que para toda organización es indispensable que esté presente 
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siempre la sensibilidad de un trabajador a un cliente; toda vez que mientras la 

organización muestre mayor intereses y cautela en hacer bien su trabajo y de ello 

se desprenda una buena atención; el cliente quedara completamente satisfecho; 

Seguridad: es la certeza, evidencia, fijeza, confianza, honestidad, garantía y deseo 

que el cliente espera recibir de una organización, toda vez que deja en sus manos 

sus problemas o facultades para ser resueltas de forma objetiva, clara, precisa y 

concisa: y Empatía: es la técnica y disciplina de tratar con respeto, cortesía, 

paciencia, carisma y respeto a los clientes; definiéndose a su vez como la habilidad 

de dar una atención muy cautelosa, especifica e individualizada, que cada 

organización brinda a sus clientes; haciendo sentir que ellos son únicos y 

especiales y que se encuentran en toda ocasión predispuestos a brindarles una 

brillante atención. 

Por otro lado se describió las teorías de la variable procesos administrativos 

que sostienen esta investigación, para ello se citó a Ortiz-Gutierrez et al., (2021) 

quien tomó en cuenta a la Teoría del desarrollo organizacional: la misma que se 

encarga de examinar el  trabajo, funcionamiento, seguridad y efectividad de las 

relaciones humanas de los colaboradores de una organización, tomando en cuenta 

diferentes factores los cuales  intervienen  en  la  efectividad  del colaborador; 

asimismo Cardona et al., (2018) considera a la Teoría científica de la 

administración: desarrollada por Taylor, quien refirió que la administración es una 

disciplina, comprendida por su discernimiento sistemático, razonable, riguroso, 

seguro y positivo; convirtiéndose en la parte fundamental del desarrollo y 

crecimiento empresarial; toda vez que siendo ejecutado, mediante una adecuada 

planificación y organización, hacen que una organización sea productiva en sus 

recursos y optimización de los servicios o bienes que ofrece; guardando un alcance 

en conjunto con la organización y control que hace que los procesos en la 

administración sean cada vez más seguros; por ello Federico et al., (2016) 

mencionaron la Teoría clásica de la administración: Henrry Fayol conceptualiza la 

administración como un conjunto primordial de procesos operativos que se dan en 

una compañía, enfocándose en examinar la eficiencia en sus estructuras 

organizacionales; consiguiendo de tal modo en dividirla en seis fases: funciones 

financieras, funciones administrativas, funciones técnicas, funciones de seguridad, 
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funciones contables y funciones comerciales; estas seis secciones permitió 

gestionar y conocer la técnica concerniente a una venta o compra; como también 

la búsqueda de administración de capitales; no dejando de lado la seguridad y 

vigilancia tanto de las personas como se sus bienes; siendo la fase funciones 

administrativas una de las más indispensable, toda vez que encierra un principio de 

técnicas que permitió el desarrollo completo de una organización (Planificación, 

organización, dirección y control). 

Por lo consiguiente, se señaló también el enfoque de la variable procesos 

administrativos, para ello se citó a Pantoja-Aguilar & Salazar (2019) quien 

consideraron al Enfoque contemporáneo y humanista: el mismo que surgió como 

respuesta en la búsqueda de mejores resultados afectuosos y de satisfacción 

personal; por ello Tom Peters y Robert Waterman crearon una metodología que 

formó parte y base del enfoque sistémico; siendo uno de los más importantes y 

vitales para la creación de un plan maestro, con el fin de mejorar los bienes y 

servicios centrados básicamente en los clientes; haciendo mención que cuando se 

construye el compromiso en cada trabajador, esto simplemente significa coincidir 

también con el logro de metas institucionales. 

Ahora se presenta las teorías de la variable atención al cliente: Chiavenato 

(2013) consideró la Teoría de gestión en la administración como aquella que 

emplea los procesos administrativos de manera direccionada, controlada, 

organizada y con una planeación; toda vez que optimizan y elevan objetivamente 

los procedimientos burocráticos, pasados y lentos, reduciendo los tiempos 

esperados entre las distintas atenciones a los clientes; destacando además a la 

Teoría cambio organizacional: la misma que ayuda a la organización que las 

mejoras efectuadas vayan reduciendo y con ello el tiempo de espera sea más corto 

y moderado, adoptando de esta manera herramientas respaldadas por los procesos 

de la administración; por otro lado, Barrios (2018) hizo mención a la Teoría de la 

calidad total de Ishikawa: Kaoru Ishikawa inventor de dicha teoría, creía que el 

control de calidad debía ser realizado no precisamente en las actividades de 

producción, sino también en ventas, logística y en toda la administración en general; 
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con la finalidad de mejorar la productividad en la compañía, la calidad de servicios 

o bienes que se ofrecen o elaboran.

Por lo consiguiente, se señaló también los enfoques de la variable atención 

al cliente: Santamaría-Benhumea et al., (2018) consideraron el Enfoque Sistema 

de gestión de calidad: orientada a mejorar continuamente los diferentes servicios, 

tratando de perfeccionar, afinar y corregir sus indicadores de calidad, en referencia 

al servicio brindado a los usuarios y de este modo disminuir los reclamos que se 

muestran en los tiempos de espera, diseñando de esta manera las directrices que 

al momento de ser instauradas incitaran a una organización a la optimización 

constante para saciar apropiadamente las privaciones y perspectivas de los 

usuarios según lo cuantificable de sus resultados; por ello la organización Online 

Browsing Platform (2019) precisó  el enfoque muy acertado y aplicado tales como 

las normas ISO, que son un conjunto de parámetros de modelos que son 

internacionalmente avalados y reconocidos, que por medio de una planificación y a 

manos de un modelo preestablecido mejoran las atenciones que se relacionan con 

los clientes; enfatizando que la norma ISO 9001:2015 nos indica los procedimientos 

para generar un sistema de gestión de la calidad dentro de los cuales indica las 

evaluaciones para una mejora continua para brindar una mejor calidad a los clientes 

de la empresa. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación

3.1.1. Tipo de Investigación: fue básica, ya que tuvo como fin conseguir

información para explicar los fenómenos del mundo, pero sin apresurarse en

sus posibles ejecuciones prácticas (Escuderos & Cortez, 2017) con un

enfoque cuantitativo ya que se utilizó como instrumento el cuestionario

(Manterola et al., 2019).

3.1.2. Diseño de Investigación: no se manipularon las variables lo que hace

que sea un diseño No experimental  (Hernández-Sampieri & Mendoza,

2018), por último fue correlacional asociativa, se examinó la relación de las

variables y fue de corte transversal o transeccional, porque el instrumento se

ejecutó en un solo momento y tiempo único (Ramos, 2020).

Figura 1:  

Diseño de investigación 

Nota: elaborado por el autor 

M  = muestra 

VI = Procesos administrativos 

 R   = correlación 

 VI = Atención al cliente 

3.2 Variables y Operacionalización 

Variable independiente: Procesos administrativos 

M 

VI 

VI 

r 
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Definición conceptual: Según Mero-Velez (2018) los procesos administrativos 

procede del latín ad, dirección, hacia, siendo a su vez la ciencia técnica y social 

encargada de llevar una debida planificación, organización, dirección y control, 

respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, visión y misión de una 

organización. 

Definición operacional: Los procesos administrativos son un conjunto de 

herramientas que permiten que una Institución financiera pueda planificar, 

organizar, dirigir y controlar con total eficiencia y eficacia, siendo evaluado a 

través de un cuestionario de 12 interrogantes, integradas en sus dimensiones: 

planificación, organización, dirección y control. 

Indicadores: Anticipación, distribución, información, capacidad, señalización, 

desempeño, comunicación, orientación, liderazgo, evaluar, corregir y mejorar. 

Escala de medición: Ordinal (muy en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, 

de acuerdo, muy de acuerdo) (Luján-Tangarife & Cardona-Arias, 2015) 

Variable independiente: Atención al cliente  

Definición conceptual: Según Hernandez et al., (2018) la atención al cliente 

es la capacidad que la organización debe contar al momento de dar y brindar 

una respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo 

momento; con el propósito que los clientes tengan una perspectiva positiva del 

servicio que reciben; asumiendo a su vez que el cliente juega un papel 

fundamental al momento de valorar dicha atención; donde podría en algunos 

casos comparar dicha atención, con lo que en realidad desea recibir. 

Definición operacional: La atención al cliente es el mecanismo o la actividad 

que consiste en ofrecer a los clientes una adecuada y eficiente atención; ya sea 

antes, durante o al finalizar un proceso de compra o servicio; con la finalidad 

que la institución financiera afiance sus objetivos institucionales; siendo 

evaluado a través de un cuestionario de 12 interrogantes; en base a sus 
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dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos tangibles, 

seguridad y empatía. 

Indicadores: Instalaciones, equipos, personal, profesionalidad, cortesía, 

credibilidad, disposición, servicio rápido, credibilidad, confianza, accesibilidad y 

comprensión 

Escala de medición: Ordinal (muy en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, 

de acuerdo, muy de acuerdo) (Luján-Tangarife & Cardona-Arias, 2015) 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Arispe et al. (2020) es un conjunto de elementos que tienen 

concordancia, parecido o similitud; en tal sentido la población estuvo constituida 

por 385 clientes de una institución financiera de Naranjal, Ecuador.  

Criterios de selección: Inclusión: individuos o grupos que tienen oportunidad 

de realizar el instrumento de análisis; Exclusión: individuos o grupos que no 

dieron su consentimiento para realizar el instrumento indicado como 

cuestionario (Manzano & Garcia, 2016) 

3.3.2. Muestra: Arias (2020) nos dice que es un extracto de elementos que se 

encuentran en el interior universal; en tal sentido, nuestra muestra de estudio 

fue de 193 clientes de una institución financiera de Naranjal, Ecuador.  

3.3.3. Muestreo: es el mecanismo asociado que permiten la elección de los 

elementos comprendidos dentro de la muestra (Gutierrez, 2016) utilizando en 

esta investigación un muestreo probabilístico aleatorio, con 95% de valor 

confiable y un error con margen de 5%; seguido de una muestra de 193 clientes 

de una institución financiera de Naranjal, Ecuador; se anexa la fórmula que se 

aplicó para lograr la muestra. 

Cálculo de la muestra 
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Z² p * q * N 

 n= 

  e² (N-1) + Z² * p * q 

 n=  (1.96)2 * 0.5 * 0.5 * 385 

     (0.05)2 (385-1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5 

n= 193 

3.3.4. Unidad de análisis: compuesta por componentes que forman parte de 

nuestro universo muestral (Lopez-Roldan & Fachelli, 2018) en tal sentido 

nuestra unidad de análisis fue cada uno de los 193 clientes de una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Técnica 

Encuesta: procedimiento empleado para desarrollar una acción de estudio; 

con el fin de examinar a fondo el problema de una organización (Hernandez & 

Duana, 2020) en tal sentido se empleó un instrumento que nos ayudó a obtener 

los datos necesarios para nuestro análisis.  

Instrumento 

Cuestionario: lista de preguntas relacionadas a la problemática de estudio con 

la finalidad de dar a conocer y poder analizar toda información proporcionada 

(Useche et al., 2020) es como se eligió nuestro cuestionario y se hicieron 

interrogantes referidos a nuestros indicadores por cada una de nuestras 

variables. 

Validez y Confiabilidad 

Villasís-keever et al., (2018) viene a ser confiable, cuando se cuenta con menos 

correcciones; por otro lado Ventura-Leon (2017) arguye que validez es 

sinónimo de veracidad, respaldo objetivo de un instrumento de recolección de 

la información obtenida. 
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De este modo nuestro instrumento utilizado paso por la validación de expertos 

profesionales y a su vez se obtuvo la confiabilidad de los resultados obtenidos 

mediante la aplicación de un Alfa de Cronbach obtenido a través del programa 

estadístico SPSS. 

Nombre de experto Especialidad Experiencia 

Mg. Miguel Ángel Castro Castro  Magister en Administración  Consultor y asesor con 12 años de 

experiencia en empresas del sector 

público y privado, docencia 

universitaria. 

Mg. Juan Ramon Pecsen Quiroz  Magister en Administración 15 años de experiencia en empresas 

tanto públicas como privadas, como 

administrador, gerente, analista, 

consultor y docente universitario 

Mg. Candado Herrera Luis 

Fernando 

Magister en Administración 9 años de experiencia en el sector 

público, director general 

administrativo, sub director de 

compras públicas, subdirector de 

bienes y activos fijos  

3.5 Procedimientos 

Sanchez et al., (2018) arguyeron sobre investigación científica como la forma de 

especificar la utilización de los procedimientos en el avance de la investigación; 

iniciándose entonces desde la examinación de la problemática de la institución, 

seguido a ello se establecieron los objetivo generales así como los específicos; se 

utilizó un método correlacional asociativa, diseñándose los cuestionarios, que 

fueron analizados por expertos, siendo empelados en los clientes y se realizó la 

discusión, conclusión y recomendaciones.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

Los cuestionarios fueron elaborados en el software Ms Word 2018, el desarrollo del 

análisis inferencial se ejecutó en el software Ms Excel 2018 siendo procesados a 

través del Software SPSS versión 28. 

Schober & Schwarte (2018) indicó la importancia de utilizar un coeficiente de 

correlación con fines de analizar la forma como se relacionan las variables; en tal 
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sentido se utilizó un coeficiente de Spearman, cuyo propósito fue conocer la 

relación entre las variables de estudio.  

3.7 Aspectos éticos 

Alvarez (2018) consideró: a) confidencialidad: es la información que la entidad 

brinda como parte del estudio y que el investigador debe guardar total discreción, 

b) responsabilidad: es la forma de hacer una actividad adecuadamente, sin

desviarse del objetivo previsto y con mucho compromiso, c) honestidad: es la 

acción de realizar todo con total transparencia; no obstante, la Universidad Cesar 

Vallejo hace hincapié a su código de ética, considerando lo siguiente: artículo 7°. 

Rigor Científico: precisa que el investigador deberá cumplir con un riguroso proceso 

de obtención e interpretación de datos, implicando una revisión escrupulosa de los 

resultados antes de publicarlos, artículo 9°. Responsabilidad: el investigador deberá 

asegurarse que el estudio que ha realizado, se efectuó de una forma estricta el 

cumplimiento de los requisitos éticos, legales y de seguridad, respetando las 

condiciones y términos establecidos en los proyectos de investigación; no olvidando 

por supuesto la debida utilización de las normas APA que es una de las exigencias 

de la Universidad Cesar Vallejo. 
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IV. RESULTADOS

Resultados generales de las variables procesos administrativos y atención al 

cliente. 

Tabla 1 

Resultados de la variable procesos administrativos 

Nota: información derivada de la aplicación de los cuestionarios 

La tabla 1 indica los niveles de los procesos administrativos de la institución, 

acotando que el 6% de los clientes encuestados aseveraron que los procesos 

administrativos están en nivel alto, el 18% dijo que está en nivel medio y por último 

el 76% expresó se ubican en un nivel bajo. En tal sentido se evidenció que los 

procesos administrativos de una institución financiera en Naranjal son bajos e 

inconsistentes, no tomándose en cuenta de esta manera los mecanismos 

necesarios que hubiesen ayudado a mejorar no solo los procesos administrativos 

sino también el proceso de planificar, controlar, organizar y direccionar 

eficientemente dicha entidad.  

Figura 2 

Resultados de la variable procesos administrativos 

Nota: información derivada de la aplicación de los cuestionarios 
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 Frecuencia  Porcentaje

Nivel FRECUENCIA  PORCENTAJE 

ALTO 12 6% 

MEDIO 35 18% 
BAJO 146 76% 

Total 193  100% 
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Tabla 2 

Resultados de las dimensiones de la variable procesos administrativos 

Nota: información derivada de la aplicación de los cuestionarios 

La tabla 2 especifica los niveles de la dimensión procesos administrativos donde se 

observó que la dimensión planificación se encuentra con el 79% de nivel bajo, 15% 

de nivel medio y 6% de nivel alto; asimismo el 77% de clientes reveló que la 

dimensión organización es baja, el 12% dijo que era regular (medio) y el 11% alta; 

en relación a la dimensión dirección el 76% de clientes contestó que era baja, el 

13% dijo que era regular(medio) y el 11% alta; y finalmente la dimensión control 

tenemos que el 77% coincido con manifestar que era bajo, el 12% dijo que era 

regular (medio) y el 11% alto; comprobándose que todas las dimensiones muestran 

un nivel bajo, significando que más del 70% de clientes desaprueba los procesos 

administrativos de la institución financiera en Naranjal. 

Figura 3 

Resultados por dimensiones de la variable procesos administrativo 

 
Nota: Información derivada del cuestionario 

fi % fi % fi % fi %

PLANIFICACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL

ALTO 11 6% 21 11% 21 11% 21 11%

MEDIO 29 15% 23 12% 25 13% 23 12%

BAJO 153 79% 149 77% 147 76% 149 77%

TOTAL 193 100% 193 100% 193 100% 193 100%
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Nivel 
PLANIFICACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL 

fi % fi % fi % fi % 

ALTO 11 6% 21 11% 21 11% 21 11% 

MEDIO 29 15% 23 12% 25 13% 23 12% 

BAJO 153 79% 149 77% 147 76% 149 77% 

Total 193 100% 193 100% 193 100% 193 100% 
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Tabla 3 

Resultados de la variable atención al cliente 

Nota: información derivada de la aplicación de los cuestionarios

La tabla 3 indica los niveles de atención al cliente de la institución, señalando que 

el 75% de los clientes encuestados aseveraron que la atención al cliente está en 

nivel bajo, el 18% en nivel medio y solo el 7% expresó que está en nivel alto. En tal 

sentido se evidenció que la atención al cliente de una institución financiera en 

Naranjal es baja y endeble, no tomándose en cuenta los mecanismos esenciales 

que hubiesen ayudado a optimizar no solo la atención al cliente sino también los 

elementos tangibles, la capacidad de respuesta a un cliente y la seguridad de forma 

eficiente en dicha entidad.  

Figura 4 

Resultados de la variable atención al cliente 

Nota: información derivada de la aplicación de los cuestionarios
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 FRECUENCIA  PORCENTAJE

Nivel FRECUENCIA   PORCENTAJE 

ALTO 13 7% 
MEDIO 35 18% 
BAJO 145 75% 

Total 193 100% 
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Tabla 4 

Resultados por dimensiones de la variable atención al cliente 

Nivel 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

FIABILIDAD 
CAPACIDAD 

DE 
RESPUESTA 

SEGURIDAD EMPATIA 

fi % fi % fi % fi % fi % 

ALTO 12 6% 34 18% 21 3% 34 18% 17 9% 
MEDIO 31 16% 39 20% 25 12% 39 20% 25 13% 
BAJO 150 78% 120 62% 147 85% 120 62% 151 78% 

Total 193 100% 193 100% 193 100% 193 100% 193 100% 
Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

La tabla 4 especifica los niveles de la dimensión atención al cliente donde se 

observó que la dimensión elementos tangibles se encuentra con el 78% de nivel 

bajo, 16% de nivel medio y 6% de nivel alto; asimismo el 62% de clientes reveló 

que la dimensión fiabilidad es baja, el 20% dijo que era regular (medio) y el 18% 

alta; en relación a la dimensión capacidad de respuesta el 85% de clientes contestó 

que era baja, el 12% dijo que era regular(medio) y el 3% alta; por otra parte la 

dimensión seguridad el 62% de clientes dijo que está en nivel bajo, el 20% en nivel 

medio y el 18% en nivel alto y finalmente la dimensión empatía tenemos que el 78% 

coincido con manifestar que era bajo, el 13% dijo que era regular (medio) y el 9% 

alto; comprobándose que todas las dimensiones muestran un nivel bajo, 

significando que más del 70% de clientes desaprueba la atención al cliente de la 

institución financiera en Naranjal. 

Figura 5 
Resultados por dimensiones de la variable atención al cliente 

Nota: Información derivada del cuestionario 
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BAJO 150 78% 120 62% 147 85% 120 62% 151 78%
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Resultados de correlación de las variables procesos administrativos y 

atención al cliente  

Objetivo general: Determinar la relación entre los procesos administrativos y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 

Tabla 5 

Correlación de procesos administrativos y atención al cliente 

 Correlación entre variables 

Procesos 

administrativos 

Atención al 

cliente 

C
o

e
fi

c
ie

n
te

 d
e
 

c
o

rr
e
la

c
ió

n
 

S
p

e
a
rm

a
n

 Procesos administrativos 

Coeficiente de correlación 1.000 .989** 

Sig. (bilateral) . <.001 

Muestra 193 193 

Atención al cliente 

Coeficiente de correlación .989** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

Muestra 193 193 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario y procesados en Spss 

La tabla 5 señala la correlación que tienen las variables procesos administrativos y 

atención al cliente, observándose un Rho de Spearman del 989, determinándose 

una correlación positiva y muy alta. Acotando además que, si los procesos 

administrativos mejoran, la atención al cliente mejorará también; alcanzando de 

esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: 

Sí existe relación significativa entre los procesos administrativos y la atención al 

cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 
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Objetivo específico 1: Determinar la relación entre la dimensión planificación y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión planificación y la variable atención al cliente 

 Correlación entre Dimensión y variable 

Planificación 

Atención al 

cliente 

C
o

e
fi

c
ie

n
te

 d
e
 

c
o

rr
e
la

c
ió

n
 

S
p

e
a
rm

a
n

 Planificación 

Coeficiente de correlación 1.000 .871** 

Sig. (bilateral) . <.001 

Muestra 193 193 

Atención al cliente 

Coeficiente de correlación .871** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

Muestra 193 193 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario y procesados en Spss 

La tabla 6 señala la correlación que tienen la dimensión planificación y la variable 

atención al cliente, observándose un Rho de Spearman del 871, determinándose 

una correlación positiva y alta. Acotando además que si la planificación mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión planificación y la atención al cliente en una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 2022. 
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Objetivo específico 2: determinar la relación entre la dimensión organización y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión organización y la variable atención al cliente  

                                                                                         Correlación entre Dimensión y variable 

 Organización 

Atención al 

cliente 

C
o

e
fi

c
ie

n
te

 d
e
 

c
o

rr
e
la

c
ió

n
 

S
p

e
a
rm

a
n

 Organización 

Coeficiente de correlación  1.000 .873** 

Sig. (bilateral) . <.001 

Muestra 193 193 

Atención al cliente 

Coeficiente de correlación  .873** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

Muestra 193 193 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario y procesados en Spss 

 

La tabla 7 señala la correlación que tienen la dimensión organización y la variable 

atención al cliente, observándose un Rho de Spearman del 873, determinándose 

una correlación positiva y alta. Acotando además que si la organización mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión organización y la atención al cliente en una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 2022. 
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Objetivo específico 3: determinar la relación entre la dimensión dirección y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión dirección y la variable atención al cliente 

 Correlación entre Dimensión y variable 

Dirección 

Atención al 

cliente 

C
o

e
fi

c
ie

n
te

 d
e
 

c
o

rr
e
la

c
ió

n
 

S
p

e
a
rm

a
n

 Dirección 

Coeficiente de correlación 1.000 .987** 

Sig. (bilateral) . <.001 

Muestra 193 193 

Atención al cliente 

Coeficiente de correlación .987** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

Muestra 193 193 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario y procesados en Spss 

La tabla 7 señala la correlación que tienen la dimensión organización y la variable 

atención al cliente, observándose un Rho de Spearman del 987, determinándose 

una correlación positiva y muy alta. Acotando además que, si la dirección mejora, 

la atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una 

significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación 

significativa entre la dimensión dirección y la atención al cliente en una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 
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Objetivo específico 4: determinar la relación entre la dimensión control y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022 

Tabla 9 

Correlación entre la dimensión Control y la variable atención al cliente  

                                                                                         Correlación entre Dimensión y variable 

 Control 

Atención al 

cliente 

C
o

e
fi

c
ie

n
te

 d
e
 

c
o

rr
e
la

c
ió

n
 

S
p

e
a
rm

a
n

 Control 

Coeficiente de correlación  1.000 .845** 

Sig. (bilateral) . <.001 

Muestra 193 193 

Atención al cliente 

Coeficiente de correlación  .845** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

Muestra 193 193 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario y procesados en Spss 

 

La tabla 7 señala la correlación que tienen la dimensión control y la variable 

atención al cliente, observándose un Rho de Spearman del 845, determinándose 

una correlación positiva y muy alta. Acotando además que si el control mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión control y la atención al cliente en una institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022. 
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Prueba de normalidad 

Nuestra muestra fue de 193 de la institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022; 

por ello para la aplicación de la prueba de normalidad se utilizó la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov n>50 valores. 

Prueba de Normalidad: Bondad de ajuste 

Tabla 10 
Prueba de normalidad de las variables procesos administrativos y atención al 
cliente 

Kolmogorov-Smirnov 

Puntaje Estadístico gl Sig. 

Procesos administrativos 0.101 193 0.003 

Dimensión  planificación 0.152 193 0.000 

Dimensión  organización 0.200 193 0.000 

Dimensión  dirección 0.250 193 0.000 

Dimensión  control  0.980 193 0.002 

Atención al cliente  0.142 193 0.000 

Dimensión  elementos tangibles 0.156 193 0.000 

dimensión  fiabilidad 0.167 193 0.000 

Dimensión  capacidad de respuesta 0.155 193 0.005 

Dimensión  seguridad  0.168 193 0.000 

Dimensión  empatía 0.189 193 0.000 

Nota: Prueba de bondad de SPSS 

Ho = los datos provienen de una distribución normal 

H1 = los datos no provienen de una distribución normal 

Decisión estadística: se rechaza Ho, lo que determina que existe una 

distribución no normal (p=<0.01) 

Interpretación: 

En la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov se halló un valor de 

significancia menor al 0.01, por lo tanto, se rechazó Ho y se aceptó H1, es decir 

los datos se distribuyen en forma no normal, lo que determinó la utilización del 

estadístico de correlación de Spearman. 
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V. DISCUSIÓN

El objetivo general del estudio fue determinar la relación entre los procesos

administrativos y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, 

Ecuador 2022, donde se halló una relación positiva y muy alta en las dos variables, 

con un Rho de Spearman del 989, agregando que si los procesos administrativos 

mejoran, la atención al cliente mejorará también, toda vez que se encontró una 

significancia de 0.001 que permitió aceptar la hipótesis de estudio: los procesos 

administrativos mejoran, la atención al cliente mejorará también; alcanzando de 

esta manera una significancia del 0.001 por lo tanto se aceptó la hipótesis de 

estudio: Sí existe relación significativa entre los procesos administrativos y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. Al 

examinar los antecedentes de la investigación se encontró coincidencia con 

Dueñas (2022) quien concluyó que existió relación positiva entre las variables 

estudiadas; dado que el 61.46% señaló que la calidad de servicio es regular, de 

igual manera Peña (2021) determinó una correlación positiva en la digitalización y 

la satisfacción al cliente, con una significancia de 0.001, relacionándose 

significativamente, puesto que si se ofrece una correcta atención al usuario, éste 

se sentirá satisfecho, coincidiendo de esta manera con Gonzales et al., (2021) 

quienes en sus resultados concluyeron que los procesos administrativos de dicha 

universidad tienen que ser automatizados mediante el uso de la TIC con el fin que 

los usuarios puedan acceder a una mejor atención al servicio, y no se pudo dejar 

de lado los resultados del autor Chumpitaz (2020) quien finiquitó que los procesos 

administrativos de la cooperativa de crédito, se debería mejorar, con el fin que la 

satisfacción del cliente sea la más aceptable y adecuada, con un Rho de 0.987. 

En este mismo sentido Cabanillas & Yauri (2020) también concordaron con 

lo analizado por la investigadora, precisando que cuando los procesos de la 

administración se optimicen, el servicio de la institución bancaria mejorara también, 

concertando de igual modo con Flores (2019) quien manifestó que los procesos 

administrativos del hospital José Hernán Soto son endebles y carecen de 

planificación y organización, toda vez que el 80% indicó indiferencia en relación a 

los procesos administrativos que afecta directamente a la atención al cliente, algo 
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parecido sucedió con los resultados de Idrovo (2019) quien estableció que la 

ejecución de un plan propuesto optimizará la calidad del servicio bancario de los 

clientes, puesto que la calidad se ve opacada por la falta de control y dirección de 

la entidad bancaria, con una significancia de  0.001, por otro lado Tello (2019) 

mostró similitud con sus resultados establecidos en su investigación, demostrando 

que la gestión de calidad y el proceso de atención a los usuarios del banco de la 

nación se correlacionaron fuerte y directamente, dado que la administración no 

utiliza adecuadamente los elementos tangibles y la fiabilidad para una eficiente 

atención al cliente, evidenciándose que el 70% de clientes presenta quejas 

continuas a la institución bancaria. 

 

Moreno (2019) coincidió con los resultados de la esta investigación, 

demostrando que con la propuesta de un modelo de procesos administrativos la 

universidad lograría sus objetivos institucionales, precisando que, si se planifica 

correctamente los procesos de la organización, se podrán alcanzar las metas de la 

universidad, apoyados en un adecuado control y dirección. De igual forma la 

investigación de Perez-Benites et al., (2022) coincide con los resultados descritos 

por la tesista, en el sentido que encontró una correlación muy alta y positiva en la 

gestión administrativa y la calidad del servicio, puesto que no se cumple con la 

normativa legal vigente los procesos que se integran a la gestión actual,  limitando 

el desarrollo y control de una clara y transparente gestión. 

 

También se encontró coincidencia con el autor Jaramillo (2021) quien halló 

relación con la propuesta de un plan de mejora para optimizar los procesos 

administrativos en la empresa Pinturas, donde encontró una correlación muy alta y 

positiva, con un Rho de Spearman de 0.998, que permitió establecer los parámetros 

adecuados para mejorar los procesos en la administración, coincidiendo también 

con los resultados de Palma (2019) quien concluyo que con el diseño de la 

propuesta de atención al cliente, la atención bancaria mejorara en la institución, 

encontrándose un Rho de 0.755 y una significancia del 0.001, hallándose una 

correlación alta y significativa. 
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Vasquez et al., (2021) hallaron similitud en sus resultados, coincidiendo de 

esta forma con los resultados de la investigadora, concluyendo que en su mayoría 

las MiPymes no ejecutaron los procesos administrativos debido a una endeble 

planificación, provocando un déficit en el desarrollo organizacional, consecuente a 

ello Guado (2019) también coincidió que con la aplicación de la propuesta en 

mención; mejorara todos los procesos y mecanismos administrativos en dicha 

entidad. Mendez (2019) concluyo también que si se implementa el código orgánico 

administrativo, se podrá relacionar y facilitar los extensos, varios e inútiles 

procedimientos que llega cada administración ecuatoriana; pudiendo evidenciar 

que los autores Guado (2019) y Mendez (2019) coinciden con las conclusiones y 

resultados de sus investigaciones. No obstante, no se pudo dejar de mencionar los 

resultados de Flores et al., (2019) quienes concluyeron que el 56,6% de empresas 

aplicaron los procesos administrativos de  forma deficiente o regular; trayendo como 

consecuencia que su economía en lugar de aumentar, disminuya. 

 

El Banco Central de Reserva del Perú (2022) consideró a las dimensiones 

planeación, organización y control; dentro de su mapa de procesos; con el fin de 

tener una gestión circulante y generar una información macroeconómica, pudiendo 

de este modo nuevamente establecer que para que una entidad y/o organización 

tenga consigo el alcance y cumplimiento de objetivos, entre ellos una adecuada 

atención a los usuarios, es necesitaría activar los mecanismos de control sujetos a 

un modo eficiente y útil en la administración de cada organización.  

 

Teóricamente, los resultados coincidieron con lo manifestó por Lopez-Lopez 

(2021) quien refirieron que los procesos es conjunto de pasos, secuencias que se 

aplican dentro de una organización, de las cuales se realizan los procesos en la 

administración en una empresa, sin embargo también se consideró a Mendoza-

Fernandez & Moreira-Choez (2021) quienes manifestaron que los procesos 

administrativos se convierten en la ciencia para  ejecutar  acciones  y  cuyas 

dimensiones  que  lo  integran  permiten  acarrear  procesos  de  la  organización, 

control, dirección y planeación de los insumos, con el propósito de provocar impacto 

en la calidad de vida de las personas y sociedad. 
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También se consideró lo definido por Silva & Delgado (2020) quien definieron 

a los procesos administrativos como una simplificación administrativa procedente y 

prudente que toma como base fundamental a la organización, control, dirección y 

planeación, para el desarrollo y eficiencia de una organización.  

Al mismo tiempo se halló similitud con lo descrito por Hernandez & Hernandez 

(2019) quienes concretaron que los procesos administrativos son modelos 

elaborados para ejecutarse objetivamente a diario en la gestión administrativa de 

una determinada organización, concordando con lo analizado por la investigadora. 

Del mismo modo se tomó en cuenta los aportes de Mero-Velez (2018) quien definió 

y preciso que los procesos administrativos proceden del latín ad, dirección, hacia, 

siendo a su vez la ciencia técnica y social encargada de llevar una debida 

planificación, organización, dirección y control, respondiendo objetivamente al 

cumplimiento de metas, visión y misión de una organización; resaltando de esta 

forma la contribución de Federico et al., (2016) donde explican que los procesos 

administrativos vienen hacer técnicas diseñadas para el proceso eficiente en una 

organización, y son las que están presentes en cualquier nivel de una institución. 

Asimismo se tomó en cuenta lo definido por Cardona & Gonzales (2015) 

quienes dejaron un dato preciso, manifestando que es la ciencia englobada en 4 

procedimientos eficientes que permiten planear, organizar, dirigir y controlar una 

entidad, considerando de igual moto la significación de los autores Mendoza-

Zamora et al., (2018) quienes precisaron que los procesos administrativos son 

herramientas que se utilizan en una dificultad administrativa; apoyados de una 

buena planeación y objetivos definidos, que hacen que una organización instaure 

en sus pilares a una gestión mucho más sólida y capaz de generar mecanismos 

positivos y acertados en beneficio de la organización. 

Asimismo, referente a la variable atención al cliente, teóricamente se 

coincide con Marion & Chedrauri (2022) quienes precisaron que la atención al 

cliente es la capacidad eficiente de complacencia que el cliente debe de conservar 

mediante la atención que percibe a diario, acotando además que es la técnica 
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indispensable de atender adecuadamente a un cliente, logrando que este mismo 

se sienta satisfecho por el servicio brindado Torres et al., (2019), siendo a su vez 

la capacidad que la organización debe contar al momento de dar y/o brindar una 

respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo momento; con 

el propósito que los clientes tengan una perspectiva positiva del servicio que 

reciben; asumiendo a su vez que el cliente juega un papel fundamental al memento 

de valorar dicha atención; donde podría en algunos casos comparar dicha atención, 

con lo que en realidad desea recibir Hernandez et al., (2018), de este modo 

Morocho & Burgos (2018) precisaron que la atención al cliente es la confianza, 

seguridad, empatía que tiene una organización para con sus clientes. 

 Terán et al., (2021) recomendaron examinar periódicamente la calidad del 

servicio en las organizaciones latinoamericanas, puesto que es un factor importante 

para optimizar la productividad y satisfacción en los clientes, coincidiendo también 

con lo establecido por la investigadora, además se tomó en cuenta lo tratado por 

Lema et al., (2020) quienes recalcaron que para optimizar la atención al cliente es 

indispensable contar con un sistema de evaluación que permita mejorar los 

procesos financieros y de esta manera medir la satisfacción en el cliente. 

Desde el punto de vista de la teoría del desarrollo, explica que es la que se 

encarga de examinar el  trabajo, funcionamiento, seguridad y  efectividad  de las  

relaciones  humanas  de  los  colaboradores de  una  organización,  tomando en 

cuenta varios factores  que  influyen  en  la  efectividad  del colaborador Ortiz-

Gutierrez et al., (2021), cabe resaltar que este estudio teórico tomo como 

fundamento a la teoría científica de la administración, desarrollada por Taylor, quien 

refirió que la administración es una disciplina, comprendida por su discernimiento 

sistemático, razonable, riguroso, seguro y positivo; convirtiéndose en la parte 

fundamental del desarrollo y crecimiento empresarial; toda vez que siendo 

ejecutado, mediante una adecuada planificación y organización, hacen que una 

organización sea productiva en sus recursos y optimización de los servicios o 

bienes que ofrece; guardando un alcance en conjunto con la organización y control 

que hace que los procesos en la administración sean cada vez más seguros 



34 

Cardona et al., (2018). Asimismo se consideró también la teoría clásica de la 

administración, estudiada por Henrry Fayol, el mismo que vio a la administración 

como un conjunto primordial de procesos operativos que se dan en una compañía, 

enfocándose en examinar la eficiencia en sus estructuras organizacionales; 

consiguiendo de tal modo en dividirla en seis fases: funciones financieras, funciones 

administrativas, funciones técnicas, funciones de seguridad, funciones contables y 

funciones comerciales; estas seis secciones permitió gestionar y conocer la técnica 

concerniente a una venta o compra; como también la búsqueda de administración 

de capitales; no dejando de lado la protección y seguridad de los bienes y personas; 

siendo la fase funciones administrativas una de las más indispensable, toda vez 

que encierra un principio de técnicas que permitió el desarrollo completo de una 

organización (Planificación, organización, dirección y control) Federico et al., (2016) 

En lo teórico se abarco y considero también lo referido por Pantoja-Aguilar & 

Salazar (2019), quienes hacen referencia al Enfoque contemporáneo y humanista: 

el mismo que surgió como respuesta en la búsqueda de mejores resultados 

afectuosos y de satisfacción personal; por ello Tom Peters y Robert Waterman 

crearon una metodología que formó parte y base del enfoque sistémico; siendo uno 

de los más importantes y vitales para la creación de un plan maestro, con el fin de 

mejorar los bienes y servicios centrados básicamente en los clientes; haciendo 

mención que cuando se construye el compromiso en cada trabajador, esto 

simplemente significa coincidir también con el logro de metas institucionales. 

En el análisis del primero objetivo específico, determinar la relación entre la 

dimensión planificación y la atención al cliente en una institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022, se halló un Rho de Spearman del 871, determinándose 

una correlación positiva y alta. Acotando además que si la planificación mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión planificación y la atención al cliente en una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo teóricamente con lo manifestado por 

Mero-Velez (2018) quien sostiene que la planificación es caracterizada por ser la 
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primera instancia para continuar dentro de una organización; es la dimensión que 

se emplea para obtener los objetivos, metas y objetivos; de forma planificada, 

estudia y con mucha cautela, respondiendo de esta forma a muchas preguntas para 

su creación. Coincidiendo de esta forma con Andbank (2018) en donde informó que 

se creó un servicio sobre la planificación patrimonial personalizado, trazado para 

orientar a los clientes a lo largo de toda su vida, preparándolos para los cambios 

que se pudieron presentar en un contexto laboral, patrimonial o personal.   

 

  Respecto al análisis del segundo objetivo específico, determinar la relación 

entre la dimensión organización y la atención al cliente en una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 2022, se halló un Rho de Spearman del 873, determinándose 

una correlación positiva y alta. Acotando además que si la organización mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión organización y la atención al cliente en una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo teóricamente con lo manifestado por 

Mero-Velez (2018) quien sostiene que la organización es la distribución, 

responsabilidad y coordinación que se le es conferida a un empleado dentro de una 

empresa; con la finalidad que sus ideas, aportes, tareas y labores sean ejecutadas 

de forma ordenada, y de manera sistemática. 

  

En relación al análisis del tercer objetivo específico, determinar la relación 

entre la dimensión dirección y la atención al cliente en una institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022, se halló un Rho de Spearman del 987, determinándose 

una correlación positiva y muy alta. Acotando además que, si la dirección mejora, 

la atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una 

significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación 

significativa entre la dimensión dirección y la atención al cliente en una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo teóricamente con lo 

manifestado por Mero-Velez (2018) quien sostiene que dirección consiste y se rige 

en dirigir a un determinado equipo o a toda una organización, conducirlo por el buen 

camino, por el lado correcto; con el objetivo de alcanzar las metas empresariales. 
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En referencia al análisis del cuarto objetivo específico, determinar la relación 

entre la dimensión control y la atención al cliente en una institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022, se halló un Rho de Spearman del 845, determinándose 

una correlación positiva y muy alta. Acotando además que si el control mejora, la 

atención al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia 

del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa 

entre la dimensión control y la atención al cliente en una institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo teóricamente con lo manifestado por Mero-

Velez (2018) quien sostiene que el control es la dimensión establecida para 

controlar todos los procesos, eventos, actividades dentro de una organización; 

examinando que cada suceso o acontecimiento se practique y se aplique de la 

forma correcta, objetiva y contemplando los principios y estatutos de la compañía. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó una correlación positiva y muy alta entre los procesos

administrativos y la atención al cliente en una institución financiera de

Naranjal, Ecuador 2022, observándose un Rho de Spearman del 989.

Acotando además que, si los procesos administrativos mejoran, la atención

al cliente mejorará también; alcanzando de esta manera una significancia del

0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de estudio: Sí existe relación

significativa entre los procesos administrativos y la atención al cliente en una

institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

2. Se determinó una correlación positiva y alta entre la dimensión planificación

y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador

2022, observándose un Rho de Spearman del 871. Acotando además que

si la planificación mejora, la atención al cliente mejorará también; alcanzando

de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis

de estudio: Sí existe relación significativa entre la dimensión planificación y

la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

3. Se determinó una correlación positiva y alta entre la dimensión organización

y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador

2022, observándose un Rho de Spearman del 873. Acotando además que

si la organización mejora, la atención al cliente mejorará también;

alcanzando de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptó

la hipótesis de estudio: Sí existe relación significativa entre la dimensión

organización y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal,

Ecuador 2022.

4. Se determinó una correlación positiva y muy alta entre la dimensión dirección

y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador

2022, observándose un Rho de Spearman del 987. Acotando además que,

si la dirección mejora, la atención al cliente mejorará también; alcanzando

de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis
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de estudio: Sí existe relación significativa entre la dimensión dirección y la 

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 

5. Se determinó una correlación positiva y muy alta entre la dimensión control

y la atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador

2022, observándose un Rho de Spearman del 845. Acotando además que

si el control mejora, la atención al cliente mejorará también; alcanzando de

esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptó la hipótesis de

estudio: Sí existe relación significativa entre la dimensión control y la

atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la institución financiera en Naranjal, a adoptar

los mecanismos adecuados que integren, monitoreen y analicen los

procesos administrativos, tales como: la planificación, organización,

dirección y control; con la finalidad de mejorar la atención al cliente de dicha

entidad, en relación a la minimización de los factores que generan lentitud

en los procesos.

Se recomienda al gerente de la institución financiera en Naranjal a optimizar

la planificación, utilizando un lenguaje sencillo y claro al momento de

establecer y dar a conocer los objetivos institucionales, retando a los

colaboradores a pensar de una manera diferente y alentándolos a realizar

mejores prácticas en la gestión del capital humano, con la finalidad de

gestionar eficientemente y aterrizar de forma exitosa la planeación

estratégica.

Se recomienda al gerente de la institución financiera en Naranjal a mejorar

la organización, definiendo correctamente el rol de cada colaborador,

promoviendo una comunicación efectiva y abierta, generando un ambiente y

clima de trabajo cómodo, monitoreando el desempeño de los empleados, y

la definición de metas alcanzables que permitan que los colaboradores se

superen constantemente.

Se recomienda al gerente de la institución financiera en Naranjal a mejorar 

la dirección, considerando como aspectos importantes, la honestidad y la 

ética profesional, con el propósito de fortalecer a su equipo de trabajo y sus 

resultados puedan generar valor para sus clientes, colaboradores y socios 

estratégicos de la entidad. 

Se recomienda al gerente de la institución financiera en Naranjal a 

perfeccionar el control, monitoreando de forma permanente cada proceso 

dentro de la institución, para identificar a tiempo posibles desviaciones que 

nos alejen de la consecución de los objetivos institucionales, todo ello 

permitirá mejorar nuestra capacidad de respuesta frente a imprevistos y 

aumentar nuestra productividad. 
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ANEXOS



Anexo 1: Operacionalización de variables 

Título: Procesos administrativos y atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

P
ro

c
e
s
o

s
 

A
d

m
in

is
tr

a
ti

v
o

s
 Según Mero-Velez (2018) los procesos administrativos 

procede del latín ad, dirección, hacia, siendo a su vez la 

ciencia técnica y social encargada de llevar una debida 

planificación, organización, dirección y control, 

respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, 

visión y misión de una organización. 

Los procesos administrativos son un conjunto de 

herramientas que permiten que una Institución financiera 

pueda planificar, organizar, dirigir y controlar con total 

eficiencia y eficacia; con el fin de lograr los objetivos de la 

entidad, siendo evaluado a través de un cuestionario de 

12 interrogantes, integradas en sus dimensiones: 

planificación, organización, dirección y control. 

Planificación 
● Anticipación
● Distribución
● Información

O
rd

in
a
l Organización 

● Capacidad
● Señalización
● Desempeño

Dirección 
● Comunicación
● Orientación
● Liderazgo

Control 
● Evaluar
● Corregir
● Mejorar

A
te

n
c
ió

n
 a

l 
c
li
e
n

te
 

Según Hernandez et al., (2018) la atención al cliente es 

la capacidad que la organización debe contar al 

momento de dar y brindar una respuesta a las 

necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo 

momento; con el propósito que los clientes tengan una 

perspectiva positiva del servicio que reciben; asumiendo 

a su vez que el cliente juega un papel fundamental al 

memento de valorar dicha atención; donde podría en 

algunos casos comparar dicha atención, con lo que en 

realidad desea recibir. 

La atención al cliente es el mecanismo o la actividad que 

consiste en ofrecer a los clientes una adecuada y eficiente 

atención; ya sea antes, durante o al finalizar un proceso 

de compra o servicio; con la finalidad que la institución 

financiera afiance sus objetivos institucionales; siendo 

evaluado a través de un cuestionario de 12 interrogantes; 

en base a sus dimensiones: capacidad de respuesta, 

fiabilidad, elementos tangibles, seguridad y empatía. 

Elementos tangibles 
● Instalaciones
● Equipos
● Personal

O
rd

in
a
l 

Fiabilidad 

● Profesionalidad
● Cortesía
● Credibilidad

Capacidad de respuesta 
● Disposición
● Servicio rápido

Seguridad ● Credibilidad
● Confianza

Empatía 
● Accesibilidad
● Comprensión

Elaboración propia



Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA ATENCION AL CLIENTE. 

adaptado de (Dueñas, 2022) 

ESTIMADO ENCUESTADO: Me complace presentar el proyecto de investigación titulado: 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA INSTITUCION FINANCIERA 

DE NARANJAL, ECUADOR 2022. La confidencialidad de sus respuestas será respetada y no serán 

utilizados para ningún propósito distinto a la investigación. 

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los ítems y selecciona una de las cinco alternativas, la que sea 

más apropiada, seleccionando el número (del 1 al 5) que corresponda a la respuesta que escogiste 

según tu opinión. Marca con aspa (X) y asegúrate de responder todos los ítems. 

Escala de 
valoración 

1 2 3 4 5 

Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

N° AFIRMACION RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

PLANIFICACIÓN 

1 ¿Cuándo usted viene a realizar cualquier trámite, le es fácil saber los 
requisitos y pasos a seguir? 

2 ¿Considera usted que la institución financiera de Naranjal, ha previsto 
adecuadamente el número de ventanillas disponibles para la atención al 
público? 

3 
¿Usted es debidamente informado y orientado en los trámites que realiza 
dentro de la institución financiera de Naranjal? 

ORGANIZACIÓN 

4 ¿El personal que atiende en la institución financiera de Naranjal es adecuada 
para la atención al público? 

5 ¿Al ingresar a la institución financiera de Naranjal, le resulta fácil identificar 
las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente? 

6 ¿Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de atención al 
cliente de la institución financiera de Naranjal, impone orden en las colas de 
espera? 

DIRECCIÓN 

7 ¿La institución financiera de Naranjal le comunica oportunamente los 
requisitos necesarios para el pago o trámites que va a realizar? 

8 ¿Considera que, en la institución financiera de Naranjal, lo orientan 
adecuadamente antes de realizar sus operaciones? 

9 ¿En su opinión todo el personal de la institución financiera de Naranjal 
participa activamente en la atención al público? 

CONTROL 

10 ¿Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del 
servicio que se ofrece al cliente? 

11 ¿En su opinión, la institución financiera de Naranjal se corrigen las 
deficiencias en la atención al público? 

12 ¿En su opinión, la institución financiera de Naranjal aplica algunas mejoras 
en la atención a sus clientes? 



 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

N° AFIRMACION  RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

ELEMENTOS TANGIBLES 

1 ¿Cuándo usted viene a realizar cualquier trámite, le es fácil saber los 
requisitos y pasos a seguir? 

     

2 ¿Considera usted que la institución financiera de Naranjal, ha previsto 
adecuadamente el número de ventanillas disponibles para la atención al 
público? 

     

3 
¿Usted es debidamente informado y orientado en los trámites que realiza 
dentro de la institución financiera de Naranjal?      

FIABILIDAD 

4 ¿El personal que atiende en la institución financiera de Naranjal es adecuada 
para la atención al público? 

     

5 ¿Al ingresar a la institución financiera de Naranjal, le resulta fácil identificar 
las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente? 

     

6 ¿Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de atención al 
cliente de la institución financiera de Naranjal, impone orden en las colas de 
espera? 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

7 ¿La institución financiera de Naranjal le comunica oportunamente los 
requisitos necesarios para el pago o trámites que va a realizar? 

     

8 ¿Considera que, en la institución financiera de Naranjal, lo orientan 
adecuadamente antes de realizar sus operaciones? 

     

SEGURIDAD 

9 ¿Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del 
servicio que se ofrece al cliente? 

     

10 ¿En su opinión, la institución financiera de Naranjal se corrigen las 
deficiencias en la atención al público? 

     

EMPATIA 

11 ¿Considera usted que el horario de atención al público es el adecuado?      

12 ¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas, en 
orden y respetando el orden de llegada? 

     

 



 

Anexo 3: Matriz de consistencia 
 

Título: Procesos administrativos y atención al cliente en una institución financiera de Naranjal, Ecuador 2022. 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 
General: 

¿Cuál es la relación entre los 

procesos administrativos y la 

atención al cliente en una 

institución financiera de Naranjal, 

Ecuador 2022?  

 

Específicos: 

 ¿Cuál es la relación entre la 
dimensión planificación y la 
atención al cliente en una 

institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre la 
dimensión organización y la 
atención al cliente en una 

institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre la 
dimensión dirección y la 
atención al cliente en una 

institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre la 
dimensión control y la atención 
al cliente en una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador 
2022? 

 

 

General: 

Determinar la relación entre los 

procesos administrativos y la 

atención al cliente en una 

institución financiera de Naranjal, 

Ecuador 2022. 

 

Específicos: 

 Determinar la relación entre la 
dimensión planificación y la 
atención al cliente en una 
institución financiera de 

Naranjal, Ecuador 2022. 

 Determinar la relación entre la 
dimensión organización y la 
atención al cliente en una 

institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 Determinar la relación entre la 
dimensión dirección y la 
atención al cliente en una 

institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 Determinar la relación entre la 
dimensión control y la atención 
al cliente en una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador 
2022. 
 

General: 

H1: Existe relación significativa 

entre los procesos 

administrativos y la atención al 

cliente en una institución 

financiera de Naranjal, Ecuador 

2022 

 

Específicas 

 H1: Existe relación 
significativa entre la 
dimensión planificación y la 

atención al cliente en una 
institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 H2: Existe relación 
significativa entre la 
dimensión organización y la 

atención al cliente en una 
institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 H3: Existe relación 
significativa entre la 
dimensión dirección y la 

atención al cliente en una 
institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 H4: Existe relación 
significativa entre la 
dimensión control y la 

atención al cliente en una 
institución financiera de 
Naranjal, Ecuador 2022. 

 
 
 

 

Gestión 
administrativa 

 

Planificación 

Anticipación Tipo de investigación: 

Básica 

 

Nivel de investigación: 

Correlacional 
 

Diseño de Investigación: No 
experimental, transversal, 
correlacional. 

 

 

Población y Muestra: 
Población: 385 clientes de 
una institución financiera 

de Naranjal, Ecuador 
Muestra: 193 clientes 
Muestreo: No probabilístico 

 

Técnicas e Instrumentos de 
Recolección de Datos: 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario  

 

Técnica de Procesamiento y 
Análisis de Datos: 
Descriptiva e inferencial 

Distribución 

Información 

 

Organización 
Capacidad 

Señalización 

Desempeño 

 

Dirección 
Comunicación 

Orientación 

Liderazgo 

 
Control 

Evaluar 

Corregir 

Mejorar 

 
 
 

 
 
 

 
 

Calidad de 

servicio 

 
Elementos tangibles 

Instalaciones 

Equipos 

Personal 

 

Fiabilidad 
Cumplimiento 

Resolución de problemas 

Servicio a tiempo 

Capacidad de 
respuesta 

Disposición y 

Comunicación 

Servicio rápido 

Seguridad 
Credibilidad 

Confianza 

 
 

Empatía 

 

Accesibilidad 

 

Comprensión 



Anexo 4: Confiabilidad de Alfa de Cronbach 

 

                  Tabla 11: Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.987 12 

                  Fuente: Tomada de SPSS 22 

 

 

Tabla 12: Interpretación del Coeficiente de confiabilidad 

 

Nula Mu
y 
baj
a 

Baja Regular Aceptable Elevada Perfecta 

0      1 

0% de       
confiabilidad 100% de 

en la medición confiabilidad 
(el instrumento (no hay error 

está en el 
contaminada instrumento) 

de error)  

Un coeficiente de cero representa nula confiabilidad y uno 

simboliza una confiabilidad máxima.  (R. Hernandez et al., 2014)  

 

ANEXO 5: Calculo de la muestra 

 

Z² p * q * N 

                                       n=    

  e² (N-1) + Z² * p * q 

 

                                       n=                   (1.96)2 * 0.5 * 0.5 * 385 

                (0.05)2 (385-1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5 

n= 193 

 

 

 



ANEXO 6: Formato de Validaciones por Juicio de Expertos
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