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Resumen

Una institucion financiera de Naranjal muestra una deficiencia en sus procesos
administrativos, lo que ha generado que se vea empafada y desmejorada en todos
sus aspectos la atencion al cliente, toda vez que no establecen mecanismos
definidos en organizar, controlar, dirigir y planificar; procedimientos que estan
siendo mal administrados por parte de la entidad, cuyo objetivo general fue
determinar la relacion entre los procesos administrativos y la atencion al cliente en
una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022; el tipo de estudio fue basico
con disefio no experimental, dirigido a una muestra de 193 clientes a quienes se
les aplico los cuestionarios; teniendo como resultado una correlacién positiva muy
alta, concluyendo que existe correlacion positiva muy alta entre existe relacidon
significativa entre los procesos administrativos y la atencién al cliente en una
institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022, demostrandose que, si los

procesos administrativos mejoran, la atencion al cliente mejorara también.

Palabras clave: procesos administrativos, atencion 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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INTRODUCCION

A nivel mundial Cortés (2019) precis6 que en Panama, las Pymes
presentaron un 38% de indice en sobornos; dado que no se instaur6 de modo
eficiente un control que pueda integrar los niveles de los procesos administrativos;
por otro lado en Espafia, la Banca Privada de Madrid, Andbank (2018) cred un
servicio sobre la planificacién patrimonial personalizado, trazado para orientar a los
clientes a lo largo de toda su vida, preparandolos 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 relacion a la atencién que reciben, dado
gue existen largas colas para realizar diversos tradmites; no obstante en Perd, Diario
Gestion (2019) informd que el 71% de clientes no vuelven a un lugar donde hayan
recibido una mala atencién, 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 Pera (2022) considero tener una
gestion circulante y generar una informacidn macroecondémica; es necesario
resaltar también que en Bogota-Colombia, el GOB.CO (2018) informé que la
Superintendencia Financiera publicé un informe sobre las reclamaciones y quejas
gue los usuarios realizaron, encontrandose en primera linea las entidades
financieras, representadas por un 60% de desaprobacion, por malos procesos en
su administracion; afiadido a ello en Lima-Peru, Gestidon (2019) relaté que solo en
el afio 2018 Indecopi recibié quejas y reclamos de usuarios contra el sistema
financiero, superando los 36,000 casos; al mismo tiempo en Pucallpa-Peru, Bollet
et al., (2019) manifestaron que la institucion financiera Mi Banco posee un nivel de
buena calidad en relacién a la atencién a sus clientes, representada por un 77% de
aceptacion; no obstante en México, Teran et al., (2021) recomendaron examinar
periddicamente la calidad del servicio en las organizaciones latinoamericanas,
puesto que es un factor importante para optimizar la productividad y satisfaccion en
los clientes; por ultimo en Truijillo Bravo-Huivin & Cieza-Mostacero (2022) refirié que
el desarrollo de la planificacion es importante ya que cuenta con caracteristicas que
permiten un analisis profundo de la entidad y contribuyen a un mejoramiento en las

decisiones tomadas.



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 administracion, obstaculizando el cumplimiento de
objetivos; toda vez que no existe una planificacidn estratégica concreta; no obstante
en Manabi Mendoza-Zamora et al., (2018) enfatizaron que los procesos
administrativos son herramientas que se utilizan en una dificultad administrativa,;
apoyados de una buena planeacion y objetivos definidos; al igual que Bravo &
Aviles (2020) refirieron que los procesos administrativos de la Universidad de
Manabi present6 deficiencias que han empafiado 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 atencion al cliente;
por ello en Riobamba Lema et al., (2020) precisaron que para optimizar la atencion
al cliente es indispensable contar con un sistema de evaluacion que permita mejorar
los procesos financieros y de esta manera medir la satisfaccion 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 economia en lugar de aumentar, disminuya; por otro
lado en Guayaquil Abad (2019) precisé que el Banco del Austro solamente logro
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) resalté que el Banco Pichincha que se encuentra ubicado en Perud, ocup6
uno de los primeros lugares en ser una de las mejores instituciones financieras que
ofrece una Optima atencion especializada a sus clientes; algo diferente sucedié en
la calle Alajuela de Portoviejo-Ecuador, donde Zambrano-Espafia & Ormaza-
Cevallos (2020) comentaron que el 92% de comerciantes ecuatorianos mostraron
carencias en la planeacion, toda vez que no definieron sus objetivos y politicas;
haciendo hincapié que el 58% de emprendedores no ejecutaron estrategias en el
desarrollo de las acciones administrativas; igualmente en Manabi-Ecuador, Bravo
et al., (2019) precisaron que en las cooperativas de transporte, existié un
decrecimiento respecto al trato con los clientes; debido a la falta de capacitacion y
preparacion de los colaboradores de la entidad para relacionarse de manera

adecuada con los usuarios.



Actualmente, una instituciéon financiera de Naranjal muestra una deficiencia
en sus procesos administrativos; lo que ha generado que se vea empafada y
desmejorada en todos sus aspectos la atencién al cliente, toda vez que no
establecen mecanismos definidos en organizar, controlar, dirigir y planificar;
procedimientos que estan siendo mal administrados por parte de la entidad; en tal
sentido se originé el problema general ¢Cual es la relacion entre los procesos
administrativos y la atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal,
Ecuador 20227

Esta investigacion se justifica desde lo social, ya que los aportes que se
plasmaran contribuiran para el mejor manejo de los procedimientos administrativos
y la atencion al cliente, buscando la mejora constante en las movimientos internos
y externos de la entidad, las mismas que redundaran en favor de la poblacion;
desde lo metodoldgico se ha previsto utilizar como instrumento el cuestionario con
la finalidad de recabar informacion fehaciente que permita conocer el verdadero
problema que afronta la entidad; desde lo tedrico estara afianzada a través de los
enfoques y diversas teorias para el analisis de nuestras variables estudiadas.

El objetivo general es: determinar la relacibn entre los procesos
administrativos y la atencion al cliente en una institucién financiera de Naranjal,
Ecuador 2022; asimismo como objetivos especificos: determinar la relacion entre
la dimension planificacion y la atencion al cliente en una institucion financiera;
determinar la relacion entre la dimension organizacion y la atencion al cliente en
una institucion financiera; determinar la relacion entre la dimensién direcciéon y la
atencion al cliente en una institucion financiera; determinar la relacion entre la
dimension control y la atencion al cliente en una institucion financiera.

Y como Hipdétesis de estudio planteamos lo siguiente: Si existe relacion
significativa entre los procesos administrativos y la atencién al cliente en una
institucién financiera de Naranjal, Ecuador 2022; ademas, como hipotesis nula: No
existe relacion significativa entre los procesos administrativos y la atencién al cliente

en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.



1. MARCO TEORICO

En este acépite, se narran los antecedentes examinados sobre el tema de
investigacion; por ello en indagaciones mundiales se cité a Duefias (2022) quien
mediante el desarrollo de su tesis; analizé administrativamente las gestiones y las
cualidades en el trabajo realizado del Banco de Huancavelica; con una porcion de
la poblacion de 384 usuarios y se les aplicé cuestionarios; concluyendo que existio
relacion positiva entre las variables estudiadas; mostrando como resultado un
61.46% sefalando lo regular que es la calidad del servicio; de manera similar, en
Tarapoto, Pefia (2021) en la investigacion realizada, cuyo tipo fue bésica, no
experimental; con una porcién de la poblacion de 228 clientes que fueron
encuestados; concluyendo que la correlacion fue positiva, por lo tanto sus variables

se relacionaron significativamente.

En Guatemala Gonzales et al., (2021) mediante el desarrollo de su articulo
cientifico, analizaron el impacto en la automatizacion de los procesos
administrativos en una universidad; cuyo articulo fue mixto; con una parte de la
poblacion 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

atencion al servicio.

Asimismo en Lima-Perd Chumpitaz (2020) a través del desarrollo de su
investigacion procedid a examinar los procesos administrativos ademas de la
conformidad de los usuarios de la cooperativa de crédito estudiada; cuyo estudio
fue cuantitativo, de tipo béasico y nivel correlacional; con una parte de la poblacién
de 148 clientes que fueron encuestados; concluyendo que existe relacion positiva
en dichas variables, siendo evidente la disminucion de clientes en dicha
cooperativa; en este mismo contexto Cabanillas & Yauri (2020) mediante la
realizacion de su investigacion correspondientes a clientes del Banco Pichincha;
con un extracto de la poblacion de 328 usuarios que fueron encuestados;
concluyendo que cuando la gestion administrativa se optimice, el servicio de la

institucién bancaria mejorara también.



Del mismo modo en Chota-Peri Flores (2019) correlacionaron en su
investigacion la incidencia de las variables estudiadas vista desde la perspectiva
del usuario; con estudio no experimental, disefio correlacional; con un extracto de
la poblacion de 140 pacientes que fueron encuestados; para concluir que existié
una baja relacién, toda vez que el 80% indico indiferencia respecto a la relacion

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

En Espafia, Idrovo (2019) a través del desarrollo de su trabajo, examing el
buen trabajo bancario brindado a los clientes sobre el comportamiento; cuyo estudio
fue descriptivo, utilizandose el modelo de la observacion y trabajo en campo; con
una porcion de la poblacion de 1125 clientes que fueron encuestados; concluyendo
gue con la ejecucioén del plan propuesto, optimizara las cualidades del servicio hacia

los clientes.

En Trujillo, Tello (2019) en el desarrollo de su investigacion; exploro a la
gestion de calidad y el proceso de atencion a los usuarios del Banco de la Nacion;
cuyo estudio fue basico; con una porcion poblacional de 195 usuarios que fueron
encuestados; concluyendo una correlacion directa y fuerte entre sus variables; en
este misma linea en Piura-Perd Moreno (2019) mediante su investigacion de
estudio propositivo, no experimental; concluyendo que con la aplicaciéon de
estrategias mediante el modelo servqual se podra optimar la buena atencion a los

usuarios en dicha institucion financiera.

En México, Reyes (2018) en la elaboracién de su investigacion propuso
mejorar los procesos administrativos de la Universidad Veracruzana; llegando a
concluir una propuesta guia de procesos administrativos la universidad lograria sus

objetivos institucionales.

De igual forma, se analizaron estudios realizados en las ciudades del pais;
por ello en Riobamba-Ecuador, Perez-Benites et al. (2022), con el analisis sobre 30
documentos; concluyendo que se hallé relacién entre las variables estudiadas;

ademas en Guayaquil-Ecuador, Jaramillo (2021) propuso mediante su



investigacion cuyo estudio fue cualitativa y descriptiva; aplicandose 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 investigacion;
logré medir y proponer una mejora integral de la calidad del servicio del personal
del Banco Solidario; fue una investigacion propositiva, cuya porcion poblacional
encuestada fue de 226 personas; concluyendo que con el disefio de la propuesta
de atencién al cliente, la atencion bancaria mejorara en la institucion; anudado a
esto en Ambato-Ecuador Alarcon (2018) mediante su investigacion propuso un
modelo de control de gestion para corregir los procesos administrativos de una
entidad; fue un estudio propositivo, no experimental; concluyendo que se evidencio
poco efectiva la gestion que realizaron en relacién al control, por lo tanto los

procesos administrativos en lugar de mejorar, empeoraron.

Asimismo Dominguez (2018) mediante la investigacion con muestra de 373
usuarios quienes fueron encuestados; concluyendo que con la ejecucion de las
estrategias de mejora en la atencién al usuario, la buena atencion mejorara
progresivamente; Esmeraldas-Ecuador Guerrero et al. (2020), analiz6 acerca de
planificacion estratégica para el desarrollo territorial; cuyo articulo fue descriptiva
documental, cualitativo, concluyendo que la planificacion es un mecanismo esencial

en las decisiones administrativas.

En Machala — Ecuador, Serrano et al., (2018) mediante el desarrollo de su
articulo cientifico, examind que internamente los controles son mecanismos
primordiales en un manejo contable y financiero, eficaz en las instituciones
bancarias; cuyo articulo fue cualitativo, bibliografico, documental y descriptivo;
concluyendo que se cumplen con la mayoria de sus componentes del control en
dicha entidad.

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

(2021) quien mediante su investigacion con una porcion de la poblacidén encuestada



de 100 clientes llegé a concluir, una significativa relacién entre las variables
investigadas; asimismo, en Manabi - 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 mayoria las MiPymes no ejecutaron los procesos administrativos
debido a una endeble planificacién, provocando un déficit en el desarrollo

organizacional.

Asimismo en Quito, Guado (2019) propuso mediante su investigacion la
mejora en los en los procesos administrativos y de caracter financiero en la
Direccién Del Instituto Ecuatoriano, fue un estudio propositivo, no experimental;
concluyendo que con la aplicacion de la propuesta en mencion; mejorara todos los
procesos y mecanismos administrativos en dicha entidad en Quito-Ecuador; por ello
Mendez (2019) mediante el desarrollo de su investigacion resalto la importancia de
implementar un proceso administrativo para la administracion del estado; con
estudio descriptivo, no experimental; concluyendo que si se implementa el codigo
organico administrativo; se podra relacionar y facilitar los extensos, varios e inutiles
procedimientos que llega cada administracion ecuatoriana; en tal sentido Moreno
et al., (2018) a través de la ejecucion de su articulo, examinaron a la planeacién
estratégica en el ambito empresarial ecuatoriano, cuyo estudio fue propositivo y
disefio no experimental; concluyendo que con la implementacion de un
procedimiento metodologico basado en la planeacion estratégica, las empresas
ecuatorianas mejorarian el desempefio, el sector serd& mas competitivo y se

cumpliran 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 organizacion, de las cuales se realizan los procesos en la
administracién en una empresa; ademas 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 planeacién sobre los insumos, con la
finalidad de provocar impacto positivos en mejoras de vida en la sociedad;

asimismo Mufos et al., (2020) definieron que es una secuencia de forma continua



qgue permite una eficiente y adecuada administracion de toda una organizacion; por
ello Silva & Delgado (2020) precisaron que es una simplificacion administrativa
procedente y prudente que toma como base fundamental a la organizacién, control,
direccion y planeacién, para el desarrollo y eficiencia de una organizacion; no
obstante Hernandez & Hernandez (2019) concretaron que es un modelo elaborado
para ejecutarse objetivamente a diario en la gestidbn administrativa de una
determinada organizacion; mientras que para Mero-Velez (2018) definié que los
procesos administrativos proceden del latin ad, direccién, hacia, siendo a su vez la
ciencia técnica y social encargada de llevar una debida planificacion, organizacion,
direccion y control, respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, visién y
mision de una organizacion; resaltando que para Federico et al., (2016) son
técnicas disefiadas para el proceso eficiente en una organizacion; y son las que
estan presentes en cualquier nivel de una institucion; 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 conceptualizé a la variable atencién al cliente, para ello
mencionaremos a Marion & Chedrauri (2022) quien constrifieron que es la
capacidad eficiente de complacencia que el cliente debe de conservar mediante la
atencion que percibe a diario; asimismo Pincay-Morales & Parra-Ferie (2020)
definieron que es el 6ptimo trabajo en conjunto, realizado por personas que guardan
como objetivo marcar la diferencia en el trato directo y 6ptimo de la atencidén 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 atencion al
cliente es la capacidad que la organizaciéon debe contar al momento de dar y/o
brindar una respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo
momento; con el propdsito 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 atencidn; donde podria en algunos casos comparar
dicha atencion, con lo que en realidad desea recibir; de este modo Morocho &
Burgos (2018) precisaron que es la confianza, seguridad, empatia que tiene una

organizacion para con sus clientes.



lgualmente se definid6 las dimensiones de la variable procesos
administrativos; por ello se cité a Mero-Velez (2018) quien precis6 que existen
cuatro dimensiones que garantizan el cumplimiento de objetivos en una
organizacion; siendo: Planificacidn: caracterizada por ser la primera instancia para
continuar dentro de una organizacion; es la dimension 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 creacién; Organizacion:
es la distribucién, responsabilidad y coordinacién 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 sistematica; Direccion:
consiste y se rige en dirigir a un determinado equipo o0 a toda una organizacion,
conducirlo por el buen camino, por el lado correcto; con tal objetivo de conseguir
las metas empresariales; y Control: es la dimension establecida para controlar
todos los procesos, eventos, actividades dentro de una organizacion; examinando
gue cada suceso 0 acontecimiento se practique y se aplique de la forma correcta,

objetiva y contemplando los principios y estatutos de la compafia.

Asi como también se dimension0 la variable atencion al cliente; se cit6 a
Hernandez et al., (2018) quien refirid la existencia de cinco dimensiones vitales para
gue la atencién 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 comunicacién; precisando que es lo que el cliente observa como
realidad fisica del servicio; Fiabilidad: es el interés y las ganas de desarrollar un
optimo 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 organizacion; Capacidad de respuesta: es la reaccion de respuesta
en referencia a la sensibilidad en los colaboradores de la compafiia; 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 atencion de algun servicio o producto;

haciendo hincapié que para toda organizacion es indispensable que esté presente



siempre la sensibilidad de un trabajador a un cliente; toda vez que mientras la
organizacion muestre mayor intereses y cautela en hacer bien su trabajo y de ello
se desprenda una buena atencion; el cliente quedara completamente satisfecho;
Seguridad: es la certeza, evidencia, fijeza, confianza, honestidad, garantia y deseo
que el cliente espera recibir de una organizacion, toda vez que deja en sus manos
sus problemas o facultades para ser resueltas de forma objetiva, clara, precisa y
concisa: y Empatia: es la técnica y disciplina de tratar con respeto, cortesia,
paciencia, carisma y respeto a los clientes; definiéndose a su vez como la habilidad
de dar una atencibn muy cautelosa, especifica e individualizada, que cada
organizacion brinda a sus clientes; haciendo sentir que ellos son Unicos y
especiales y que se encuentran en toda ocasion predispuestos a brindarles una

brillante atencion.

Por otro lado se describio las teorias de la variable procesos administrativos
gue sostienen esta investigacion, para ello se cito a Ortiz-Gutierrez et al., (2021)
guien tomo en cuenta a la Teoria 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 organizacion, tomando en cuenta
diferentes factores los cuales intervienen en la efectividad del colaborador;
asimismo Cardona et al.,, (2018) considera a la Teoria cientifica de la
administracion: desarrollada por Taylor, quien refirié que la administracion es una
disciplina, comprendida por su discernimiento sistematico, razonable, riguroso,
seguro y positivo; convirtiéndose en la parte fundamental del desarrollo y
crecimiento empresarial; toda vez que siendo ejecutado, mediante una adecuada
planificacion y organizacion, hacen que una organizacion sea productiva en sus
recursos y optimizacion de los servicios o bienes que ofrece; guardando un alcance
en conjunto con la organizacion y control que hace que los procesos en la
administraciéon sean cada vez mas seguros; por ello Federico et al., (2016)
mencionaron la Teoria clasica de la administracion: Henrry Fayol conceptualiza la
administracién como un conjunto primordial de procesos operativos que se dan en
una comparfia, enfocandose 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,

10



funciones contables y funciones comerciales; estas seis secciones permitio
gestionar y conocer la técnica concerniente a una venta o compra; como también
la busqueda de administracion 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 mas indispensable, toda vez que encierra un principio de
técnicas que permitié el desarrollo completo de una organizacion (Planificacion,

organizacion, direccion y control).

Por lo consiguiente, se sefialé también el enfoque de la variable procesos
administrativos, para ello se citd a Pantoja-Aguilar & Salazar (2019) quien
consideraron al Enfoque contemporaneo y humanista: el mismo que surgié como
respuesta en la busqueda de mejores resultados afectuosos y de satisfaccion
personal; por ello Tom Peters y Robert Waterman crearon una metodologia que
formo parte y base del enfoque sistémico; siendo uno de los mas importantes y
vitales para la creacion de un plan maestro, con el fin de mejorar los bienes y
servicios centrados basicamente en los clientes; haciendo mencién que cuando se
construye el compromiso en cada trabajador, esto simplemente significa coincidir

también con el logro de metas institucionales.

Ahora se presenta las teorias de la variable atencion al cliente: Chiavenato
(2013) considerd la Teoria de gestion en la administracion como aquella que
emplea los procesos administrativos de manera direccionada, controlada,
organizada y con una planeacién; toda vez que optimizan y elevan objetivamente
los procedimientos burocréaticos, pasados y lentos, reduciendo los tiempos
esperados entre las distintas atenciones a los clientes; destacando ademas a la
Teoria cambio organizacional: la misma que ayuda a la organizacion que las
mejoras efectuadas vayan reduciendo y con ello el tiempo de espera sea mas corto
y moderado, adoptando de esta manera herramientas respaldadas por los procesos
de la administracién; por otro lado, Barrios (2018) hizo mencion a la Teoria de la
calidad total de Ishikawa: Kaoru Ishikawa inventor de dicha teoria, creia que el
control de calidad debia ser realizado no precisamente en las actividades de

produccion, sino también en ventas, logistica y en toda la administracion en general,
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con la finalidad de mejorar la productividad en la compaifiia, la calidad de servicios
0 bienes que se ofrecen o elaboran.

Por lo consiguiente, se sefialé también los enfoques de la variable atencion
al cliente: Santamaria-Benhumea et al., (2018) consideraron el Enfoque Sistema
de gestion 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, disefiando de esta manera las directrices que
al momento de ser instauradas incitaran a una organizacién a la optimizacion
constante para saciar apropiadamente las privaciones y perspectivas de los
usuarios segun lo cuantificable de sus resultados; por ello la organizacion Online
Browsing Platform (2019) precisé el enfoque muy acertado y aplicado tales como
las normas ISO, que son un conjunto de parametros de modelos que son
internacionalmente avalados y reconocidos, que por medio de una planificacion 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 gestion 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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METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: fue basica, ya que tuvo como fin conseguir
informacion para explicar los fendmenos del mundo, pero sin apresurarse en
sus posibles ejecuciones practicas (Escuderos & Cortez, 2017) con un
enfoque cuantitativo ya que se utilizO como instrumento el cuestionario
(Manterola et al., 2019).

3.1.2. Disefio de Investigacion: no se manipularon las variables lo que hace
gue sea un disefio No experimental (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018), por ultimo fue correlacional asociativa, se examino la relacion de las
variables y fue de corte transversal o transeccional, porque el instrumento se

ejecuto en un solo momento y tiempo Unico (Ramos, 2020).

Figura 1:

Disefio de investigacion

Vi

Vi
Nota: elaborado por el autor
M = muestra
VI = Procesos administrativos
R = correlaciéon
VI = Atencidn al cliente
3.2 Variables y Operacionalizacién

Variable independiente: Procesos administrativos
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Definicién conceptual: Segun Mero-Velez (2018) los procesos administrativos
procede del latin ad, direccidn, hacia, siendo a su vez la ciencia técnica y social
encargada de llevar una debida planificacion, organizacion, direccion y control,
respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, vision y misién de una

organizacion.

Definicién operacional: Los procesos administrativos son un conjunto de
herramientas que permiten que una Institucion 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:

planificacion, organizacion, direccion y control.

Indicadores: Anticipacion, distribucion, informacién, capacidad, sefializacion,

desempeiio, comunicacion, orientacion, liderazgo, evaluar, corregir y mejorar.

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

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

Variable independiente: Atencion al cliente

Definicion conceptual: Segun Hernandez et al., (2018) la atencién al cliente
es la capacidad que la organizacion debe contar al momento de dar y brindar
una respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo
momento; con el propdsito 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 atencion; donde podria en algunos

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

Definicion operacional: La atencion al cliente es el mecanismo o la actividad
gue consiste en ofrecer alos clientes una adecuada y eficiente atencién; ya sea
antes, durante o al finalizar un proceso de compra o servicio; con la finalidad
gue la institucion 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 empatia.

Indicadores: Instalaciones, equipos, personal, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, disposicion, servicio rapido, credibilidad, confianza, accesibilidad y

comprensién

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

de acuerdo, muy de acuerdo) (Lujan-Tangarife & Cardona-Arias, 2015)
3.3 Poblacion, muestra'y muestreo

3.3.1. Poblacién: Arispe et al. (2020) es un conjunto de elementos que tienen
concordancia, parecido o similitud; en tal sentido la poblacion estuvo constituida

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

Criterios de seleccion: Inclusion: individuos o grupos que tienen oportunidad
de realizar el instrumento de andlisis; Exclusion: 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 institucion financiera de Naranjal, Ecuador.

3.3.3. Muestreo: es el mecanismo asociado que permiten la eleccidén de los
elementos comprendidos dentro de la muestra (Gutierrez, 2016) utilizando en
esta investigacion un muestreo probabilistico aleatorio, con 95% de valor
confiable y un error con margen de 5%; seguido de una muestra de 193 clientes
de una institucion financiera de Naranjal, Ecuador; se anexa la férmula que se

aplico para lograr la muestra.

Célculo de la muestra
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Z2p*g*N

n=
e2(N-1)+Z2*p*q
n= (1.96)>* 0.5 * 0.5 * 385
(0.05)? (385-1) + (1.96)>* 0.5 * 0.5
n=193

3.3.4. Unidad de andlisis: compuesta por componentes que forman parte de
nuestro universo muestral (Lopez-Roldan & Fachelli, 2018) en tal sentido
nuestra unidad de andlisis fue cada uno de los 193 clientes de una institucion

financiera de Naranjal, Ecuador.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

Encuesta: procedimiento empleado para desarrollar una accion de estudio;
con el fin de examinar a fondo el problema de una organizacion (Hernandez &
Duana, 2020) en tal sentido se empleo un instrumento que nos ayudoé a obtener

los datos necesarios para nuestro analisis.

Instrumento

Cuestionario: lista de preguntas relacionadas a la probleméatica de estudio con
la finalidad de dar a conocer y poder analizar toda informacion proporcionada
(Useche et al., 2020) es como se eligié nuestro cuestionario y se hicieron
interrogantes referidos a nuestros indicadores por cada una de nuestras

variables.

Validez y Confiabilidad

Villasis-keever et al., (2018) viene a ser confiable, cuando se cuenta con menos
correcciones; por otro lado Ventura-Leon (2017) arguye que validez es
sinébnimo de veracidad, respaldo objetivo de un instrumento de recoleccién de

la informacién obtenida.
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De este modo nuestro instrumento utilizado paso por la validacion de expertos
profesionales y a su vez se obtuvo la confiabilidad de los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de un Alfa de Cronbach obtenido a través del programa
estadistico SPSS.

Nombre de experto Especialidad Experiencia

Mg. Miguel Angel Castro Castro  Magister en Administracion  Consultor y asesor con 12 afios de
experiencia en empresas del sector
publico y privado, docencia
universitaria.

Mg. Juan Ramon Pecsen Quiroz  Magister en Administracion 15 afios de experiencia en empresas
tanto publicas como privadas, como
administrador, gerente, analista,
consultor y docente universitario

Mg. Candado Herrera Luis Magister en Administracion 9 afios de experiencia en el sector

Fernando publico, director general
administrativo, sub director de
compras publicas, subdirector de

bienes y activos fijos

3.5 Procedimientos

Sanchez et al., (2018) arguyeron sobre investigacion cientifica como la forma de
especificar la utilizacion de los procedimientos en el avance de la investigacion;
iniciandose entonces desde la examinacion de la probleméatica de la institucion,
seguido a ello se establecieron los objetivo generales asi como los especificos; se
utilizd un método correlacional asociativa, disefiandose los cuestionarios, que
fueron analizados por expertos, siendo empelados en los clientes y se realiz6 la

discusién, conclusion y recomendaciones.

3.6 Métodos de analisis de datos

Los cuestionarios fueron elaborados en el software Ms Word 2018, el desarrollo del
analisis inferencial se ejecut6 en el software Ms Excel 2018 siendo procesados a

través del Software SPSS version 28.

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

correlacion con fines de analizar la forma como se relacionan las variables; en tal
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sentido se utiliz6 un coeficiente de Spearman, cuyo propdsito fue conocer la

relacion entre las variables de estudio.
3.7 Aspectos éticos

Alvarez (2018) consider6: a) confidencialidad: es la informacion que la entidad
brinda como parte del estudio y que el investigador debe guardar total discrecion,
b) responsabilidad: es la forma de hacer una actividad adecuadamente, sin
desviarse del objetivo previsto y con mucho compromiso, c) honestidad: es la
accion de realizar todo con total transparencia; no obstante, la Universidad Cesar
Vallejo hace hincapié a su cédigo de ética, considerando lo siguiente: articulo 7°.
Rigor Cientifico: precisa que el investigador debera cumplir con un riguroso proceso
de obtencidn e interpretacion de datos, implicando una revision escrupulosa de los
resultados antes de publicarlos, articulo 9°. Responsabilidad: el investigador debera
asegurarse que el estudio que ha realizado, se efectué de una forma estricta el
cumplimiento de los requisitos éticos, legales y de seguridad, respetando las
condiciones y términos establecidos en los proyectos de investigacion; no olvidando
por supuesto la debida utilizacién de las normas APA que es una de las exigencias

de la Universidad Cesar Vallejo.
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V. RESULTADOS

Resultados generales de las variables procesos administrativos y atencion al

cliente.

Tabla 1

Resultados de la variable procesos administrativos

Nivel FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 12 6%
MEDIO 35 18%

BAJO 146 76%

Total 193 100%

Nota: informacion derivada de la aplicacion de los cuestionarios

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

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

administrativos estan en nivel alto, el 18% dijo que esta en nivel medio y por ultimo

el 76% expreso se ubican en un nivel bajo. En tal sentido se evidencié que los

procesos administrativos de una institucion financiera en Naranjal son bajos e

inconsistentes, no tomandose 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
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Nota: informacion derivada de la aplicacion de los cuestionarios
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Tabla 2

Resultados de las dimensiones de la variable procesos administrativos

Nivel PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCION 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 7% 147 76% 149 77%
Total 193 100% 193 100% 193 100% 193 100%

Nota: informacion derivada de la aplicacion de los cuestionarios

La tabla 2 especifica los niveles de la dimension procesos administrativos donde

se

observé que la dimensién planificacion se encuentra con el 79% de nivel bajo, 15%

de nivel medio y 6% de nivel alto; asimismo el 77% de clientes revel6 que la

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

en relacion a la dimension direccion el 76% de clientes contesté que era baja,

el

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

tenemos que el 77% coincido con manifestar que era bajo, el 12% dijo que era
regular (medio) y el 11% alto; comprobandose que todas las dimensiones muestran

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

administrativos de la institucion financiera en Naranjal.

Figura 3

Resultados por dimensiones de la variable procesos administrativo

250
200
150
100
50
0
fi % fi % fi % i %
PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCION 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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Nota: Informacion derivada del cuestionario
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Tabla 3

Resultados de la variable atencién al cliente

Nivel FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 13 7%

MEDIO 35 18%

BAJO 145 75%

Total 193 100%

Nota: informacion derivada de la aplicacion de los cuestionarios

La tabla 3 indica los niveles de atencién al cliente de la institucion, sefialando que

el 75% de los clientes encuestados aseveraron que la atencion al cliente esta en

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

sentido se evidencié que la atencion al cliente de una institucion financiera en

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

gue hubiesen ayudado a optimizar no solo la atencion 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 atencién al cliente
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Nota: informacion derivada de la aplicacion de los cuestionarios
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Tabla 4

Resultados por dimensiones de la variable atencion al cliente

CAPACIDAD
Nivel E’I:AEN%FT’B\II-_FI(E)SS FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
ive RESPUESTA
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 aplicacién del cuestionario

La tabla 4 especifica los niveles de la dimension atencion al cliente donde se
observé que la dimension elementos tangibles se encuentra con el 78% de nivel
bajo, 16% de nivel medio y 6% de nivel alto; asimismo el 62% de clientes reveld
que la dimension fiabilidad es baja, el 20% dijo que era regular (medio) y el 18%
alta; en relacion a la dimension capacidad de respuesta el 85% de clientes contesto
gue era baja, el 12% dijo que era regular(medio) y el 3% alta; por otra parte la
dimension seguridad el 62% de clientes dijo que esta en nivel bajo, el 20% en nivel
medio y el 18% en nivel alto y finalmente la dimension empatia tenemos que el 78%
coincido con manifestar que era bajo, el 13% dijo que era regular (medio) y el 9%
alto; comprobandose que todas las dimensiones muestran un nivel bajo,
significando que mas del 70% de clientes desaprueba la atencidn al cliente de la

institucion financiera en Naranjal.

Figura 5
Resultados por dimensiones de la variable atencion al cliente
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ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
ALTO 12 6% 34 18% 21 3% 34 18% 17 9%
MEDIO 31 16% 39 20% 25 12% 39 20% 25 13%
BAIO 150  78% 120 62% 147  85% 120 62% 151 78%
Total 193  100% 193  100% 193  100% 193  100% 193  100%

ALTO ® MEDIO mBAJO @ Total

Nota: Informacion derivada del cuestionario
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Resultados de correlacion de las variables procesos administrativos

atencién al cliente

y

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

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.
Tabla 5

Correlacién de procesos administrativos y atencion al cliente

Correlacion entre variables

Procesos Atencién al
administrativos cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .989"
S c _  Procesos administrativos  Sig. (bilateral) : <.001
23 8 Muestra 193 193
o & =
S 5;3_ Coeficiente de correlacion .989™ 1.000
aonm Atencion al cliente . .
3 ° Sig. (bilateral) <.001 :
Muestra 193 193

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

La tabla 5 sefiala la correlacion que tienen las variables procesos administrativos y

atencion al cliente, observandose un Rho de Spearman del 989, determinandose

una correlacion positiva y muy alta. Acotando ademas que, si los procesos

administrativos mejoran, la atencion al cliente mejorara también; alcanzando de

esta manera una significancia del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio:

Si existe relacion significativa entre los procesos administrativos y la atencién

cliente en una institucién financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

al
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la dimension planificacion y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022
Tabla 6

Correlacion entre la dimension planificacion y la variable atencion al cliente

Correlacion entre Dimension y variable

Atencién al
Planificacion cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 871"
S c - Planificacion Sig. (bilateral) : <.001
23 8 Muestra 193 193
(0] C_B —
E ":’ 5;3_ Coeficiente de correlacion 871" 1.000
QoM Atencion al cliente .
3 ° Sig. (bilateral) <.001 :
Muestra 193 193

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

La tabla 6 sefiala la correlacion que tienen la dimension planificacion y la variable
atencion al cliente, observandose un Rho de Spearman del 871, determinandose
una correlacion positiva y alta. Acotando ademas que si la planificaciéon mejora, la
atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion significativa
entre la dimension planificacion y la atencion al cliente en una institucion financiera
de Naranjal, Ecuador 2022.
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Objetivo especifico 2: determinar la relacién entre la dimension organizacion y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022
Tabla 7

Correlacion entre la dimensién organizacion y la variable atencion al cliente

Correlacidn entre Dimension y variable

Atencién al
Organizacion cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .873"
S c _ Organizacion Sig. (bilateral) : <.001
2e s Muestra 193 193
S ®E
E ":’ 5;3_ Coeficiente de correlacion .873" 1.000
aonm Atencion al cliente . i
3 ° Sig. (bilateral) <.001 :
Muestra 193 193

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

La tabla 7 sefala la correlacion que tienen la dimension organizacion y la variable
atencion al cliente, observandose un Rho de Spearman del 873, determinandose
una correlacién positiva y alta. Acotando ademas que si la organizacion mejora, la
atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion significativa
entre la dimensidn organizacion y la atencion al cliente en una institucion financiera
de Naranjal, Ecuador 2022.
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Objetivo especifico 3: determinar la relacion entre la dimensién direccion y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022
Tabla 8

Correlacion entre la dimensién direccion y la variable atencion al cliente

Correlacion entre Dimension y variable

Atencién al
Direccién cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .987"
S c - Direccion Sig. (bilateral) : <.001
23 8 Muestra 193 193
o © =
E ":’ 5;3_ Coeficiente de correlacion 087" 1.000
aonm Atencion al cliente . i
3 ° Sig. (bilateral) <.001 :
Muestra 193 193

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

La tabla 7 sefala la correlacion que tienen la dimension organizacion y la variable
atencion al cliente, observandose un Rho de Spearman del 987, determinandose
una correlacion positiva y muy alta. Acotando ademas que, si la direccion mejora,
la atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una
significancia del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion
significativa entre la dimension direccion y la atencion al cliente en una institucion

financiera de Naranjal, Ecuador 2022.
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Objetivo especifico 4: determinar la relacién entre la dimension control y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022
Tabla 9

Correlacion entre la dimension Control y la variable atencion al cliente

Correlacidn entre Dimension y variable

Atencién al
Control cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 .845™
S c - Control Sig. (bilateral) : <.001
2e s Muestra 193 193
S &E
E ?:’ 5;3_ Coeficiente de correlacion .845" 1.000
g8@ Atencion al cliente o - ilateral) <.001 .
Muestra 193 193

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

La tabla 7 sefala la correlacion que tienen la dimension control y la variable
atencion al cliente, observandose un Rho de Spearman del 845, determinandose
una correlacion positiva y muy alta. Acotando ademas que si el control mejora, la
atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion significativa
entre la dimension control y la atencion al cliente en una institucion financiera de

Naranjal, Ecuador 2022.
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Prueba de normalidad

Nuestra muestra fue de 193 de la institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022;
por ello para la aplicacion de la prueba de normalidad se utilizo 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 atencion al
cliente

Kolmogorov-Smirnov

Puntaje Estadistico gl Sig.
Procesos administrativos 0.101 193 0.003
Dimensién planificacion 0.152 193 0.000
Dimensién organizacion 0.200 193 0.000
Dimensién direccion 0.250 193 0.000
Dimensién control 0.980 193 0.002
Atencion al cliente 0.142 193 0.000
Dimension elementos tangibles 0.156 193 0.000
dimension fiabilidad 0.167 193 0.000
Dimension capacidad de respuesta 0.155 193 0.005
Dimension seguridad 0.168 193 0.000
Dimension empatia 0.189 193 0.000

Nota: Prueba de bondad de SPSS

Ho = los datos provienen de una distribucion normal

H1 = los datos no provienen de una distribucion normal

Decision estadistica: se rechaza Ho, lo que determina que existe una

distribucion no normal (p=<0.01)

Interpretacién:

En la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov se hall6 un valor de
significancia menor al 0.01, por lo tanto, se rechaz6 Ho y se acept6é H1, es decir
los datos se distribuyen en forma no normal, lo que determiné la utilizacion del

estadistico de correlacién de Spearman.
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V. DISCUSION

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre los procesos
administrativos y la atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal,
Ecuador 2022, donde se hall6 una relacion positiva y muy alta en las dos variables,
con un Rho de Spearman del 989, agregando que si los procesos administrativos
mejoran, la atencién al cliente mejorara también, toda vez que se encontrdé una
significancia de 0.001 que permitié aceptar la hipotesis de estudio: los procesos
administrativos mejoran, la atencion al cliente mejorara también; alcanzando de
esta manera una significancia del 0.001 por lo tanto se acept6 la hipétesis de
estudio: Si existe relacién significativa entre los procesos administrativos y la
atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022. Al
examinar los antecedentes de la investigacion se encontrdé coincidencia con
Duefias (2022) quien concluyo que existio relacion positiva entre las variables
estudiadas; dado que el 61.46% sefald que la calidad de servicio es regular, de
igual manera Pefia (2021) determin6 una correlacion positiva en la digitalizacion y
la satisfaccion al cliente, con una significancia de 0.001, relacionandose
significativamente, puesto que si se ofrece una correcta atencion al usuario, éste
se sentira satisfecho, coincidiendo de esta manera con Gonzales et al., (2021)
guienes 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 atencion al servicio, y no se pudo dejar
de lado los resultados del autor Chumpitaz (2020) quien finiquitdé que los procesos
administrativos de la cooperativa de crédito, se deberia mejorar, con el fin que la

satisfaccion del cliente sea la mas 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
administracién se optimicen, el servicio de la institucién bancaria mejorara también,
concertando de igual modo con Flores (2019) quien manifesté que los procesos
administrativos del hospital José Herndn Soto son endebles y carecen de
planificacion y organizacion, toda vez que el 80% indico indiferencia en relacién a

los procesos administrativos que afecta directamente a la atencion al cliente, algo
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parecido sucedié con los resultados de Idrovo (2019) quien establecié que la
ejecucion de un plan propuesto optimizara la calidad del servicio bancario de los
clientes, puesto que la calidad se ve opacada por la falta de control y direccion de
la entidad bancaria, con una significancia de 0.001, por otro lado Tello (2019)
mostré similitud con sus resultados establecidos en su investigacién, demostrando
gue la gestion de calidad y el proceso de atencion a los usuarios del banco de la
nacion se correlacionaron fuerte y directamente, dado que la administracion no
utiliza adecuadamente los elementos tangibles y la fiabilidad para una eficiente
atencion al cliente, evidenciandose que el 70% de clientes presenta quejas

continuas a la institucion bancaria.

Moreno (2019) coincidi6 con los resultados de la esta investigacion,
demostrando que con la propuesta de un modelo de procesos administrativos la
universidad lograria sus objetivos institucionales, precisando que, si se planifica
correctamente los procesos de la organizacion, se podran alcanzar las metas de la
universidad, apoyados en un adecuado control y direccién. De igual forma la
investigacion de Perez-Benites et al., (2022) coincide con los resultados descritos
por la tesista, en el sentido que encontré una correlacidon muy alta y positiva en la
gestion administrativa y la calidad del servicio, puesto que no se cumple con la
normativa legal vigente los procesos que se integran a la gestion actual, limitando

el desarrollo y control de una clara y transparente gestion.

También se encontrd coincidencia con el autor Jaramillo (2021) quien hallo
relacion con la propuesta de un plan de mejora para optimizar los procesos
administrativos en la empresa Pinturas, donde encontré una correlacion muy alta y
positiva, con un Rho de Spearman de 0.998, que permitio establecer los parametros
adecuados para mejorar los procesos en la administracion, coincidiendo también
con los resultados de Palma (2019) quien concluyo que con el disefio de la
propuesta de atencion al cliente, la atencién bancaria mejorara en la institucion,
encontrdndose un Rho de 0.755 y una significancia del 0.001, hallandose una

correlacién 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 mayoria
las MiPymes no ejecutaron los procesos administrativos debido a una endeble
planificacion, provocando un déficit en el desarrollo organizacional, consecuente a
ello Guado (2019) también coincidié que con la aplicacion de la propuesta en
mencioén; mejorara todos los procesos y mecanismos administrativos en dicha
entidad. Mendez (2019) concluyo también que si se implementa el codigo organico
administrativo, se podra relacionar y facilitar los extensos, varios e inutiles
procedimientos que llega cada administracion ecuatoriana; pudiendo evidenciar
gue 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 economia en lugar de aumentar, disminuya.

El Banco Central de Reserva del Peru (2022) consideré a las dimensiones
planeacién, organizacion y control; dentro de su mapa de procesos; con el fin de
tener una gestion circulante y generar una informacion macroecondmica, pudiendo
de este modo nuevamente establecer que para que una entidad y/o organizacion
tenga consigo el alcance y cumplimiento de objetivos, entre ellos una adecuada
atencion a los usuarios, es necesitaria activar los mecanismos de control sujetos a

un modo eficiente y util en la administracion de cada organizacion.

Tedricamente, los resultados coincidieron con lo manifesté por Lopez-Lopez
(2021) quien refirieron que los procesos es conjunto de pasos, secuencias que se
aplican dentro de una organizacion, de las cuales se realizan los procesos en la
administracién en una empresa, sin embargo también se consider6 a Mendoza-
Fernandez & Moreira-Choez (2021) quienes manifestaron que los procesos
administrativos se convierten en la ciencia para ejecutar acciones Yy cuyas
dimensiones que lo integran permiten acarrear procesos de la organizacion,
control, direccion y planeacién de los insumos, con el propésito de provocar impacto

en la calidad de vida de las personas y sociedad.
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También se considerd lo definido por Silva & Delgado (2020) quien definieron
a los procesos administrativos como una simplificacion administrativa procedente y
prudente que toma como base fundamental a la organizacién, control, direccion y

planeacion, para el desarrollo y eficiencia de una organizacion.

Al mismo tiempo se hall6 similitud con lo descrito por Hernandez & Hernandez
(2019) quienes concretaron que los procesos administrativos son modelos
elaborados para ejecutarse objetivamente a diario en la gestién administrativa de
una determinada organizacion, concordando con lo analizado por la investigadora.
Del mismo modo se tomé en cuenta los aportes de Mero-Velez (2018) quien definio
y preciso que los procesos administrativos proceden del latin ad, direccion, hacia,
siendo a su vez la ciencia técnica y social encargada de llevar una debida
planificacion, organizacion, direccion y control, respondiendo objetivamente al
cumplimiento de metas, vision y mision de una organizacion; resaltando de esta
forma la contribucién de Federico et al., (2016) donde explican que los procesos
administrativos vienen hacer técnicas disefiadas para el proceso eficiente en una

organizacion, y son las que estan presentes en cualquier nivel de una institucion.

Asimismo se tomé en cuenta lo definido por Cardona & Gonzales (2015)
guienes 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 significacion 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 planeacién y objetivos definidos, que hacen que una organizacion instaure
en sus pilares a una gestion mucho mas solida y capaz de generar mecanismos

positivos y acertados en beneficio de la organizacion.

Asimismo, referente a la variable atencién al cliente, tedricamente se
coincide con Marion & Chedrauri (2022) quienes precisaron que la atenciéon al
cliente es la capacidad eficiente de complacencia que el cliente debe de conservar

mediante la atencion que percibe a diario, acotando ademas 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 organizacion debe contar al momento de dar y/o brindar una
respuesta a las necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo momento; con
el propédsito 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 atencion; donde podria en algunos casos comparar dicha atencion,
con lo que en realidad desea recibir Hernandez et al., (2018), de este modo
Morocho & Burgos (2018) precisaron que la atencién al cliente es la confianza,

seguridad, empatia que tiene una organizacién para con sus clientes.

Teran et al., (2021) recomendaron examinar periédicamente la calidad del
servicio en las organizaciones latinoamericanas, puesto que es un factor importante
para optimizar la productividad y satisfaccion en los clientes, coincidiendo también
con lo establecido por la investigadora, ademas se tomé en cuenta lo tratado por
Lema et al., (2020) quienes recalcaron que para optimizar la atencion al cliente es
indispensable contar con un sistema de evaluacion que permita mejorar los

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

Desde el punto de vista de la teoria 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 organizacion, tomando en
cuenta varios factores que influyen en la efectividad del colaborador Ortiz-
Gutierrez et al., (2021), cabe resaltar que este estudio tedrico tomo como
fundamento a la teoria cientifica de la administracion, desarrollada por Taylor, quien
refirid que la administracion es una disciplina, comprendida por su discernimiento
sistematico, razonable, riguroso, seguro y positivo; convirtiéndose en la parte
fundamental del desarrollo y crecimiento empresarial; toda vez que siendo
ejecutado, mediante una adecuada planificacién y organizacion, hacen que una
organizacion sea productiva en sus recursos y optimizacion de los servicios 0
bienes que ofrece; guardando un alcance en conjunto con la organizacion y control

gue hace que los procesos en la administracion sean cada vez mas seguros
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Cardona et al., (2018). Asimismo se considerd también la teoria clasica de la
administracion, estudiada por Henrry Fayol, el mismo que vio a la administracion
como un conjunto primordial de procesos operativos que se dan en una compafia,
enfocandose 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 permitié gestionar y conocer la técnica
concerniente a una venta o compra; como también la busqueda de administracion
de capitales; no dejando de lado la proteccién y seguridad de los bienes y personas;
siendo la fase funciones administrativas una de las mas indispensable, toda vez
gue encierra un principio de técnicas que permitié el desarrollo completo de una

organizacion (Planificacion, organizacion, direccion y control) Federico et al., (2016)

En lo tedrico se abarco y considero también lo referido por Pantoja-Aguilar &
Salazar (2019), quienes hacen referencia al Enfoque contemporaneo y humanista:
el mismo que surgid como respuesta en la busqueda de mejores resultados
afectuosos y de satisfaccion personal; por ello Tom Peters y Robert Waterman
crearon una metodologia que formé parte y base del enfoque sistémico; siendo uno
de los mas importantes y vitales para la creacion de un plan maestro, con el fin de
mejorar los bienes y servicios centrados basicamente en los clientes; haciendo
mencion que cuando se construye el compromiso en cada trabajador, esto

simplemente significa coincidir también con el logro de metas institucionales.

En el analisis del primero objetivo especifico, determinar la relacion entre la
dimension planificacion y la atencion al cliente en una institucion financiera de
Naranjal, Ecuador 2022, se hall6 un Rho de Spearman del 871, determinandose
una correlacion positiva y alta. Acotando ademas que si la planificacion mejora, la
atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion significativa
entre la dimension planificacion y la atencion al cliente en una institucion financiera
de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo tedricamente con lo manifestado por

Mero-Velez (2018) quien sostiene que la planificacion es caracterizada por ser la
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primera instancia para continuar dentro de una organizacion; es la dimension 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 creacioén. Coincidiendo de esta forma con Andbank (2018) en donde informo que
se cred un servicio sobre la planificacion patrimonial personalizado, trazado para
orientar a los clientes a lo largo de toda su vida, preparandolos para los cambios

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

Respecto al analisis del segundo objetivo especifico, determinar la relacion
entre la dimension organizacién y la atencion al cliente en una institucion financiera
de Naranjal, Ecuador 2022, se hall6 un Rho de Spearman del 873, determindndose
una correlacién positiva y alta. Acotando ademas que si la organizacion mejora, la
atencion al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion significativa
entre la dimension organizacion y la atencion al cliente en una institucion financiera
de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo tedricamente con lo manifestado por
Mero-Velez (2018) quien sostiene que la organizacion es la distribucion,
responsabilidad y coordinacion 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 sistematica.

En relacion al analisis del tercer objetivo especifico, determinar la relaciéon
entre la dimension direccion y la atencion al cliente en una institucion financiera de
Naranjal, Ecuador 2022, se hall6 un Rho de Spearman del 987, determinandose
una correlacion positiva y muy alta. Acotando ademas que, si la direccion mejora,
la atencién al cliente mejorard también; alcanzando de esta manera una
significancia del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacion
significativa entre la dimension direccion y la atencion al cliente en una institucion
financiera de Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo teéricamente con lo
manifestado por Mero-Velez (2018) quien sostiene que direccidn consiste y se rige
en dirigir a un determinado equipo o a toda una organizacion, conducirlo por el buen

camino, por el lado correcto; con el objetivo de alcanzar las metas empresariales.
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En referencia al andlisis del cuarto objetivo especifico, determinar la relacion
entre la dimension control y la atencion al cliente en una institucion financiera de
Naranjal, Ecuador 2022, se hall6 un Rho de Spearman del 845, determinandose
una correlacion positiva y muy alta. Acotando ademas que si el control mejora, la
atencion al cliente mejoraréa también; alcanzando de esta manera una significancia
del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis de estudio: Si existe relacidn significativa
entre la dimension control y la atencion al cliente en una institucion financiera de
Naranjal, Ecuador 2022. Coincidiendo te6ricamente con lo manifestado por Mero-
Velez (2018) quien sostiene que el control es la dimensién establecida para
controlar todos los procesos, eventos, actividades dentro de una organizacion;
examinando que cada suceso 0 acontecimiento se practique y se aplique de la
forma correcta, objetiva y contemplando los principios y estatutos de la compafiia.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determiné una correlacion positiva y muy alta entre los procesos

administrativos y la atencion al cliente en una institucion financiera de
Naranjal, Ecuador 2022, observandose un Rho de Spearman del 989.
Acotando ademas que, si los procesos administrativos mejoran, la atencién
al cliente mejorara también; alcanzando de esta manera una significancia del
0.001 por lo que se aceptd la hipotesis de estudio: Si existe relacidn
significativa entre los procesos administrativos y la atencion al cliente en una

institucién financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

Se determind una correlacion positiva y alta entre la dimension planificacion
y la atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador
2022, observandose un Rho de Spearman del 871. Acotando ademas que
si la planificacion mejora, la atencion al cliente mejorara también; alcanzando
de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se acepto la hipotesis
de estudio: Si existe relacion significativa entre la dimension planificacion y

la atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

Se determind una correlacion positiva y alta entre la dimensidn organizacion
y la atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador
2022, observandose un Rho de Spearman del 873. Acotando ademas que
si la organizacibn mejora, la atencion al cliente mejorara también;
alcanzando de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se acept6
la hipétesis de estudio: Si existe relacion significativa entre la dimension
organizacion y la atencién al cliente en una institucion financiera de Naranjal,
Ecuador 2022.

Se determind una correlacion positiva y muy alta entre la dimension direccion
y la atencién al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador
2022, observandose un Rho de Spearman del 987. Acotando ademas que,
si la direccion mejora, la atencion al cliente mejorara también; alcanzando

de esta manera una significancia del 0.001 por lo que se aceptd la hipotesis
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de estudio: Si existe relacion significativa entre la dimension direccion y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

Se determind una correlacion positiva y muy alta entre la dimension control
y la atencién al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador
2022, observandose un Rho de Spearman del 845. Acotando ademas que
si el control mejora, la atencién al cliente mejorard también; alcanzando de
esta manera una significancia del 0.001 por lo que se acepté la hipotesis de
estudio: Si existe relacion significativa entre la dimension control y la

atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la institucion financiera en Naranjal, a adoptar
los mecanismos adecuados que integren, monitoreen y analicen los
procesos administrativos, tales como: la planificacion, organizacion,
direccién y control; con la finalidad de mejorar la atencién al cliente de dicha
entidad, en relacién a la minimizacién de los factores que generan lentitud
en los procesos.

Se recomienda al gerente de la institucion financiera en Naranjal a optimizar
la planificacién, 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 alentandolos a realizar
mejores practicas en la gestion del capital humano, con la finalidad de
gestionar eficientemente y aterrizar de forma exitosa la planeacion
estratégica.

Se recomienda al gerente de la institucion financiera en Naranjal a mejorar
la organizacion, definiendo correctamente el rol de cada colaborador,
promoviendo una comunicacion efectiva y abierta, generando un ambiente y
clima de trabajo comodo, monitoreando el desempefio de los empleados, y
la definicion de metas alcanzables que permitan que los colaboradores se

superen constantemente.

Se recomienda al gerente de la institucion financiera en Naranjal a mejorar
la direccidn, considerando como aspectos importantes, la honestidad y la
ética profesional, con el propdsito 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 institucion financiera en Naranjal a
perfeccionar el control, monitoreando de forma permanente cada proceso
dentro de la institucion, para identificar a tiempo posibles desviaciones que
nos alejen de la consecucién de los objetivos institucionales, todo ello
permitira mejorar nuestra capacidad de respuesta frente a imprevistos y

aumentar nuestra productividad.
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ANEXOS



Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Titulo: Procesos administrativos y atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

. C C . . . . Escalade
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
o _ _ e Anticipacion
. o ] Los procesos administrativos son un conjunto de Ppjgnificacion e Distribucion
Segun Mero-Velez (2018) los procesos administrativos ) ) o ) e Informacién
0 3 . » . herramientas que permiten que una Institucién financiera c
w9 procede del latin ad, direccion, hacia, siendo a su vez la -~ ] o e Capacidad
S5 o . . pueda planificar, organizar, dirigir y controlar con total Qrganizacion ¢ Sefializacion _
o ® ciencia técnica y social encargada de llevar una debida o o ) o D ~ ©
S o L L eficiencia y eficacia; con el fin de lograr los objetivos de la ¢ Desempeno £
g planificacion, organizacién, direccion y control, ) i 3 ) ] e Comunicacion =
= _ o . entidad, siendo evaluado a través de un cuestionario de pjreccion e Orientacién o
S respondiendo objetivamente al cumplimiento de metas, . ) ] ) Lid
b L o o 12 interrogantes, integradas en sus dimensiones: ¢ Liderazgo
vision y misién de una organizacion. o o . e Evaluar
planificacion, organizacion, direccion y control. Control e Corregir
e Mejorar
Segun Hernandez et al., (2018) la atencién al cliente es La atencion al cliente es el mecanismo o la actividad que e Instalaciones
) o . . - Elementos tangibles e Equipos
la capacidad que la organizacion debe contar al consiste en ofrecer a los clientes una adecuada y eficiente 9 . Pgrsgnal
momento de dar y brindar una respuesta a las atencion; ya sea antes, durante o al finalizar un proceso e Profesionalidad T
o ) ] ) o . o o iabili e Cortesia £
% necesidades de los clientes; siendo objetivos en todo de compra o servicio; con la finalidad que la institucion Fiabilidad e Credibilidad g
S momento; con el propdsito que los clientes tengan una financiera afiance sus objetivos institucionales; siendo e Disposicion
® . " . . . . . . . Capacidad de respuesta e Servicio rapido
c perspectiva positiva del servicio que reciben; asumiendo evaluado a través de un cuestionario de 12 interrogantes; P P P
el . P
E a su vez que el cliente juega un papel fundamental al en base a sus dimensiones: capacidad de respuesta, Seguridad ¢ Credibilidad
[} . . . N . . . e Confianza
Z memento de valorar dicha atencidn; donde podria en fiabilidad, elementos tangibles, seguridad y empatia.
algunos casos comparar dicha atencién, con lo que en
realidad desea recibir.
. [ ] ibili
Empatia Accesibilidad

Comprension

Elaboracién propia



Anexo 2: Instrumentos de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO SOBRE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA ATENCION AL CLIENTE.
adaptado de (Duefias, 2022)

ESTIMADO ENCUESTADO: Me complace presentar el proyecto de investigacion titulado:
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE EN UNA INSTITUCION FINANCIERA
DE NARANJAL, ECUADOR 2022. La confidencialidad de sus respuestas sera respetada y no seran

utilizados para ningun proposito distinto a la investigacion.

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

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

segun tu opinién. Marca con aspa (X) y asegurate de responder todos los items.

Muy en desacuerdo | Endesacuerdo | Indeciso | De acuerdo Muy de acuerdo

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

N AFIRMACION RESPUESTA

1 2 3 4 5

1 | ¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los
requisitos y pasos a seguir?

2 | ¢Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencién al
publico?

¢Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que realiza

3 | dentro de la institucién financiera de Naran'ial?

4 | ¢El personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es adecuada
para la atencién al publico?

5 | ¢Alingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil identificar
las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente?

6 | ¢Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de atencion al
cliente de la institucion financiera de Naranjal, impone orden en las colas de

esiera?

7 | ¢La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

8 | ¢Considera que, en la institucién financiera de Naranjal, lo orientan
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

9 | ¢En su opinién todo el personal de la institucion financiera de Naranjal
participa activamente en la atencién al publico?

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

11 | ¢En su opinién, la institucion financiera de Naranjal se corrigen las
deficiencias en la atencion al puablico?

12 | ¢En su opinidn, la institucién financiera de Naranjal aplica algunas mejoras
en la atencién a sus clientes?




ATENCION AL CLIENTE

N° AFIRMACION RESPUESTA
1 2 3 4 5

1 | ¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los

requisitos y pasos a seguir?
2 | ¢Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto

adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al

publico?

¢Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que realiza
3 | dentro de la institucién financiera de Naranjal?

4 | ¢El personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es adecuada
para la atencién al publico?

5 | ¢Alingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil identificar
las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente?

6 | ¢Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de atencion al

cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden en las colas de
espera?

7 | ¢La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?
8 | ¢Considera que, en la institucién financiera de Naranjal, lo orientan

adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

9 | ¢Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del
servicio que se ofrece al cliente?
10 | ¢En su opinién, la institucion financiera de Naranjal se corrigen las

deficiencias en la atencién al plblico?

¢Considera usted que el horario de atencidn al publico es el adecuado?

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas, en
orden y respetando el orden de llegada?




Anexo 3: Matriz de consistencia

Titulo: Procesos administrativos y atencion al cliente en una institucion financiera de Naranjal, Ecuador 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General: General: General: Anticipacion Tipo de investigacion:
¢Cudl es la relacion entre los| Determinar la relacién entre los| H1: Existe relacién significatival Planificacion Distribucién Bésica
procesos administrativos y lal procesos administrativos y la entre los procesos| Informacion
atencion al cliente en unal atenciébn al cliente en una administrativos y la atencion al Capacidad Nivel de investigacion:
institucién financiera de Naranjal,| institucion financiera de Naranjal,| cliente en una institucion Gestion Organizacion Sefializacion Correlacional
Ecuador 2022? Ecuador 2022. financiera de Naranjal, Ecuador| ggministrativa Desempefio o o

2022 Comunicacion Disefio de Investigacion:No

Especificos: Especificos: Direccion Orientacion géﬁiﬁg%?::’ transversal,

e ;Cuél es la relacién entre la | ® Determinar la relacion entre la Especificas Liderazgo ’
dimension planificacion y la dimension planificacion y lal ¢ Hi: Existe relacion v Vi
atencién al cliente en una atencion al cliente en una  significativa  entre  la Evaluar v
institucion ~ financiera  de institucion  financiera  de|  dimension planificacion y la Control Corregir M < r
Naranjal, Ecuador 2022? Naranjal, Ecuador 2022. atencién al cliente en una Mejorar ~_

e ,Cudl es la relacion entre la] ® Determinar la relacion entre Ia institucion ~ financiera de Instalaciones Y/
dimension organizaciéon y I dimen§ién orga_nizacic’)n y ld Naranjal, Ecuador 2022. Elementos tangibles | Equipos Poblacién y Muestra;
atencion al cliente en ung ~ atencion al cliente en una o pp: Existe relacion Personal Poblacién: 385 clientes de
institucin ~ financiera ~ de|  institucién  financiera  de|  sjgnificativa entre la Cumplimiento una institucion financiera

Naranjal, Ecuador 2022?
e ;Cudl es la relaciéon entre la|

dimension  direccion y la
atencion al cliente en una
institucion financiera de

Naranjal, Ecuador 20227
e ;Cudl es la relacion entre la|
dimension control y la atencion
al cliente en una institucién
financiera de Naranjal, Ecuador
20227

Naranjal, Ecuador 2022.
e Determinar la relacién entre lal

dimensién  direccion 'y la
atencién al cliente en una
institucion financiera de

Naranjal, Ecuador 2022.
e Determinar la relacion entre laj
dimensién control y la atencién
al cliente en una institucion
financiera de Naranjal, Ecuador
2022.

dimensién organizacién y la
atenciéon al cliente en una

institucion ~ financiera de
Naranjal, Ecuador 2022.

H3: Existe relacion
significativa entre la

dimensién direccion y la
atencién al cliente en una
institucion ~ financiera de
Naranjal, Ecuador 2022.

H4: Existe relacion
significativa entre la
dimensién control 'y la
atencién al cliente en una
institucion  financiera de
Naranjal, Ecuador 2022.

Calidad de
servicio

Fiabilidad Resolucion de problemas
Servicio a tiempo

Capacidad de (D:ISDOSI'CIOI'I' .

respuesta om'ur'ncal’CI'On
Servicio rapido

) Credibilidad
Seguridad
9 Confianza

Accesibilidad

Empatia

Comprensién

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

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

Técnica de Procesamiento y
Andlisisde Datos:
Descriptiva e inferencial




Anexo 4: Confiabilidad de Alfa de Cronbach

Tabla 11: Coeficiente de Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.987 12
Fuente: Tomada de SPSS 22

Tabla 12: Interpretacion del Coeficiente de confiabilidad

Nula ;\//'U Baja Regular Aceptable Elevada Perfecta
baj
a
0 1
0% de
confiabilidad 100% de
en la medicion confiabilidad
(el instrumento (no hay error
esta en el
contaminada instrumento)
de error)

Un coeficiente de cero representa nula confiabilidad y uno

simboliza una confiabilidadmaxima. (R. Hernandez et al., 2014)

ANEXO 5: Calculo de la muestra

Z2p*q*N
n=
e2(N-1)+Z2*p*q
n= (1.96)**0.5* 0.5 * 385

(0.05) (385-1) + (1.96)> * 0.5 * 0.5
n=193



ANEXO 6: Formato de Validaciones por Juicio de Expertos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Procesos Administrativos

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: PLANIFICACION

2

1

4

5

2

3

4

5

2

4

¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los
requisitos y pasos a seguir?

¢Considera usted que la institucién financiera de Naranjal, ha previsto
adecuadamente el numero de ventanillas disponibles para la atencién al

publico?

¢Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que
realiza dentro de la institucion financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: ORGANIZACION

¢El personal que atiende en la institucién financiera de Naranjal es

adecuado para la atencién al publico?

¢Al ingresar a la institucién financiera de Naranjal, le resulta facil
identificar las ventanillas y wubicarse en la cola de espera
correspondiente?

¢Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de
atencion al cliente de la institucion financiera de Naranjal, impone orden
en las colas de espera?

DIMENSION 3: DIRECCION

¢La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

¢Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan

adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

¢En su opinidn todo el personal de la institucion financiera de Naranjal




participa activamente en la atencién al publico?

DIMENSION 4: CONTROL

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

1" AEn su opinién, la institucién financiera de MNaranjal se corrigen las X b X
deficiencias en la atencion al publico?

12 ¢En su opinion, la institucion financiera de MNaranjal aplica algunas X X X

mejoras en la atencion a sus clientes?

Observaciones:

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: MIGUEL ANGEL CASTRO CASTRO DNI: 16423080

Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION

04 de Octubre del 2022

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del consfructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo % ;: /7
/(?Z@é'ﬂ 6_ £l Ll
r/ &

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Atencioén al cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’' Relevancia® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES el S I

1 ¢ Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los X X
requisitos y pasos a seguir?

2 ¢ Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto X X
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al
publico?

3 ¢Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que X X
realiza dentro de la institucién financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

4 ¢El personal que atiende en la institucion financiera de MNaranjal es X X
adecuado para la atencion al publico?

5 Al ingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil X X
identificar las wventanillas y wubicarse en la cola de espera
correspondiente?

6 ¢Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de X X
atencién al cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden
en las colas de espera?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 iLa institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los X X
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

8 :/Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan X X
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

9 ¢ Existe un libro de quejas vy reclamos que permite la mejora continua del X X
senvicio que se ofrece al cliente?

10 ¢En su opinién, la institucién financiera de Naranjal se corrigen las X X

deficiencias en la atencion al publico?

DIMENSION 5: EMPATIA




1

¢ Considera usted que el horario de atencién al publico es el adecuado? X

12

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas, X
en orden y respetando el orden de llegada?

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: MIGUEL ANGEL CASTRO CASTRO

Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 16423080

04 de Octubre del 2022

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Procesos Administrativos

:

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: PLANIFICACION

¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los
requisitos y pasos a seguir?

¢Considera usted que la institucién financiera de Naranjal, ha, previsto
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al
publico?

(Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que
realiza dentro de la institucion financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: ORGANIZACION

¢El personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es
adecuado para la atencion al publico?

¢Al ingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil
identificar las ventanillas y ubicarse en la cola de espera
correspondiente?

¢Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de
atencion al cliente de la institucion financiera de Naranjal, impone orden
en las colas de espera?

DIMENSION 3: DIRECCION

¢La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

,
@

¢Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

LEn su opinion todo el personal de la institucion financiera de Naranjal

f“

g EAN

’
LAOMON




participa activamente en la atencién al publico?
DIMENSION 4: CONTROL . o =
10 ¢ Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del X x
servicio que se ofrece al cliente?
1" ¢En su opinion, la institucion financiera de Naranjal se corrigen las x x
deficiencias en la atencion al publico?
12 (En su opinion, la institucién financiera de Naranjal aplica algunas x x
mejoras en la atencion a sus clientes?
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg:JUAN RAMON PECSEN QUIROZ DNI: 16468423

Especialidad del validador: ECONOMISTA - METODOLOGO

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado,
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

05 de Octubre del 2022

v Especialidad
ig. Eeon. Juan Ramdn Pecstr
C.E.L. N° U357




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Atencién al cliente

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los
requisitos y pasos a seguir?

¢(Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al
publico?

(Usted es debidamente informado y onentado en los tramites que
realiza dentro de la institucion financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

LEl personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es
adecuado para la atencion al publico?

(Al ingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil
identificar las ventanillas y ubicarse en la cola de espera
correspondiente?

(Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de
atencion al cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden
en las colas de espera?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

(Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

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

10

(En su opinion, la institucion financiera de Naranjal se cormngen las
deficiencias en la atencion al publico?

DIMENSION 5: EMPATIA

Lg Eful

C.E.L. N® U557

8 Quiz




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Atencion al cliente

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

¢Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los
requisitos y pasos a seguir?

¢Considera usted que la institucién financiera de Naranjal, ha previsto
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al
publico?

¢(Usted es debidamente informado y onentado en los tramites que
realiza dentro de la institucion financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

LEl personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es
adecuado para la atencion al publico?

(Al ingresar a la institucion financiera de Naranjal, le resulta facil
identificar las ventanillas y ubicarse en la cola de espera
correspondiente?

(Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de
atencion al cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden
en las colas de espera?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

.La institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

¢Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

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

10

¢(En su opinion, la institucion financiera de Naranjal se cormgen las
deficiencias en la atencion al publico?

DIMENSION 5: EMPATIA

b )
iy, Eco 80 Quiiz

C.E.L. N® U557




¢ Considera usted que el horario de atencion al pablico es el adecuado? x| | x| | | x

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas, X X X
en orden y respetando el orden de llegada?

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg:JUAN RAMON PECSEN QUIROZ  DNI: 16468423

Especialidad del validador: ECONOMISTA - METODOLOGO

05 de Octubre del 2022

'Pertinencia: E! item cormesponde al conceplo ledrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ! enunciado del item, es
oonciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlendia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dimension

Y A ;
HEIA
A epecialiday



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Procesos Administrativos

N°® DIMENSIONES [ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION SR R A

1 iCuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los X X
requisitos y pasos a seguir?

2 i Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto X X
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencidn al
publico?

3 ¢ Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que realiza X X
dentro de la institucién financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: ORGANIZACION

4 AEl personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es X X
adecuado para la atencion al publico?

5 (Al ingresar a la institucion financiera de Maranjal, le resulta facil X X
identificar las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente?

6 & Considera usted gue los agentes de seguridad y/o personal de atencion X X
al cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden en las
colas de espera?

DIMENSION 3: DIRECCION

7 ;La institucion financiera de Maranjal le comunica oportunamente los X X
requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

8 ;Considera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan X X
adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

9 iEn su opinién todo el personal de la institucién financiera de Naranjal X X
participa activamente en la atencion al piblica?




DIMENSION 4: CONTROL
10 i Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del % X bt
servicio que se ofrece al cliente?
1 ZEn su opinion, la institucion financiera de Naranjal se corrigen las % X bt
deficiencias en la atencion al pablico?
12 ZEn su opinidn, la institucion financiera de MNaranjal aplica algunas X X X
mejoras en |a atencion a sus clientes?
Observaciones: Ninguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr./ Mg: CANDADO HERRERA LUIS FERNANDO DNI: 0940229024

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

04 de Octubre del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o p
dimension especifica del constructo [ 7 4
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es y, e

conciso, exacto y directo _ f. .
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Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensidon | L =
| . a.-__-_;-____.ﬁr,_m-_------------------------

—

N _ﬁfr;n,a.del Ex Informante.

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Atencidn al cliente

NI}

DIMENSIONES [ items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1

F]

3

F]

3

4

5

F]

3

4

iCuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los

requisitos y pasos a seguir?

i Considera usted que la institucion financiera de Naranjal, ha previsto
adecuadamente el nimero de ventanillas disponibles para la atencion al

plblico?

¢ Usted es debidamente informado y orientado en los tramites que realiza

dentro de la institucion financiera de Naranjal?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

LEl personal que atiende en la institucion financiera de Naranjal es

adecuado para la atencidn al pablica?

AAl Ingresar a la institucidbn financiera de Naranjal, le resulta facil

identificar las ventanillas y ubicarse en la cola de espera correspondiente?

i Considera usted que los agentes de seguridad y/o personal de atencion
al cliente de la institucién financiera de Naranjal, impone orden en las

colas de espera?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

ila institucion financiera de Naranjal le comunica oportunamente los

requisitos necesarios para el pago o tramites que va a realizar?

iConsidera que, en la institucion financiera de Naranjal, lo orientan

adecuadamente antes de realizar sus operaciones?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

i Existe un libro de quejas y reclamos que permite la mejora continua del

sernvicio que se ofrece al cliente?

10

AEn su opinidn, la institucion financiera de Naranjal se ggigen las

deficiencias en la atencion al publico?

DIMENSION 5: EMPATIA

11

i Considera usted que el horario de atencion al pablico es el adecuado?




12

en orden y respetando el orden de llegada?

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas, X

Observaciones: Ninguna

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador Dr./ Mg: CANDADO HERRERA LUIS FERNANDO

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

'Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo
“Claridad: Se entiende sin dificultad alquna el enunciado del item, s
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 0940229024

04 de Octubre del 2022
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Firma del Experto Informante.

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
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