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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé con el objetivo general de determinar la
relacion entre las variables de gestion administrativa y la colocacién de lineas de
créditos de una empresa de servicios en una institucion educativa, Arequipa 2023.
El estudio es del tipo basico, con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
corte correlacional transversal, para la recoleccion de datos se utilizé como técnica
la encuesta, con dos cuestionarios como instrumentos, validados por el juicio de
expertos, se consider0 una muestra de 76 trabajadores de una institucion
educativa, aplicAndose un censo. Los resultados evidenciaron la correlacion
positiva entre las variables de estudio de (rho=0.586 y un p=.001). Se concluye que

existe una relacién directa entre las variables.

Palabras clave: Gestion, créditos, convenios y rentabilidad.
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ABSTRACT

The present investigation was developed with the general objective of determining
the relationship between the administrative management variables and the
placement of credit lines of a service company in an educational institution, Arequipa
2023. The study is of the basic type, with a quantitative approach, of a non-
experimental design, cross-sectional correlational cut, for data collection the survey
was used as a technique, with two questionnaires as instruments, validated by
expert judgment, a sample of 76 workers from an educational institution was
considered, applying a census. The results evidenced the positive correlation
between the study variables (rho=0.586 and p=.001). It is concluded that there is a

direct relationship between the variables.

Keywords: Management, credits, agreements and profitability.



l. INTRODUCCION

En el contexto internacional la gestion administrativa ha tenido un rol
preponderante en el sector financiero, tal es asi que han sido decisivos en el
desarrollo econémico de Colombia, donde los créditos representaban un 29% del
PIB a mediados de los afios 90, llegando a un 49% del PIB al 2020, y considerados
agentes promotores de creacion de empresas y fortaleciendo a su vez la capacidad
emprendedora de Colombia, siendo positivos los logros significativos en materia
de captacion y fidelizacién de nuevos clientes: pasando de menos de dos de cada
diez colombianos con prestaciones a casi nueve de cada diez al 2020 gracias a las
gestiones y estrategias aplicadas, minimizando las opciones de colocacién de
créditos a empresas no financieras dedicadas a este servicio (Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, 2021).

En el Perd, existen los SUB CAFAES, que son entidades de régimen privado
que estan distribuidos a nivel nacional, tienen como clientes cautivos a los
trabajadores del sector educacién, sean docentes y administrativos tanto
nombrados y contratados de cada una de sus respectivas regiones, mediante la
modalidad de descuento de la plantilla de remuneraciones, los que no pueden ser
considerados aportes, ya que son de libre eleccion; con lo cual vienen cumpliendo
con los objetivos por los cuales fueron creados, cabe mencionar que los servicios
que se ofrecen al sector educativo, se dan por gestiones administrativas para
colocar créditos directos e indirectos, siendo los convenios con entidades bancarias
y otros, en el que participa como intermediario, todos ellos canalizados a través de
lineas de créditos distribuidas en sus respectivas unidades de negocio (SUBCAFAE
SE Chiclayo Lambayeque, 2020).

En ese sentido, el Banco Continental fundado en Lima en 1951, se ha
transformado en un organismo financiero de referencia en el Perq, gracias a sus
indices, resultados financieros y a su reputacion, lo que lo expone, como una
entidad fiable y sélida para todos los peruanos. En junio de 2019 implemento su
estrategia de marca unica en todo el mundo, pas6é de Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria Continental a llamarse BBVA Peru; cabe mencionar que fue la primera
institucion financiera del pais que aposto por los créditos por via descuento por
planilla, firmando convenios en el afio 1995 con el SUBCAFAE SE local, siendo
intermediario y aval (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, 2023).



Para tal fin, igualmente el Interbank desde su fundacion en 1987 establecio
operaciones con el nombre de Banco Internacional del Peru, en el afio 1996 decidio
cambiar de nombre y ejecutar estrategias financieras, aplicando una gestion
novedosa de practicar banca en el pais, siendo su meta primordial de trasformar
cada agencia en la que el cliente al ingresar sienta que ingreso a un banco fuera de
lo comun, fiable y solido, presentando su nuevo producto o linea de prestaciones
via convenio con instituciones; Interbank en la actualidad se ha convertido en una
destacada institucion del rubro finanzas del pais con mas de 2 millones de clientes
(Banco Interbank del Peru, 2019).

Los SUB CAFAEs, son empresas de servicios que realizan gestidon
administrativa en las diferentes regiones, ejecutando distintas acciones en beneficio
de los trabajadores del ministerio educativo, con el fin de mantenerlos informados
de los apoyos sociales y facilitar la gestion de prestaciones de sus lineas de créditos
y por convenio con intereses preferenciales, pretendiendo asi de esta manera
mitigar las necesidades econdmicas (SUBCAFAE SE Chiclayo Lambayeque,
2020).

En el caso de la region Arequipa, es una empresa de servicios y de gestion
administrativa para la colocacion de créditos a nivel sector educativo, que mantiene
firmados convenios con diferentes entidades bancarias los cuales prestan sumas
de dinero a corto y mediano plazo con un interés preferencial, a la actualidad de
TEA de hasta del 11.5%, siendo mejorada desde la firma del primer convenio
realizado en el afio 1995; es necesario mencionar que fue el pionero a nivel nacional
en el otorgamiento de prestaciones via convenio con entidades bancarias siendo
el intermediario para la modalidad de descuento por planilla, concretando convenios
en orden cronoldgico con el banco continental, banco Interbank, banco comercio,
caja Arequipa, caja sur, caja Metropolitana de Lima, Banco Financiero y Pichincha
(SUBCAFAE SE Arequipa, 2023).

Dentro del contexto local, como es de conocimiento publico, desde el inicio de
sus operaciones ha ejecutado gestiones administrativas, con el objetivo de mejorar
sus servicios que ofrecen al sector educativo, una de estas gestiones es la firma
convenios con entidades financieras, lo que con el trascurso del tiempo se han
incrementado agresivamente la captacion de clientes siendo beneficioso para la

entidad bancaria pero no conveniente para la empresa, a razon de que estos tienen



sus propias lineas de créditos canalizadas a través de sus unidades de negocio los
cuales estan presentando un descenso alarmante en sus colocaciones, ya que los
clientes que presentan deuda con convenio banco reducen su capacidad de pago,
limitando el poder acceder a los créditos de consumo y prestaciones directas,
propias de la institucion.

Como el texto anterior lo indica, la principal problematica que difiere de la firma
de convenio con entidades financieras es que, conlleva a una aguda y profunda
situacion en la que la colocacién de nuevos créditos en el sector educativo es cada
vez mas dificil, esto debido a que la mayoria de los docentes y administrativos
mantienen créditos con montos muy elevados con las entidades financieras, que
van desde el 40% o 50% de sus remuneraciones, que limitan que puedan hacer uso
de otros servicios, por no tener capacidad ya que solo esta permitido el 50% de
descuento en planilla.

Dentro de otras gestiones que realiza la empresa de servicios, son los
procedimientos de actualizacion de las tablas de informacion de clientes y ejecucion
de descuentos en las planillas de remuneraciones en las Ugel(s), que son
elementales para una eficiente recuperacion de la prestacion otorgada; cuando las
unidades de gestidén ejecutoras no cumplen con enviar sus bases de datos de los
trabajadores de su jurisdiccion, necesario para la actualizacion de la data de los
clientes en el sistema computarizado, conlleva a que no se ejecute el descuento
programado del mes, lo que obstaculiza a cumplir con los objetivos y fines
planteados para el periodo. Se precisa que cuando la prestacion e interés retornan
de manera efectiva a la empresa, esto da lugar a la colocacién de nuevas
prestaciones, nuevas inversiones y mayor rentabilidad.

El Problema general fue ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y
la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en una institucion
educativa, Arequipa 2023? Se planteo los problemas especificos, PE1: ¢ Cual es
relacion entre la gestion administrativa con los créditos de consumo de una empresa
de servicios, 2023?; PE2: ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa con la
informacion de las prestaciones de una empresa de servicios, 20237, y PE3: ¢ Cual
es la relacion entre la gestion administrativa con las etapas de las prestaciones de

una empresa de servicios, 20237



En toda investigacion es necesaria una justificacion, en ella se explicara el
motivo por la cual se ha iniciado este trabajo, ya que toda investigacion tiene una
razon por la cual se tiene que realizarse Hernandez y Mendoza (2018).

La investigacién tuvo como justificacion tedrica pretender comentar sobre la
gestion administrativa ejercida en la empresa de servicios descrita,
especificamente los convenios con entidades bancarias, actualizacion de bases de
datos, ejecucion de descuentos y otros, por medio de la opinién de los clientes de
una institucion educativa sobre las gestiones administrativas y la colocacién de
lineas de créditos de la empresa de prestacion de servicios SUBCAFAE local,
pretendiendo generar reflexion para aplicar una adecuada gestion.

Cabe mencionar que, la justificacion practica se dio en el ambito social,
pretendiéndose establecer y demostrar que la variable gestion administrativa se
relaciona con la colocacion de prestaciones de la empresa de servicios. Se justifica
nuestra investigacion en que, dado los hechos se pueden presentar a futuro el
riesgo de la no permanencia en estas empresas de sus lineas de créditos propias
como lo son: autoservicio, préstamo facil, préstamo de emergencia y servicios
funerarios; por otro lado, estas lineas de créditos directas rinden una utilidad, la
cual se direccionan a cubrir los gastos en el cumplimiento de objetivos de ayuda e
impulso para los integrantes del &mbito educativo para lo cual fueron creados. La
justificacion metodolégica se asentd en un enfoque cuantitativo, y se aplicé técnicas
y herramientas de indagacion para la recabar de datos por medio de las encuestas.

El objetivo general del estudio, fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en
una instituciébn educativa, Arequipa 2023. Asi mismo, los objetivos especificos
fueron: OE1: Determinar la relacion entre la gestiébn administrativa con los créditos
de consumo de una empresa de servicios, 2023; OE2: Determinar la relacién entre
la gestion administrativa con la informacion de las prestaciones de una empresa de
servicios, 2023; y el OE3: Determinar la relacion entre la gestion administrativa con
las etapas de las prestaciones de una empresa de servicios, 2023.

Asi mismo, dentro del trabajo se expuso la hipo6tesis General: Existe la
relacion entre la gestion administrativa y la colocacién de lineas de créditos de una
empresa de servicios en una institucion educativa, Arequipa 2023; y las hipotesis

especificas son: HE1: Existe relacion entre la gestion administrativa con los créditos



de consumo de una empresa de servicios, 2023; HE2: Existe relacién entre la
gestion administrativa con la informacion de las prestaciones de una empresa de
servicios, 2023; y HES: Existe relacion entre la gestion administrativa con las etapas
de las prestaciones de una empresa de servicios, 2023.



II.  MARCO TEORICO

Las investigaciones contractuales consideradas para en el trabajo, son
internacionales como nacionales, los mismos que presentaron aportes importantes
y necesarios para el desarrollo del trabajo.

Segun, Calufia (2022), en su estudio desarrollado de la agencia de ahorro y
crédito de nombre Puijili de Latacunga Ecuador, tuvo el objetivo general precisar los
factores que fueron determinantes en la colocacién de prestaciones enmarcados
en los afos 2018-2021; plantearon una metodologia cualitativa, disefio no
experimental, descriptivo; presento una poblacién muestra de 596 prestaciones
otorgadas al primer semestre del 2021. Concluyo, precisando que la parte
financiera del Ecuador esta conformada por entidades privadas dedicadas a la
colocacién de prestaciones, haciendo mencion a factores relacionados con la
colocacion; planteo las estrategias de inclusion de tarjetas de cargo y préstamos
para elevar las colocaciones, asi también, el trato exclusivo a sus socios para
fidelizarlos y prevenir su desvinculacion.

Por otro lado, Valerio (2022), realizo una investigacion sobre el tramite de la
deuda y propuestas de estrategias de colocacion de prestaciones a medio plazo, la
mejora del costo y el peligro de las obligaciones del gobierno de Costa Rica de los
periodos 2022 al 2027, aplico una investigacion cuantitativa, descriptiva,
correlacional y analitica, utilizo la muestra de los datos de los periodos 2001-2021
publicados por el BC de Costa'y MH, por medio de este trabajo se mapeo los puntos
vulnerables en las prestaciones, deduciendo que hacienda tendra que replantear
los plazos y tasas establecidas, considerando la coyuntura macroeconémica menos
favorable para la entidad prestante y sus cuentas por cobrar; concluyeron que
mediante simulaciones, se logré6 medir que con la colocacién de prestaciones a
plazo medio con relacion al peligro, se logra optimizar las métricas y minimizar
riesgos.

Por otra parte, Bustamante (2021), en su trabajo de investigacién de una
unidad educativa particular de Latacunga, planteo estudiar el vinculo entre el
trabajo administrativo y el clima organizacional, el autor aplico una metodologia
cuantitativa, descriptiva, correlacional, transversal, no experimental; considero la
poblacién y muestreo censal al total de trabajadores de la entidad que suman 88, a

quienes practicO un cuestionario de escala Likert. La investigacion concluyo



definiendo que la direccion administrativa es primordial dentro de la organizacion,
precisando que, para que el recurso humano cumpla su trabajo eficaz y
eficientemente, tendran que establecerse capacidades emocionales favorables.

Por su lado, Carrillo (2021), en el trabajo que desarrollo sobre las compafiias
de transporte escolar de Santa Elena, presento la finalidad estudiar la gestion y su
repercusion en el nivel del servicio de transporte, aplicando el investigador un
enfoque cuantitativo, analitico, correlacional, basico; consideré la poblacion a 14
compafiias de transporte escolar y aplico un censo. Determinando que las
empresas de trasporte al no presentar un modelo de gestion administrativa solido
no estan preparadas para las amenazas externas futuras, a todo esto, acompafa
el no contar con formas que fortalezcan el desempefio de la entidad y la condicion
del servicio.

Mientras que, Camino (2020), desarrollo un trabajo sobre la forma de gestion
administrativa para la entidad financiera de una facultad de la institucion superior
central del Ecuador, siendo su objetivo general la optimizacion de su desempefio
integral; el investigador presento en su trabajo una metodologia cuantitativa,
descriptiva, la poblacion muestra que presento fue de 6 trabajadores del area de
finanzas, utilizando como instrumento las encuestas. Concluyo su investigacion
identificando las falencias, y con los resultados obtenidos prepar6 un diagndstico
situacional, que facilito la elaboracion de propuestas de especialistas que dan
garantia de funcionabilidad.

Por su parte, Paredes (2020), en su investigacion del vinculo del trabajo
administrativo con la condicién del servicio de las entidades educativas superiores
no privadas de Ambato - Ecuador, planteo el objetivo general demostrar el
predominio del trabajo administrativo con la eficiencia del servicio de la casa de
estudios; presento un enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional; detallo una
poblacién muestra a 265 docentes y 375 estudiantes, aplicandose una encuesta
siendo el tipo de muestreo probabilistico; concluyo detallando que mientras se
desarrolle una gestion administrativa de calidad, se establecera relacion directa con
la calidad y efectivo servicio ofrecido.

Entre tanto, Caceres (2019), desarrollo un trabajo sobre los indicadores de
administracion y su predominio en las resoluciones tomadas de una area de

negocio de prestaciones de una entidad de ahorro y crédito Indigena SAC de



Ambato, presento el fin general sefalar el vinculo de los medidores de
administracion en el trabajo de control y ejecucion de decisiones; aplico un método
cuantitativo, analitico, correlacional; encuesto a una poblacién de 37 trabajadores
de la unidad de créditos de la entidad, asi como los resultados financieros de los
afios 2016 y 2017; concluyo el estudio precisando la importancia de implementar
un molde de control y vigilancia de la gestion financiera, para la ejercer las
decisiones y control efectivo.

Por otro lado, Rodriguez (2019), en su estudio analizo la administracion de las
prestaciones dadas a los académicos de la Universidad de La Guajira, presentando
un método cuantitativo, aplicada, descriptiva y transversal, no experimental, su
poblacion - muestra abarco 365 estudiantes y colaboradores de las areas de
gestidon de créditos y recuperacién, recabo informacién a través de encuestas tipo
cuestionario, después del proceso estadistico realizé estudios y debatié los
resultados obtenidos; concluyé con que la gestibn de recuperacion de las
prestaciones otorgadas, es imperfecto cuando utilizan métodos de una cobranza
blanda y no constante, recomendando ejecutar seguimiento de forma mas continua
en la gestion de recuperacion.

Entre tanto, Soto (2019), en su investigacién, hizo referencia al trabajo
administrativo y el control del presupuesto de las gobernaciones independientes
ediles de Ambato — Ecuador, utilizo el método -cuantitativo, descriptivo,
correlacional; aplicaron una encuesta a 40 entre jefes y colaboradores de la
administracion de la direccién de transporte; concluyo su trabajo evidenciando que
en la direccion, segun los resultados existe la ausencia de una idénea gestion
administrativa para el control de recursos, que obstaculiza que las actividades de
adquisicién se realicen.

Por su lado, Hameed et al. (2018)), desarrollaron su estudio con el fin
investigar el vinculo entre el capital intelectual, desenvolvimiento y los
procedimientos organizacionales en bancos no publicos en Erbil, los investigadores
usaron un cuestionario para una muestra de 144 individuos escogidos
aleatoriamente; los resultados del analisis empirico demostraron la presencia de
una relacién importante y buena entre el recurso humano intelectual y los bancos
privados seleccionados en Erbil; se empled la escala de Likert, el Rho de Pearson

para hallar la correlacion de las variantes; aplicaron una investigacion cuantitativa,



correlacional, transversal. Concluyo precisando, que el activo intangible tendra una
relacion directa con el desempefio y el procedimiento organizacional, le sigue el
capital relacional como dimension del capital intelectual con el rendimiento y
procedimiento organizacional.

Mientras que, Sanchez (2022), en su trabajo presento la finalidad general,
sefalar el vinculo de la gestibn administrativa y el nivel de atencién de
municipalidad del distrito de San Juan de Cutervo, establecié en su estudio un
método cuantitativo, corte transversal no experimental; presento la poblacion
muestra de 100 pobladores, aplico para reunir informacion la encuesta y un
cuestionario como herramienta. Concluyo su investigacion precisando que hay una
relacion moderada de r=0.467 resultante del Rho de Spearman.

Ahora, Moura (2022), realizo un estudio sobre las actividades del SUBCAFAE
SE de Iquitos 2022, presento el objetivo general la elaboracién de propuestas para
mejorar el proceso de colocacion de servicio en las unidades de prestacion y bazar
en la entidad estudiada; establecié una metodologia cuantitativa, descriptivo, corte
transversal, no experimental; presento una poblacién de 22 colaboradores de las
unidades donde empled un cuestionario Likert. El estudio diagnostico 14 causas de
técnicas aplicadas que causaban la baja aprobacién, disefié una forma de trabajo
proyectado a evidenciar éptimos resultados de direccién y procedimientos; los
productos determinaron que el rendimiento y funcionalidad de los actuales procesos
del Subcafae de Iquitos estan a bajo nivel, por lo que recomiendan la aplicacion de
las propuestas lo que ayudara al no incremento de valores deficientes.

Por otro lado, Polanco (2022), en su trabajo realizado sobre CAFAE del SE
en el 2021, presento el fin sefialar el vinculo de la gestion administrativa y el
sentimiento de bienestar de los clientes de la organizacion del sector educativo,
para ello planteo un método cuantitativo, correlacional, descriptivo, no experimental
de corte transversal; establecio la poblacién y muestra probabilistica de 175 clientes
de la ugel 03 de Breiia, utilizando la herramienta del cuestionario de escala Likert y
el juicio de 2 expertos, asi como el alfa de Cronbach para su validez. Concluyo su
trabajo indicando que los resultados presentaron correlacién alta de en la gestién y
satisfaccion.

Por su parte, Sanchez (2022), en su trabajo realizado sobre la gestion

administrativa y el desenvolvimiento de una universidad de Tacna, presento la



finalidad general sefialar el vinculo de la gestiébn administrativa y desenvolvimiento
de los trabajadores de una institucion educativa; aplico una investigacion con un
metodologia cuantitativa, basica, transversal y no experimental; menciono la
poblacion y muestra a 208 trabajadores de la universidad, aplico un cuestionario
Likert; concluyo indicando que los productos obtenidos muestran una correlacion
no negativa de la gestion administrativa con el desenvolvimiento laboral del 0.95
resultante reportado por el coeficiente Rho de Pearson.

Por otro lado, Sotelo (2022), en su trabajo de investigacion sobre
administracion de creacion tecnologica y su vinculo para la concesion de
prestaciones en la empresa de servicios CAFAE-SE, presento la finalidad sefialar
el vinculo de la gestién de creacion tecnolégica y colocacion de prestaciones en la
entidad privada estudiada; el investigador planteo un método cuantitativo, no
experimental, aplicada, descriptivo, correlacional, corte transversal; investigd en
base a una muestra de 40 trabajadores que cumplen funcion de otorgamiento de
créditos, recabando datos a través de la herramienta cuestionario, los cuales con
anticipacion fueron sometidos a medicion por expertos que evaluaron su
efectividad, comprobando su fiabilidad con el alfa de Cronbach; el investigador
concluyo con que existe vinculo directo entre la gestién de innovacion tecnoldgica
y la adjudicacion de prestaciones.

En tanto, Zevallos (2022), en su investigacion desarrollada sobre las cajas
municipales de Chupaca, establecio el objetivo primordial el de hallar la relacion de
las variantes de gestion de riesgo de las prestaciones y el grado de morosidad de
estas entidades financieras de la localidad; utilizando para ello un enfoque
cuantitativa, basica, correlacional, no experimental, con un inductivo y deducible;
presento la poblacion a 8 cajas municipales, siendo solo 4 validas para la muestra
final a las que se les planteo una encuesta y cuestionario; el investigador concluyo
su investigacion, determinando el resultado final que existe un vinculo lineal de la
gestion de riesgo y las prestaciones con el grado de retraso en las cajas ediles de
Chupaca correspondiente al afio 2020.

Similarmente, Rumaja (2020), en su investigacion desarrollada sobre el
Subcafae SE de Cusco, presento el objetivo general, como se vincula el control
Interno con el procedimiento de colocacion de prestaciones de la entidad privada

del periodo 2019, utilizo un método cuantitativo, no experimental, transversal,
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descriptiva correlacional y una poblacion de 36 colaboradores; aplico la técnica de
la encuesta con un muestreo no probabilistico por conveniencia, utilizando el
programa SPSS Version 25; concluyo su investigacion precisando que, la
supervision interna tiene predominancia en la colocacion, la que esta compuesta
por las etapas de evaluacion, aprobacion y desembolso de prestaciones en el
Subcafae Cusco del periodo 2019, terminando con confirmar la correlacion lineal
entre las variables.

Mientras que, Baldeon (2019), en su trabajo basado en un enfoque
cuantitativo, descriptivo, explicativo, experimental de tipo preexperimental, presento
el objetivo la investigacion sobre la auditoria de finanzas y la repercusion en la
direccion administrativa de una entidad financiera de reserva y prestaciones de
Huancayo; aplico la encuesta para reunir datos utilizando un cuestionario, el que
fue aplicado en 40 trabajadores que laboran en 9 cooperativas de Huancayo. Los
resultados de la encuesta y proceso, establecieron que la auditoria financiera es
determinante de manera positiva en la gestién administrativa de la organizacion. El
investigador concluyo precisando que el estudio de auditoria financiera debe ser
considerada como una herramienta imprescindible para la validacién de los estados
financieros de la entidad, la cual fortalecera la gestion administrativa de las
entidades y concretando los objetivos del desarrollo de la institucién financiera.

Por otro lado, Huytalla (2019), en su estudio presento el objetivo de investigar
la centralizacion de entidades financieras con relacion con las tasas de interés de
entorno bancario en el Perl en los afios del 2012-2017; aplico un enfoque
cuantitativo, longitudinal, no experimental, correlacional, descriptivo; el investigador
considero a 10 entidades financieras supervisadas por SBS como poblacién,
utilizando fichas bibliograficas y documentales; la investigacién concluyo con el
resultado de que se evidencia relacién directa de los gastos de operacion,
morosidad, inversiones y liquidez con respecto al margen de las tasas de interés
aplicadas, de igual manera las tasas de interés evidencia relacion con la
centralizacion de las entidades financieras.

Mientras que, Saavedra (2019), desarrollo se estudi6 en el area de
administracion de una universidad nacional en el periodo 2018, enfocandose el
objetivo resolver el vinculo de la gestion de administracion y el nivel de servicio del

area administrativa; el estudiador aplico una metodolégica cuantitativa, disefio no
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experimental, nivel correlacional, descriptivo, transversal. Presento una poblacion
de 33 colaboradores de la oficina descrita, aplicandose una técnica censal
utilizando el instrumento el cuestionario de escala Likert; concluyo su investigacion
determinando la presencia de significativa relacion de las variantes planteadas,
respaldando su estudio en el examen estadistico de la Rho de Spearman aplicado
gue evidencia una asociacion considerable entre ambas.

Ahora, Mendoza (2018), en su tesis de doctorado desarrollada en las
empresas medianas de la cuidad de Manta Ecuador, presento el objetivo general
investigar el dominio de la direccibn administrativa en la creacion de medianas
organizaciones; aplico una metodologia cuantitativa, con disefio no experimental,
transversal, correlacional causal; presento la poblacién y muestra a 48 entidades
comerciales medianas, aplicando dos cuestionarios a empresarios y colaboradores
a través de encuestas, el nivel de vinculo de las variables se calculé aplicando
Spearman (Rho), con lo que concluyo su estudio evidenciando la presencia de
relacion predominante de la gestion administrativa en la creacion de empresas
comerciales medianas.

En lo referente a la variable 1: Gestiobn administrativa, segun Toscano et al.
(2019), el proceso administrativo consiste en el flujo constante e interrelacién de
acciones de planificacion, organizacion, direccion y control creadas para lograr un
fin comun; los procesos de gestidon son los instrumentos que utiliza un organismo
para el desarrollo de sus fines y satisfacer necesidades sociales favorables; se
presentan mayores probabilidades que una organizacion logre sus objetivos
cuando la plana superior de la organizacion realiza una 6ptima funciéon por medio
de una gestién buena y eficiente.

En cuanto a las teorias, que respaldan la variable gestion administrativa, la
clasica de Fayol (1916 en Yuquilema, 2018), remarca que una organizacién para
lograr sus objetivos, debe desarrollar las funciones administrativas de: plantear con
anticipacion el plan a desarrollar a futuro, organizar la estructura material y social,
dirigir a los que van a desarrollar el trabajo, coordinar que cada trabajo se desarrolle
colectivamente y controlar verificando que los que ejecuten estos trabajos cumplan
las reglas y responsabilidades establecidas. Ahora, Taylor (1920 en Yuquilema,
2018), en su teoria cientifica menciona que la administracion, es donde se aprende

y se propone maximizar la eficiencia de la organizacién, menciona el proposito
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basico utilizar herramientas y formas de trabajo orientados a obtener el mayor
provecho del recurso humano y el ahorro de la materia prima.

Mientras que, Gonzélez et al. (2020), refiere que la gestion administrativa se
encuentra a cargo de los ejecutivos de las organizaciones, y son los encomendados
de monitorear las operaciones, garantizando que los recursos sean manejados de
manera precisa y que la comunicacion sea fluida y efectiva. La organizacion que
pretende ser competitiva sélida y sostenible, tendr& que considerar como requisito
inicial un sistema de gestion, asi también la integracion y motivacion del recurso
humano, Muhammad et al. (2020).

Ahora, Trashlieva (2018), indica que son los procedimientos utilizados en las
administraciones requeridas para el mejor funcionamiento de la organizacion,
esencialmente cualquier acto que involucre el manejo de informacion que apoya a
una organizaciéon a través de un proceso administrativo; estos en si, son un
conjunto de reglas en las se apoyan las formas idoneas de ejecutar o administrar
un negocio. Las fases de gestion administrativa tienen que ser utilizadas como una
forma sistematica de alcanzar los objetivos, estos procedimientos definen la
eficiencia, estabilidad y la rendicion de cuentas.

En resumen, es el conjunto de etapas sucesivas practicadas en la
administracion que reunen cualidades, por medio de las cuales, el total de
actividades que practican en una organizacibn mantienen un orden sistematizado,
considerando las necesidades actuales y medios para optimizarla.

En cuanto a la variable 1, sus dimensiones son: Planificacion, organizacion,
direccion y control.

Para la primera dimensién de planificacién: segun, Toscano et al. (2019), la
planificacion es importante e imprescindible en una organizacion, en ella se
determina el camino a seguir y el fin que se quiere obtener, la no aplicacién de esta
parte de la gestion administrativa expondra a riesgos y perdida de recursos a la
empresa. Por su parte, Nava et al. (2020), define que la planificacion estratégica
cumple la funcidén de ser el instrumento que se utiliza para anticipar y administrar
cambios en el desarrollo de una organizacién, por lo cual se puede afirmar que es
un instrumento de administraciéon que permite a los gerentes de las organizaciones
hacer frente a los negocios porvenir a través del desarrollo de nuevas disposiciones

y procedimientos, que son importantes para que la organizacion desarrolle
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capacidades para dar cara a los cambios y desafios que se puedan avecinar.

Por otro lado, Villalén (2018), considera que la planeacion estratégica es un
grupo de procedimientos, avances y ejecucion de métodos, relacionando los fines
y metas de la organizacion con las necesidades y oportunidades. Por su parte Diaz
et al. (2020), indica que cuando se aplica un planeamiento estratégico sus
resultados ayudan a la generacion de colaboradores integros, desarrolla la calidad
de los servicios y funcionalidad organizacional, superacion y capacitacion de sus
colaboradores, incrementa la creatividad y gestion.

En resumen, en la planeacion se pegunta que vamos hacer y porque, a partir
de la planeacién emergen los objetivos, la misién, la vision y a partir de alli se
comienza a estructurar las demas fases del proceso administrativo.

Segun, Santamaria y Lépez (2019), el beneficio es la ganancia que logran
los organismos econdmicos privados, los cuales realizan una determinada actividad
econdémica que son necesarias para los clientes, se determina a través de la
conexion del valor de los bienes o servicios y costo de los componentes o factores
utilizados para su produccion.

Ahora, Yuquilema et al. (2018), precisa la importancia del ejecucion
del estudio situacional de la organizacion puesto que a través de ello se origina la
vinculacién de la organizacion con su entorno o competencia, también se le
denomina andlisis FODA; cuando la organizacién determina en su interior factores
positivos, estos se denominan fortalezas y cuando son negativas son debilidades,
y cuando en su entorno se identifican agentes favorables y desfavorables, se les
llama respectivamente oportunidades y amenazas. El estudio situacional es un
procedimiento que permite el andlisis de los obstaculos, defectos, ocasiones y
peligros, para conceptualizarlos, ordenarlos, desglosarlos, priorizarlos vy
ponderarlos, posibilitando asi actuar eficazmente con juicios inmejorables para la
organizacion.

Ahora Garcia et al. (2019), nos dice que los indicadores de gestion
representan una medida del estado de un proceso en un tiempo determinado, y
pueden informar sobre la situacidon de la organizacion, que es la manifestacion
cuantitativa del ejercicio de una organizacion o unidades de negocio, sefialando las
falencias sobre la cual se aplicaran medidas de prevencion y correccion. Mediante

un diagnostico situacional se pueden identificar las destrezas en las finanzas e
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inversion enfocado en su progreso organizacional Chavez et al. (2018).

El riesgo en el sector financiero, se conceptia como la incertidumbre a los
resultados futuros, la alternativa de que se presente un resultado negativo, la parte
no esperada del rendimiento o de invertir en un activo, todo aquello que las
organizaciones no anticipan Morales y Morales (2014). Existen muchos conceptos
con referencia al riesgo que tiene el otorgamiento de créditos, siendo la aceptable
que es probabilidad que el prestatario no cumpla con el pago de su obligacion
acordada en la fecha pactada Leal et al. (2018).

En una empresa, la ejecucion del plan establecido se da cuando un grupo
de personas con un esquema establecido que, en grupo y segun lo establecido,
cumplen una serie de fines planeados en comun Carbajal (2010 en Camino,2020).

Para la segunda dimension de organizacion: Toscano et al. (2019), es la
técnica de organizar, implantando y clasificando los trabajos para luego agruparlos
por tareas comunes, teniendo en cuenta los recursos y fines organizacionales.

Ahora, Garbino y Pungitore (2020), la organizacion esta integrada por un
grupo de personas con una o mas funciones determinadas con un objetivo, que
sirven para el logro de sus fines generales y asi poder proyectarse a futuro, los
elementos que componen una organizacién son los procesos, la estructura y
coordinacion.

La organizacion es una unién colectiva coordinada de modo consciente que
se compone de dos 0 mas individuos, lo que se agrupan para lograr un objetivo en
comun, siendo los gerentes de las organizaciones quienes son los responsables de
la supervisiobn de los diferentes trabajos de los colaboradores y asi lograr los
resultados determinados; segun el autor los gerentes son los que controlan e
inspeccionan las labores de otros, son los encargados de lograr el fin, ejecutan
acciones a través de otros individuos, toman determinaciones, asignan medios,
dirigen las acciones, definen cuales seran las metas y los medios para alcanzarlas,
cumpliendo roles interpersonales, informativos y decisorios Robbins (2013).

En resumen, en la organizacion se establece como lo vamos hacer, en el
sentido en que, define los tipos de trabajos que se necesita llevarse a cabo, una
vez mapeados los trabajos, estos se organizan y se agrupan para lograr el objetivo
comun.

Segun, Toscano et al. (2019), el puesto es el que esta ocupado por un
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colaborador que cumple con el perfil establecido compatible con las caracteristicas
del mismo, en el cual se han implantado tareas especificas que se deben cumplir
con profesionalismo. En una organizacion el puesto de trabajo es en donde se
marca y establece tareas, compromisos, obligaciones y situaciones laborales
Perdiguero (2022).

Mientras que, ESAN (2019), considera la definicion del puesto, que es un
proceso importante para fijar adecuadamente las responsabilidades, para definir
adecuadamente las tareas y responsabilidades de un puesto especifico en la
organizacion, ademas del tipo de colaborador a requerir, es imprescindible un
estudio técnico del puesto. Un diagnéstico adecuado del puesto de trabajo
proporciona muchos beneficios para los colaboradores y gerentes, porque los
primeros podran conocer y entender mejor sus responsabilidades, obligaciones y
utilizar el analisis como modelo para su autodesarrollo, mientras que los gerentes
tienen una mejor comprension de las labores en las areas de trabajo de la
organizacion, reclutando y evaluando a sus subordinados de manera mas objetiva
y positiva.

Con referencia a la cadena de autoridad y comunicacion, Toscano et al.
(2019), dice que en los organigramas se detallan las relaciones formales o lineas
de autoridad en una organizacion para la toma de resoluciones, por lo comun
muestran las posiciones y puestos de los gerentes y colaboradores en la estructura
organizacional. Ademas de ser fuentes Oficiales de asesoramiento, los
organigramas sirven para: indicar  distincién entre cargos, nivel jerarquico,
lineas jerarquicas y de responsabilidades, los canales oficiales de comunicacion,
las caracteristicas del area de trabajo y los jefes de cada grupo de trabajo.

Segun, Toscano et al. (2019), la comunicacién es el protocolo de compartir
datos, el cual cumple una funcién elemental en la distribucién formal de una
organizaciéon, en ella se definen las formas y las vias a utilizar para que la
informacion fluya adecuadamente en una estructura formal y funcional; por lo tanto,
es compatible porque permite generar formatos y direcciones destinadas a la
informacion, por medio de la comunicacion se puede personificar la jerarquia. La
autoridad y la comunicacion a menudo se encuentran solo en el proceso de gestion,
pero se debe enfatizar que ambos aspectos también deben considerarse en el

proceso organizacional. Duarte (2022), en su articulo menciona que la cultura china
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percibe que en el universo ningun ser vivo puede vivir aislado, por lo que la
comunicaciéon es el medio por el cual las personas integran una red de
correspondencias en el tiempo y el espacio que esta activamente en expansion.

Los funcionarios deben garantizar el buen camino de la organizacion para la
obtencion de sus fines, las nuevas tendencias como del empowerment (delegar el
poder) y dar respaldo a los colaboradores, han incentivado que varias
organizaciones den mayor independencia a sus colaboradores a través de
capacitaciones, que amplie esa independencia de enmendar sus fallas, y pretendan
siempre el mejor desempefio y competencia Daft (2004 en Saavedra, 2019).

Mientras que, Werther y Davis (2008 en Sanchez, 2022), la capacitacion
continua, se enmarca en potencializar las competencias y mejorar el rendimiento
de los colaboradores, quienes al estar capacitados podran tener opciones a
retribuciones y compensaciones.

En resumen, los organigramas son sistemas organizativos que representan
objetivamente la estructura interna de las instituciones: niveles jerarquicos, lineas
de autoridad, responsabilidades, comunicacion y otros, segun sea la naturaleza de
la organizacion.

Para la tercera dimension de direccion: Segun Toscano et al. (2019), es la
que implica una variedad de roles desempeiados por los gerentes, enmarcados en
la ejecucion de actividades o acciones administrativos siendo responsable de: dirigir
y ejecutar planes de la organizacion, motivacion, conduccion del trabajo de los
subordinados, comunicacion y supervision.

Segun, Cano (2017), el progreso de una organizacion comienza con la
accion de planificar y organizar, pero los engranajes que complementan su
actividad se forman guiando a través de una direccion, esta es exactamente la que
esta a cargo de efectuar los planes y programas que encaminan la conclusién de
la misién de la empresa; la revision de las teorias que rodean esta funcién se
concentra en alinear el factor humano para conseguir los fines de la organizacion a
través de la motivacion, interrelacion, determinaciones, ascenso, promocion vy
estilos de liderazgos. Los gerentes deben usar y practicar destrezas personales a
través de la creatividad, innovacion y toma de decisiones proactivas para
administrar y que lleven a la conclusion de la mision y objetivos trazados.

La ejecucion de actividades implica la implementacion de las tareas y
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acciones planificadas, la asignaciéon de recursos necesarios para su realizacion, la
coordinacion, supervision del equipo de trabajo, la medicidn del progreso y calidad
del trabajo realizado SBS (2019).

Segun, Toscano et al. (2019), la orientacion hacia el cumplimiento de fines
de una organizacion, para que estos se concreten, es necesario que los objetivos
prevalezcan, sobre todo. Ahora, Polanco (2022), el objetivo de establecer
orientacién y direccion a los colaboradores de una empresa, es mostrar hacia
donde se dirige y lo importante que es para la organizacion lograrlo.

En resumen, en la direccion las preguntas constantes son: ¢Quién lo va a
hacer? y ¢Como hacer que se ejecute?, en ella es imprescindible mapear como
lograr que todo aquello que se plane6 se concretice, 6sea como hacer que funcione,
y se puede llevar a cabo a través del liderazgo, motivacién, comunicacion y todo
aguello que sirva para concretar los fines de la organizacion.

Para la cuarta dimension de control: Segun, Toscano et al. (2019), consiste
en vigilar a todos los niveles de la organizacion, utilizando mecanismos para estimar
la labor de la planeacion, organizacion y direccion, se aplica en todas las acciones
y en los colaboradores que ejecutan planes en todas sus fases; ayuda a los
ejecutivos a medir resultados, establecer medidas correctivas, detectar
desviaciones, limitar acciones y brindar datos para la toma de decisiones.

Mientras que, Bueno (2018), el control forma parte del proceso de
administracion que abarca la fase dindmica, desde el instante que se establecen
objetivos y metas en la etapa de planificacion, es imprescindible pensar en como
se va implementar un mecanismo que permita un seguimiento Optimo de las
diversas acciones de un organismo empresarial. La importancia del control se basa
en que, aun teniendo lo mejores planes, recursos y los colaboradores motivados,
no existe garantia de que se ejecuten los objetivos y metas, en cuanto no se
establezca un sistema de control, que permita medir si se estd cumpliendo con lo
planeado o no. El control es el responsable de identificar como se esta haciendo,
ve si alguna de las fases del proceso esta fallando o esta impidiendo a que las
metas se concluyan.

Ahora para, Toscano et al. (2019), la supervision implica monitorear y dirigir
a los subordinados para que cumplan sus responsabilidades de manera efectiva

utiizando la autoridad y el esfuerzo mutuo para realizar las actividades
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correctamente. En la supervision directa los gerentes y colaboradores deben
comunicarse constantemente para lograr las metas, coordinar los planes de
ejecucion y proporcionar el apoyo a quienes lo necesiten.

Del mismo modo Toscano et al. (2019), el control de desempefio implica el
seguimiento de todos los niveles a través de un mecanismo para evaluar lo que se
esta haciendo en la planificacion, organizacion y direccion disefiados. Es una parte
sin lugar a duda importante de la administracion, porque nos permite establecer si
contamos con la estructura, las personas y la gestion adecuada, pudiendo
comprobar el estado de la organizacion y establecer su 6ptimo proceder. Segun,
Mendoza et al. (2018), el control interno se entiende que es un instrumento para
que la direccién de toda organizacion garantice y asegure el cumplimiento de las
metas del organismo, y dentro de sus capacidades estd el de reportar el
desenvolvimiento laboral de sus colaboradores.

La aplicacion del proceso administrativo en las organizaciones comprende el
desempefio de los colaboradores que se adapten al entorno, politicas, gestiéon y
condiciones laborales impuestas, la organizacion debe cuidar este desempefio de
manera permanente e intentar orientarlo a través de un proceso metodoldgico,
donde la organizacién lo considere al recurso humano, miembros de un grupo que
buscan el logro de la mision y metas Al-bdareen (2020).

En resumen, el control se orienta hacia el mejor desempefio, es decir que se
necesita controlar el desempefio de la organizacion, mientras que el desempefio
en si es el resultado final acumulado de las actividades y procesos laborales.

En lo referente a la variable 2: Colocacion de lineas de créditos, Segun,
Garcia et al. (2020), el objetivo de una organizacion dedicada a la colocaciéon de
créditos, es pretender mejorar la calidad de vida de sus clientes y obtener beneficio
econdémico, para lo cual plantea que en este proceso de prestaciones es necesario
cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion, desembolso y
seguimiento; el cumplir con las fases establecidas en un proceso de prestacion se
garantizara el 6ptimo funcionamiento en la concesion y recuperacion.

Segun, Ayala (2005 en Sotelo, 2022), en su teoria manifestd que, el crédito
en su descripcién basica, es cuando el prestatario obtiene algo del prestamista, lo

cual esta predispuesto a la confianza que el prestamista pueda tener mediante la
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obligacion de pago por parte del prestatario, lo cual desde una instancia legal obliga
al prestatario a cumplir con su obligacién adquirida.

Mientras, que Von Mises (1912), en su teoria del dinero y el crédito, sefialo
que el dinero no es el producto de una nacion, considerando que es la creacion del
mercado, tratando de superar las restricciones y problemas del intercambio
comercial entre una o mas personas; se enfoco al estudio del origen, cualidad y la
valia del dinero, y su impacto en la decisiébn monetaria de un pais.

En resumen, la colocacion de créditos se da cuando una entidad
prestamista otorga a sus clientes una cierta cantidad de dinero, con el compromiso
y obligacibn de que el cliente pague gradualmente la prestacibn con sus
respectivos intereses en forma de cuotas hasta su total cancelacion.

En cuanto a las dimensiones de la variable 2 estas son: Crédito de consumo,
Informacién y etapas.

Para la primera dimension de créditos de consumo: Segun, Garcia et al.
(2020), son los préstamos concedidos a personas naturales para financiar gastos
no relacionados con actividades productivas, como la compra de bienes y servicios
de consumo, mediante el pago de cuotas periddicas

Ahora, Pierre (2020), menciona la diferencia de los créditos al consumo y lo
comerciales, refiriendo que el primero esta vinculado con las posibilidades que
cuenta el remunerado no relacionados con actividades productivas, y el siguiente
relacionado con las ganancias por la practica de la produccion y comercio. Para
Morales y Morales (2014), los créditos para el consumo son los destinados a las
personas que lo necesitan para adquirir bienes o servicios, de igual manera se
puede clasificar de acuerdo con el campo especifico de su aplicacién en: créditos
de consumo de pago inmediato y duraderos como un crédito hipotecario. El crédito
de consumo forma parte y se considera elemento importante dentro de la cartera
de prestaciones de un pais Asqui (2021).

Segun SBS (2019), menciona que un crédito es una maniobra financiera a
través de la cual un organismo (como un banco o una cooperativa de crédito),
presta un monto de dinero a una persona o empresa, a cambio de que esta Ultima
se comprometa a devolver la cantidad prestada en un plazo determinado, con
intereses y otras condiciones establecidas en un contrato. Los créditos al consumo,

se caracterizan por que se confieren a personas que no cuentan con un historial
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crediticio, y es la puerta para acceder al sistema financiero, son requeridos para
subvencionar la compra de diferentes bienes y productos. La calidad del servicio
de banca electronica tiene el objetivo el tratar de satisfacer las exigencias y forma
de vida de los usuarios enfocado en el ahorro de costes, comisiones, esperas,
desplazamiento para tramites, haciendo frente a la modernidad e innovacion
Hammoud et al. (2018).

En resumen, los créditos de consumo se les considera como una excelente
alternativa para cubrir un sin fin de necesidades, algunos créditos de consumo que
funcionan en nuestro entorno son los créditos rotativos, por libranza o de descuento
por planilla, por compra de cartera.

Los plazos corto y largo son considerados como impulsores importantes para
la economia de una nacion, pues estos generan trabajo aumento del ahorro y
promueve la captacion de divisas, a su vez estimula los retos entre organizaciones
motivando el traslado de nuevas tecnologias e impulsa de las exportaciones Varela
y Lazaro (2016). Segun, Heath y Acosta (2019), en un corto plazo el gobierno
afronta la urgencia constante de financiar la economia, lo que producira la
necesidad de recursos; el mediano plazo el aumento del impulso monetario se ve
reflejado en un suba de precios conocido en economia como inflacion fenémeno
que reduce el valor del dinero; mientras que el largo plazo el impulso monetario del
gobierno no tiene un impacto continuo en la actividad econémica, pero si un
impacto en los precios, con la coherente pérdida del valor de adquisicion.

Por otro lado, Bresani et al. (2018), el plazo es el intermedio de tiempo entre
el inicio del periodo inicial y el ultimo, el cual expresa el numero total de afios o
ndmero total de cuotas, considerado como el lapso efectivo para la el pago de la
obligacion contraida.

En resumen, los autores destacan que la importancia de los plazos de
interés, es el valor del préstamo o la ganancia de la inversion, y cobmo pueden
afectar la estabilidad financiera y las resoluciones de inversion y ahorro. Ademas,
la forma temporal de los tipos de interés puede proporcionar informacion sobre las
expectativas del mercado.

Las tasas de interés, nacen de las operaciones de prestaciones de dinero
entre entidades financieras y los clientes, a quienes se les otorgan cantidades de

dinero a cambio de que se devuelva la suma inicial prestada mas otra cantidad de
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dinero como ganancia Rosales (2020). Ahora, Segun Bresani et al. (2018), la tasa
de interés simple es el resultado de un capital inicial en un lapso de tiempo, al cual
no se le suma para producir los intereses del siguiente periodo, mientras que la
tasa de interés compuesta, se genera en un tiempo y se capitaliza, eso quiere decir
gue se suma al capital inicial lo obtenido y forman un nuevo capital para la futura
unidad de tiempo y sucesivamente dentro del tiempo quedado con la entidad
financiera o prestataria.

Cecchetti y Schoenholtz (2019), afirman que las tasas de interés, son una
herramienta importante que los bancos centrales utilizan para llegar a sus metas
de politica monetaria, como controlar la inflacién o estimular la economia.

En resumen, los autores coinciden en que las tasas de interés, son un
importante determinante en el costo del crédito y pueden tener un impacto
significativo en la economia en general. Ademas, los bancos centrales utilizan las
tasas de interés para alcanzar sus objetivos de politica monetaria.

La rentabilidad, es un indicador financiero del cual el andlisis de sus
resultados dependera las correctas decisiones que tomen las organizaciones, de
esta manera permite analizar los beneficios de conservar la politica de inversion o
renovarla Aguirre et al. (2020). La rentabilidad, es el producto de la actividad
administrativa en una organizacion para su direccion eficiente, muestran la
influencia de la liquidez, administracion de los activos, los resultados de las
operaciones reflejados en las utilidades Morales y Morales (2014).

La empresa dedicada a la prestacion de dinero, debe desplegar fuentes
apropiadas de informacién, este aspecto es importante para una exitosa
administracion de colocacion y recuperacion de la empresa Beladunde (2016 en
Rumaja, 2020).

Para la segunda dimension de informacién: Segun, Garcia et al. (2020), es
importante y necesaria para una empresa de servicios, se emplea para promocionar
e informar a los clientes sobre los productos que ofrece, requisitos, procedimientos,
y sobre todo, es elemental e imprescindible para un buen analisis y evaluacion.

Segun Arizay Ariza (2015), el departamento de atencion al cliente tiene entre
sus objetivos principales el de obtener y gestionar informacién, con el fin de atender
y solucionar las solicitudes, sugerencias y observaciones de los clientes; en las

organizaciones tener disponible la informacion cuando se necesite y donde se
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necesite, convirtiéndose en una herramienta imprescindible para ser competitivo y
eficiente. Para Bancoldex (2021), los canales de atencion al cliente son las vias y
lapsos que usan los clientes financieros para obtener los servicios e informacion de
una organizacion. Los canales de atencion mas utilizados que se considera es el
presencial, via telefénica, por correspondencia y virtual. Los canales son los que
utilizan las organizaciones de servicios y los consumidores para asesorarse,
informarse y acceder a servicios, informacion, orientacidén o asistencia relacionada
con los productos y servicios.

Mientras que, Murillo (2018), menciona que la competencia de respuesta y

la optimizacion en los tiempos de respuesta, minimiza los riesgos o dafios motivo
por el cual es necesario fortalecerlas, el colaborador debe estar preparado para
proporcionar al cliente informacion con respuestas rapidas y efectivas sobre los
productos, quejas y reclamos, procurando que el cliente no espere y se impaciente,
los colaboradores deben tener la debida preparacion e informacion para brindar una
asesoria con eficiencia y eficacia.
Ahora Cecchetti y Schoenholtz (2019), afirman que la informacion necesaria para
tramitar préstamos puede variar segun el tipo de préstamo y el prestamista. Sin
embargo, destacan que los prestamistas suelen requerir informacion sobre el
propdsito del préstamo, la cantidad solicitada, el plazo y la suficiencia de pago del
solicitante. La informacion es importante para dar a conocer a través de la
publicidad las caracteristicas sus productos, los precios de venta y otras ventajas
competitivas que lo hace diferentes de los demas Ferrel et al. (2016)

En resumen, los autores coinciden en que los prestamistas suelen requerir
informacion detallada y verificable sobre la situacion financiera del solicitante para
evaluar adecuadamente el riesgo. Ademas, la informacion necesaria puede variar
segun el tipo de préstamo y el prestamista, y puede incluir documentacién que
respalde los ingresos, activos y pasivos, asi como informacion sobre el historial
laboral y educativo y las obligaciones financieras actuales.

Para la tercera dimension de etapas: Segun, Garcia et al. (2020), en la
colocacién de la prestacién es necesario cumplir con la promocién, solicitud,
evaluacion, desembolso y seguimiento; el cumplir con las etapas establecidas en

un proceso de prestacion garantiza el 6ptimo funcionamiento de una organizacion.
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La recepcidn y presentacion del expediente de créditos, es la etapa en que
se recibe y verifica la conformidad de la documentacion requerida del cliente, en
algunos casos es necesario un aval con capacidad de pago y que respalde la
prestacion, frecuentemente el cliente tiene que exponer su motivo de la prestacion
en su pedido de préstamo y llenar los formatos requeridos por las entidad
prestamista, donde se detallan datos generales, linea de crédito, el monto
solicitado, rango de ingresos, garantias y aval que respaldan su solicitud Garcia et
al. (2020).

Ahora, Hou et al. (2019), considera que, para desarrollar un sistema sélido
para la evaluacion de créditos, deben de recolectarse datos y almacenarse la
informacion en sistemas para consultas futuras. Mientras que, Okpala et al. (2019),
expresa que, para la evaluacion sobre el riesgo de crédito, considera que la
recuperacion de la deuda y el cobro de la obligacion reflejaran un impacto bueno y
considerado en la estabilidad de la organizacién, para lo cual deberan de considerar
en la evaluacion de los clientes sus ingresos, capacidad de pago, historial crediticio
y de morosidad.

Segun, Garcia et al. (2020), en la etapa de evaluacion y resolucion se
contrasta la confiabilidad de la informacién que el cliente adjunto en su expediente
de préstamo, la cual ser& estudiada por el encargado de verificar y evaluar que la
informacion es real y no fraudulenta, llegando a ejecutarse visitas al cliente e
inspeccion de las garantias propuestas si fuera necesario para respaldo del crédito.
Mientras que, Alvarez y Apaza (2019), menciona que cuando se realiza una buena
evaluacion se evita el incremento del nivel de riesgo y morosidad, por lo que incide
en que los evaluadores realicen su trabajo con mayor cuidado considerando la
honorabilidad, solvencia moral y econdomica. El retraso de la cartera de
prestaciones de consumo, se conceptla como la medida del riesgo de que una
prestacion no retorne a la entidad prestamista Asqui (2021).

Mientras que, Bernal et al. (2021), menciona que una investigacion tiene la
meta principal de elaborar, analizar y establecer una guia de procedimientos de
prestaciones y recuperaciones para una entidad de servicios, concluyendo que
debe entenderse que la guia es muy importante para la organizacion, porque puede
brindar un optimo proceso de evaluacion de clientes y asi reducir paulatinamente

la cartera morosa.
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El desembolso, es la etapa del proceso de colocacion de créditos que
comienza cuando el funcionario encargado autoriza la entrega de la prestacion
solicitada por el cliente, firmando para ello la conformidad para la entrega de dinero,
esta fase se da después de un tiempo cronolégico establecido por la organizacion
financiera y haber cumplido con las etapas de informacion, recepcion de expediente
y evaluacion del producto, concluyendo cuando el cliente recibe la prestacion,
reconoce la deuda y la responsabilidad a la que esta sujeto, para que luego firmar
la recepcion y esta sea agregado a su expediente Garcia et al. (2020).
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

Segun, Gallardo (2017), el enfoque cuantitativo, es aquel que se enmarca en
la recoleccién y estudio de informacién cuantificable de las variables investigadas,
esta metodologia estudia el vinculo entre las variables. La investigacion es el
desarrollo de formular preguntas y contestarlas por medio de la recoleccion de
informacion, el método cuantitativo busca la explicacion, dirigido a datos medibles,
se usa objetivos explicativos, analisis estadistico, enfocada a los resultados y la
relacion entre las variables Cardenas (2018).

La tipologia aplicada fue basica, la cual encaja con la investigacion
desarrollada ya que, es una investigacion que se caracteriza por el analisis y
posterior discusion a un nivel tedrico, no considerando su aplicacion préactica
Hernandez et al. (2006 en Zevallos, 2022)

Segun, Cardenas (2018), el nivel correlacional se enfoca en identificar la
relacion existente entre las distintas variables, para representar el grado de relacion
entre ellos.

Segun, Hernandez y Mendoza (2018), en el disefio no experimental no se
manipulan las variables independientes, para mirar la incidencia con variables
externas. Siendo transversal, el cual recoge datos en un solo tiempo y solo una vez,
basado en la recoleccién de informacibn en un momento especifico, para
posteriormente explicarlas en la investigacion, estas tienen alcances exploratorios,
descriptivos y correlaciones Arias et al. (2022).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion Administrativa

Definicion conceptual: De acuerdo a Toscano et al. (2019), el proceso
administrativo consiste en el flujo constante e interrelacién de acciones de planear,
organizar, dirigir y controlar, creadas a lograr el fin comun; los procesos de gestién
son las herramientas que aplica una organizacion para concretar su metas y
satisfacer necesidades sociales favorables; se presentan mayores probabilidades
gue una organizacion logre sus objetivos, cuando la plana superior de la
organizacioén realiza una 6ptima funcién por medio de una gestién buenay eficiente.

Definicion operacional: La gestion administrativa, fue calculada con la
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aplicacion de un cuestionario que consto de 15 preguntas, el mismo que se
desarrollo para medir las 4 dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y
control; teniendo en cuenta la escala de Likert ordinal.

Indicadores:
Para dimension planificacidon: a) Beneficio, b) Andlisis situacional, c) Riesgo y d)
Ejecucion del plan.
Para dimension organizacion: a) Establecimiento de los puestos, b) Lineas de
autoridad y comunicacion, y c) Planes de capacitacion y formacion.
Para dimension direccion: a) Ejecucion de actividades, y b) Tareas de orientacion.
Para dimension Control: a) Tareas de supervision, y b) Control de desempefio.

Variable 2: Colocacién de lineas de créditos.

Definicion conceptual:

Mientras que para Garcia et al. (2020), el objetivo de una organizacién
dedicada a la colocacion de créditos, es pretender acrecentar la calidad de vida de
sus clientes y obtener beneficio econdmico, para lo cual plantea que en este
proceso de prestaciones es necesario cumplir con las siguientes etapas:
promocion, solicitud, evaluacion, desembolso y seguimiento; el cumplir con las
fases establecidas en un proceso de prestacion se garantizara el Optimo
funcionamiento en la concesion y recuperacion.

Definicion operacional: La variable de colocacién de lineas de créditos fue
medida con la aplicacién del cuestionario, que consto de 15 preguntas, el mismo
que se desarroll6 para medir las 3 dimensiones: créditos de consumo, informacion,
etapas; teniendo en cuenta la escala de Likert ordinal.

Indicadores:

Para dimension créditos de consumo: a) Tipo de crédito, b) Plazos de pago,

c) Tasa de interés y d) Rentabilidad.

Para dimension informacion: a) De los servicios, b) De los procesos y c¢) De

los canales de atencion.

Para dimension etapas: a) Atencién, b) Recepcion, c¢) Evaluacion y d)

Desembolso

3.3 Poblacién y muestra:

Arispe et al. (2020), lo considera como un grupo de casos que tienen distintas

especificaciones comunes y se encuentran en un tiempo especifico, para efectos
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de nuestra investigacion, estuvo compuesta por el total de la poblacion constituida
por 76 trabajadores docentes y administrativos de la |.E. educativa Manuel Mufioz
Najar de Arequipa de jurisdiccion de la unidad ejecutora Arequipa Norte; al ser
considerado el integro de la poblacién la muestra fue censal.

En un trabajo de investigacibn no siempre se considera una parte de la
muestra, a veces optan por el censo que es donde se considera el universo o la
poblacion total Hernandez-Sampieri et al. (2014).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Se utilizo como técnica, la encuesta para reunir informacion, para lo cual se
elabord un cuestionario, que se aplicé a todos los trabajadores que representan la
poblacion, este consistio en desarrollar un numero de preguntas reunidas en un
cuestionario Likert, que fue el instrumento.

La encuesta, se da a través de una aplicacion de cuestionario que es el
instrumento, el cual se aplicé a un grupo representativo del mundo que estamos
estudiando Baena (2017).

Segun Rensis Likert, el cuestionario Likert, es una técnica de medicion que
nos facilita obtener informacion sobre la actitud o percepcién de los participantes
respecto a un tema determinado Morales et al. (2016).

Validez

En cuanto a la validez de la herramienta que se ha utilizado para recabar
informacion, esta fue validada por el juicio de tres expertos en esta materia, los que
sumaron recomendaciones con su amplio estudio y cognicion en el tema; ademas
que en la seleccion de los expertos se considero la pertinencia y pericia para la
evaluacion de los items Juarez y Tobon (2018).

Tabla 1
Juicio de expertos
Experto Grado/Nombres y Apellidos DNI Porcentaje
1 Mg. Antony Vladimir Chahuara Ccari 46397782 100%
Mg. Martha Elena Huanca Apaza 29575860 100%
3 Mg. Roxana Hualla Huapaya 29424001 100%
TOTAL 100%
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Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento fue el criterio principal para establecer la
excelencia de la investigacion. Asimismo, para este trabajo la métrica fue
determinada por Alfa de Cronbach. Es un método que ayuda para el calculo de la
confiabilidad de los resultados y es una herramienta util en una investigacion
Sijtsma y Pfadt (2021).

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad de gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,940 15

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad de colocacién de lineas de créditos

Alfa de Cronbach N de elementos
820 15

3.5 Procedimientos:

Técnicas que realiza un experto para descubrir los resultados de una
investigacion Baena (2017).

La data que se recolecto a través de la técnica de la encuesta, que fue
aplicada de forma personal y presencial a los trabajadores del centro educativo
Manuel Mufioz Najar de la jurisdiccion de la unidad ejecutora Arequipa Norte, luego
se: a) Clasifico segun las definiciones de sus variables. b) Analizo utilizando
instrumentos e informacién recolectada en la investigacion. ¢) Se tabulo y verifico
la informacién.

En la etapa de procesamiento, se organizé la informacion obtenida de la
poblacion censada, la misma que se resumié numéricamente y grafico utilizando
un ordenador.

3.6 Métodos de anélisis de datos
El analisis de informacion, se cumplié por medio de métodos estadisticos
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descriptivos e inferenciales, de acuerdo con el enfoque cuantitativo.

La estadistica descriptiva, tiene el objetivo del estudio de un todo un grupo
de datos, de los cuales se obtienen conclusiones reales Salazar y Del Castillo
(2018). Rama de la estadistica que plantea aportes favorables, de como abreviar
de modo sencillos los datos de una investigacion en cuadros de datos, siendo su
objetivo presentar informacion puntual de los resultados Varela y Lazaro (2016).

La inferencial, es la parte de la estadistica que trabaja con muestras, a partir
de las cuales tiene por objeto inferir datos relevantes de una poblacion absoluta,
consiste en conseguir informacion de los parametros Gutiérrez y Vladimirovna
(2016).

La informacion se utilizé en los a programas informaticos: hoja de calculo
Excel y SPSS.

3.7 Aspectos éticos

El trabajo fue desarrollado en base a las directrices determinadas por la
universidad Cesar Vallejo, respetando la informacion recopilada en la bibliografia,
del mismo modo se acepta la reserva de los colaboradores y la informacion que
proporcionaron.

El trabajo de investigacion presento una base ética respetando la dignidad
humana:

La beneficencia, se concentra en el propdsito del bienestar de las personas
que fueron incorporados en el trabajo investigado, esto quiero decir, proceder en
su beneficio y evitar cualquier forma de perjuicio de forma directa o indirecta, fisica
o psicolégica Ames y Merino (2019). Es el principio moral y ético de practicar el bien
y ayuda hacia el projimo en sus necesidades Borges et al. (2021).

Ames y Merino (2019), la no maleficencia, implica la reduccién de posibles
peligros o efectos negativos que el trabajo de investigacion pudiera afectar a los
participantes, lo que supone que el investigador debe estar constantemente
reflexionando de lo que hace no resulte perjudicial de algiin modo para las personas
involucradas en la investigaciéon. Borges et al. (2021), hace mencién que implica el
respeto por la integridad del ser humano y el de no hacer dafio.

Mientras que la autonomia de una persona, es la facultad de decidir acerca
de sus proyectos y proceder, es tomar decisiones por nosotros con referencia a

nuestros recursos mas valorados como lo es el cuerpo y la mente Koepselly Ruiz
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de Chéavez (2015). Es la obligacion de respetar las aptitudes, cualidades y opciones
personales de cada individuo en lo que refiere a sus decisiones Borges et al. (2021).

Es importante que los que realizan una investigacion cientifica tengan el
compromiso de no solo a adquirir conocimientos a traves del trabajo investigativo,
sino deben de comprometer a su vez la parte emocional y operativa, con el fin de
ejecutar un trabajo verosimil y honesto Flores y Neyra (2022). La investigacion debe
responder a una exigencia donde se indagard la verdad a través de la
epistemologia, donde el investigador debera presentar una base ética que garantice
qgue lo que se esta investigando sea por el bien de la humanidad Del Castillo y
Rodriguez (2018).

En el trabajo de investigacion realizado se considerd valores éticos
cientificos, pretendiendo que la investigacion fuera atractiva, precisa, realista, ética;
a su vez presento ética en la método del estudio e investigacion, donde la
veracidad, la privacidad y confidencialidad fueron predominantes, de la misma
manera se acento la ética en los resultados, llegando a confirmar la hipétesis sin
alterarla, considerando siempre estuvo presente la ética en el manejo de los
resultados, citas y referencias del estudio, se evit6 la falsia y para terminar se tuvo

ética en la difusion Hasan et al. (2021).
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IV. RESULTADOS

Presentacion de los resultados
De acuerdo a los resultados del trabajo de investigacion, el estadistico
muestra lo siguiente:

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 4

Tabla de frecuencia de la variable 1. Gestibn Administrativa y sus dimensiones

Gestion
administrativa Planificacion Organizacion Direccidn Control
Valido Bajo 38.2 44.7 39.5 42.1 39.4
Medio 34.2 31.6 28.9 25.0 30.3
Alto 27.6 23.7 31.6 32.9 30.3
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Segun la tabla 4, se detalla:

Con referencia a la variable gestidon administrativa, resulto que un 38% lo
considera bajo, mientras que el 34.2% lo considera medio y un 27.6% lo considera
nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte encuestados estiman que la
gestién administrativa en la empresa de servicios tiene un bajo nivel.

Con referencia a la dimension planificacion, resulto que un 44.7% lo
considera bajo, mientras que el 31.6% lo considera medio y un 23.7% lo considera
nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que la
planificacion en la empresa de servicios tiene un bajo nivel.

Con referencia a la dimensién organizacion, se obtuvo que un 39.5% lo
considera bajo, mientras que el 28.9% lo considera medio y un 31.6% lo considera
nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que la
organizacion en la empresa de servicios tiene un nivel bajo.

Con referencia a la dimension direccion, obtiene que un 42.1% lo considera
bajo, mientras que el 25.0% lo considera medio y un 32.9% lo considera nivel alto.
A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que la direccion
en la empresa de servicios tiene un nivel bajo.

Con referencia a la dimension control, obtiene que un 39.4% lo considera

bajo, mientras que el 30.3% lo considera medio y un 30.3% lo considera nivel alto.
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A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que el

control en la empresa de servicios tiene un nivel bajo.

Tabla b

Tabla de frecuencia de la variable 2: Colocacién de lineas de créditos y sus dimensiones
Colocacion de

lineas de Créditos de
créditos consumo Informacién Etapas
Valido Bajo 43.4 35.5 43.4 36.8
Medio 25.0 42.1 26.3 48.7
Alto 31.6 22.4 30.3 14.5
Total 100.0 100.0 100.0 100.0

Segun la tabla 5, se detalla:

Con referencia a la variable colocacion de lineas de créditos, se obtuvo que
el 43.4% lo considera bajo, mientras que el 25.0% lo considera medio y un 31.6%
lo considera nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados
estiman que la colocacién de lineas de créditos en la empresa de servicios tiene
nivel bajo.

Con referencia a la dimension créditos de consumo, se obtuvo que el 35.5%
lo considera bajo, mientras que el 42.1% lo considera medio y un 22.4% lo
considera nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados
estiman que los créditos de consumo en la empresa de servicios tienen nivel medio.

Con referencia a la dimension informacion, se obtuvo que el 43.4% lo
considera bajo, mientras que el 26.3% lo considera medio y un 30.3% lo considera
nivel alto. A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que la
informacion en la empresa de servicios tiene nivel bajo.

Con referencia a la dimension etapas, se obtuvo que el 36.8% lo considera
bajo, mientras que el 48.7% lo considera medio y un 14.5% lo considera nivel alto.
A lo que se precisa que, la mayor parte de encuestados estiman que las etapas en

la empresa de servicios tienen nivel medio.
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Andlisis descriptivo del objetivo general

“Determinar la relacion de la gestion administrativa y la colocacion de lineas de

créditos”

Tabla 6

Tabla cruzada gestién administrativa - colocacion de lineas de créditos

Colocacién de lineas de créditos Total
Bajo Medio Alto

Gestidn Bajo 17 11 1 29
administrativa 9.9 10.7 8.4 29.0
22.4% 14.5% 1.3% 38.2%
Medio 9 9 8 26
8.9 9.6 7.5 26.0
11.8% 11.8% 10.5% 34.2%
Alto 0 8 13 21
7.2 7.7 6.1 21.0
0.0% 10.5% 17.1% 27.6%
Total 26 28 22 76
26.0 28.0 22.0 76.0
34.2% 36.8% 28.9% 100.0%

Andlisis: De la tabla 6, se observa que la gestién administrativa es baja en 38.2%,

mientras la colocacion de lineas de créditos en el nivel bajo es 22.4%, en el regular

es 14.5% y en el alto 1.3%. Asimismo, cuando la gestién administrativa es regular

en 34.2% en tanto la colocacion de lineas de créditos en el nivel bajo es 11.8%, en

el regular 11.8% y en el alto 10.5%. También, cuando la gestién administrativa es

27.6% en el nivel alto, la colocaciéon de lineas de créditos en el nivel regular es

10.52% y en el alto 17.1%. En conclusion: Cualquiera que sea el valor de la gestion

administrativa al 100%, la colocacion de lineas de créditos es bajo en un 34.2%, es
regular en 36.8%, y alto 28.9%.
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Analisis descriptivo del objetivo especifico 1:

“Determinar la relacion de la gestion administrativa y los créditos de consumo”

Tabla 7

Tabla cruzada gestiébn administrativa - créditos de consumo

Créditos de consumo Total
Bajo Medio Alto

Gestidn Bajo 16 13 0 29
administrativa 10.3 12.2 6.5 29.0
21.1% 17.1% 0.0% 38.2%
Medio 11 10 5 26
9.2 10.9 5.8 26.0
14.5% 13.2% 6.6% 34.2%
Alto 0 9 12 21
7.5 8.8 4.7 21.0
0.0% 11.8% 15.8% 27.6%
Total 27 32 17 76
27.0 32.0 17.0 76.0
35.5% 42.1% 22.4% 100.0%

Andlisis: De latabla 7, se observa que la gestion administrativa es baja en 38.2%,

mientras en los créditos de consumo en el nivel bajo es 21.1%, en el regular es

17.1%. Asimismo, cuando la gestion administrativa es regular en 34.2% en tanto

en los créditos de consumo en el nivel bajo es 14.5%, en el regular 13.2% y en el

alto 6.6%. También, cuando la gestion administrativa es 27.6% en el nivel alto, los

créditos de consumo en el nivel regular es 11.8% y en el alto 15.8%. En conclusioén:

Cualquiera que sea el valor de la gestion administrativa al 100%, los créditos de

consumo son bajo en un 35.5%, es regular en 42.1%, y alto 22.4%.
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Analisis descriptivo del objetivo especifico 2:

“Determinar la relacion de la gestion administrativa y la informacion”

Tabla 8

Tabla cruzada gestiébn administrativa - Informacion

Informacién Total
Bajo Medio Alto

Gestion Bajo 17 9 3 29
administrativa 12.6 7.6 8.8 29.0
22.4% 11.8% 3.9% 38.2%
Medio 12 7 7 26
11.3 6.8 7.9 26.0
15.8% 9.2% 9.2% 34.2%
Alto 4 4 13 21
9.1 5.5 6.4 21.0
5.3% 5.3% 17.1% 27.6%
Total 33 20 23 76
33.0 20.0 23.0 76.0
43.4% 26.3% 30.3% 100.0%

Andlisis: De la tabla 8, se observa que la gestién administrativa es baja en 38.2%,

mientras que la informacién en el nivel bajo es 22.4%, en el regular es 11.8% y en

la alto 3.9%. Asimismo, cuando la gestion administrativa es regular en 34.2% la

informacion en el nivel bajo es 15.8%, en el regular 9.2% y en el alto 9.2%. También,

cuando la gestiébn administrativa es alta en 27.6%, la informacion en el nivel bajo es

5.3%, en el regular de 5.3% la y en el alto 17.1%. En conclusion: Cualquiera que

sea el valor de la gestion administrativa al 100%, la informacion es bajo en un
43.4%, es regular en 26.3%, y alto 30.3%.
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Analisis descriptivo del objetivo especifico 3:

“Establecer la relacion de la gestion administrativa y las etapas”

Tabla 9

Tabla cruzada gestidn administrativa — etapas

Etapas Total
Bajo Medio Alto

Gestion Bajo 14 11 4 29
administrativa 10.7 14.1 4.2 29.0
18.4% 14.5% 5.3% 38.2%
Medio 10 15 1 26
9.6 12.7 3.8 26.0
13.2% 19.7% 1.3% 34.2%
Alto 4 11 6 21
7.7 10.2 3.0 21.0
5.3% 14.5% 7.9% 27.6%
Total 28 37 11 76
28.0 37.0 11.0 76.0
36.8% 48.7% 14.5% 100.0%

Andlisis: De la tabla 9, se observa que la gestion administrativa es baja en 38.2%,

mientras que las etapas en el nivel bajo es 18.4%, en el regular es 14.5% y en el

alto 5.3%. Asimismo, cuando la gestion administrativa es regular en 34.2% las

etapas en el nivel bajo es 13.2%, en el regular 19.7% y en el alto 1.3%. También,

cuando la gestion administrativa es alta en 27.6%, las etapas en el nivel bajo es

5.3%, en el regular de 14.5% la y en el alto 7.9%. En conclusion: Cualquiera que

sea el valor de la gestion administrativa al 100%, las etapas son bajo en un 36.8%,

es regular en 48.7%, y alto 14.5%.
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4.2 Andlisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No hay relacidén entre la gestion administrativa y la colocacion de lineas de

créditos de una empresa de servicios.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la colocacién de lineas de

créditos de una empresa de servicios.

Tabla 10

Correlaciones: Hipétesis general

Colocacion
Gestion de lineas de
administrativa créditos

Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 .586™
Spearman  Administrativa correlaciéon

Sig. (bilateral) . <.001

N 76 76

Colocacion de Coeficiente de .586" 1.000
lineas de créditos correlacién

Sig. (bilateral) <.001 .

N 76 76

|**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 10, la correlacion resultante al emplear el Rho de Spearman fue de
0.586, expone una correlacion positiva moderada de la gestion administrativa y la
colocacién de lineas de créditos de una empresa de servicios, esta correlacion es
significativa al nivel 0.01 bilateral. Por otro lado, el nivel de significancia bilateral
resultante fue de 0.001; dejando de lado la hipétesis nula (HO) y admitiendo la
hipétesis alterna (H1); precisando que, hay relacion de la gestion administrativa con

la colocacion de lineas de créditos de la empresa de servicios.
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Prueba de la primera hipotesis especifica

Ho: No hay relacion entre la gestion administrativa y los créditos de consumo de

una empresa de servicios.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y los créditos de consumo de una

empresa de servicios.

Tabla 11

Correlaciones: hipotesis especifica 1

Gestion Créditos de
administrativa  consumo

Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 573"
Spearman  administrativa correlacién

Sig. (bilateral) . <.001

N 76 76

Créditos de Coeficiente de 573" 1.000
consumo correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

N 76 76

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 11, la correlacién resultante al emplear el Rho de Spearman fue de
0.573, expone una correlacion positiva moderada de la gestion administrativa y los
créditos de consumo de una empresa de servicios, esta correlaciéon es significativa
al nivel 0,01 bilateral. Por otro lado, el nivel de significancia bilateral resultante fue
de 0.001; por lo que se dejé de lado la hipotesis nula (HO) y se admitié la hipotesis
alterna (H1); precisando que, hay relacion de la gestion administrativa con los

créditos de consumo de la empresa de servicios.
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Prueba de la segunda hipoétesis especifica

Ho: No hay relacién entre la gestién administrativa y la informacion de una empresa

de servicios.

H1: Existe relacion entre la gestiébn administrativa y la informacién de una empresa

de servicios.

Tabla 12

Correlaciones: hipotesis especifica 2

Gestion
administrativa Informacion
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 410"
Spearman  Administrativa correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 76 76
Informacion Coeficiente de 410™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 76 76

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De latabla 12, la correlacion obtenida al emplear el Rho de Spearman fue de 0.410,

expone una correlacion positiva moderada de la gestion administrativa y la

informacion de una empresa de servicios, dicha correlaciéon es significativa al nivel

0.01 bilateral. Por otro lado, el nivel de significancia bilateral obtenido fue de 0.001;

dejando de lado la hipotesis nula (HO) y admitiendo la hipotesis alterna (H1);

precisando que, hay relacion de la gestién administrativa con la informacién de la

empresa de servicios.

40



Prueba de la tercera hipotesis especifica

Ho: No hay relaciéon entre la gestion administrativa y las etapas de una empresa de

Servicios.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y las etapas de una empresa de

servicios.

Tabla 13

Correlaciones: hipotesis especifica 3

Gestion
administrativa Etapas

Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 243"
Spearman administrativa  correlacion

Sig. (bilateral) . .034

N 76 76

Etapas Coeficiente de 243" 1.000
correlacién

Sig. (bilateral) .034 .

N 76 76

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De latabla 13, la correlacion obtenida al emplear el Rho de Spearman fue de 0.243,

expone una correlacion positiva baja de la gestion administrativa y las etapas de

una empresa de servicios, dicha correlacidon es significativa al nivel 0.01 bilateral.

Por otro lado, el nivel de significancia bilateral obtenido fue de 0.034; dejando de

lado la hipétesis nula (HO) y admitiendo la hipotesis alterna (H1); precisando que,

hay relacion de la gestion administrativa y las etapas de una empresa de servicios.
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V. DISCUSION

El objeto medular de la investigacion, es sefalar la conexion de la gestion
administrativa y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en
una institucion educativa, Arequipa 2023, para lo cual se empled un cuestionario
para cada variable, administrado a 76 trabajadores de la institucion educativa
Manuel Mufioz Najar.

En lo referente al objetivo general: Existe una relacion entre la gestion
administrativa y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios,
en una institucion educativa, Arequipa 2023, conforme a los resultados extraidos
del Rho de Spearman se confirma una correlacion positiva moderada con un 0.586
de las variantes de gestion administrativa y la colocacién de lineas de créditos, se
da lugar a la hipétesis alterna y se deja de lado la nula.

Queda establecido la importancia e influencia de las gestiones administrativas
aplicadas por la empresa de servicios, siendo las mas relevantes: la gestion de
firma de convenios con entidades bancarias, la cual con su captacién agresiva
minimiza la liquidez de la planilla de los clientes del sector segmentado y
determinante en la colocacion de lineas de créditos propias de la empresa de
servicios; por otro lado la gestidén de la actualizacion de tablas de datos de clientes
y ejecucion de descuentos en las planillas de remuneraciones en las Ugel(s), son
elementales para una eficiente recuperaciéon de la prestacion y la inyeccién de
nuevos empréstitos; ambas gestiones se relacionan directa, positiva y negativa en
la colocacion de lineas de créditos propias de la empresa de servicios.

De la misma manera, Sotelo (2022), nos precisé que la gestion de innovacion
tecnoldgica y otorgamiento de créditos, segun el resultante dado por el coeficiente
Pearson confirma un 0.674 de correlacion entre las variables, acepto la hipétesis
alterna y concluyo precisando que hay una relacion positiva e indicando que,
mientras mas efectivo sea el grado de gestion de innovacion tecnoldgica,
aumentara el grado de concesiones de créditos. En ese sentido, se afirma que
ambos autores tienen resultados similares, pero usaron diferentes estadisticas.

Mientras que, Toscano et al. (2019), hace mencidon que la gestion
administrativa es la interrelacién constante de actividades de planear, organizar,
dirigir y controlar, para lograr el objetivo comun; simplificando como el conjunto de

etapas sucesivas desarrolladas en una administracion que reunen caracteristicas
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similares, a través de las cuales el total de actividades que practican siguen un
orden sistematico.

Asimismo, Paredes (2020), en su estudio de investigacion que refiere a la
gestién administrativa y la clase de servicio, utilizo el Rho de Spearman, el cual
confirmo una correlacion de 0.898 positiva alta, admitiendo la hipétesis alternativa
y rechazando la nula; manifestando que, mientras mas eficiente sea la gestion
administrativa mejorara el nivel del servicio, los que presentaran fiabilidad,
capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia. Ambos autores aplicaron el mismo
estadistico en el SPSS V29 y acogieron la hipotesis alterna.

Mientras que, Gonzélez et al. (2020), refiere que la gestion administrativa se
encarga a los ejecutivos de las organizaciones, los que son encomendados y
responsables de observar las operaciones, garantizando que los recursos sean
manejados de manera precisa y que la fluidez y efectiva de la comunicacion

En el mismo sentido, el autor Saavedra (2019), en su estudio enfocado en
sefialar la relacion de la gestion administrativa y el nivel de servicio, tuvo un
resultante de correlacion de 0.721 y una significacion de 0.001, utilizo el Rho de
Spearman, determinando dejar de lado la probabilidad nula y acoger la alterna,
resaltando la presencia de asociacion considerable de las variables. Por lo
expuesto se afirma que los autores utilizaron el mismo estadistico con resultados
similares de correlacion positiva moderada.

Mientras que, Mendoza (2018), en su trabajo sobre la gestion administrativa y
la creaciéon de empresas medias dedicadas al comercio en el Ecuador, aplico el
Chi-Cuadrado mediante el programa estadistico IBM SPSS STADISC 24 que le
ofreci6 como resultados una significancia bilateral de 0,000 con un valor de
confiabilidad de 0.99, dejando de lado la probabilidad nula y admitiendo la alterna,
refiriendo que la gestiébn administrativa es determinante en la creacién de medianas
empresas dedicadas al comercio del Manta — Ecuador. En tal sentido se observa la
semejanza entre la investigacion descrita y la realizada por el autor, ambas
obtuvieron el mismo resultado, pero usaron diferentes estadisticas.

Por otro lado, Zevallos (2022), en su investigacion realizada sobre la gestion
de riesgo y la mora, obtuvo los resultados de Rho=0.822 y la significancia de p=0.00
proporcionado por el Rho de Spearman, dejando de lado la probabilidad nula y se

reconoce la alterna. Mencionando en su conclusion que el nivel de correlacion es
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determinante, directo y alto entre las variables de las cajas de ahorro ediles de
Chupaca, destacando la relevancia del sistema de control en los procesos y
validacion de datos para una 6ptima toma de decisiones. Es importante destacar
que, en ambas investigaciones los resultados se han obtenido a través de
estadisticos no paramétricos similares.

Mientras que, Bustamante (2021), en su trabajo que contiene las variantes
gestién administrativa y clima organizacional, obtuvo el resultado de Rho= 0.858 y
la significancia bilateral de p=0.00, lo que significa que ambas tienen muy buena
correlacion, dejando de lado la probabilidad nula y admitiendo la alterna; refiriendo
que, cuando se trabaja una buena gestion administrativa, se podra tener como
resultado un buen clima organizacional en el centro educativo S.J. de la Salle. En
tal sentido ambos autores presentan semejanza en los resultados obtenidos y
resaltan la importancia de la gestion administrativa dentro de una organizacion.

Ahora, Soto (2019), en su trabajo aplico la estadistica de Pearson, con el
resultando de 0.737, evidenciando la presencia de una correlacion positiva
considerable, admitiendo la probabilidad alterna y dejando de lado la nula; lo que
significa que la gestibn administrativa es determinante considerablemente en el
control del presupuesto, en la direccién de tréafico y traslado de la municipalidad de
Ambato. Por lo expuesto, es importante notar la similitud de los resultantes de la
aplicacion del SPSS y su correlacion entre las variables, no coincidiendo en el uso
del método estadistico.

Por otro lado, Sanchez (2022), en su trabajo ejecutado sobre la universidad
nacional J.B. Grohmann, menciono la presencia de una correlacién positiva muy
elevada entre gestibn administrativa y desempefio laboral, segun los resultados
emitidos por coeficiente de Rho de Spearman de R=0,952 y una significacion
bilateral de p=0.00 producto de encuestar a 208 trabajadores. Sugiriendo delinear
un programa de gestiébn administrativa con vision de mejorar el ejercicio laboral,
puesto que sea demostrado que, si se una variable aumenta, esta afectara la otra.
En tal sentido ambas investigaciones se han logrado los resultados a través de
estadisticos no paramétricos, aplicando ambos autores el Rho de Spearman.

Mientras que, Polanco (2022), en su trabajo desarrollado sobre la gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios del CAFAE sector educativo, aplico el
Rho de Spearman que dio una rho= 0.984 resultante de la muestra de 175 clientes
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de una ugel de Brefa, precisando la existencia de una relacion elevadamente
significante de las variantes, admitiendo la hipotesis alterna y dejando de lado la
nula. Por lo expuesto se manifiesta que los autores coincidieron en la utilizacion del
estadistico y en el resultado positivo.

Del mismo modo, Sanchez (2022), en su trabajo que contiene las variantes
gestion administrativa y en nivel de atencion de un municipio Limefo, obtuvo el
resultado de Rho= 0.467 y la significancia bilateral de p=0.01 de la encuesta de 100
usuarios ediles, deduciendo que ambas tienen una positiva moderada correlacion,
rechazando la nula y admitiendo la alterna. Por lo expuesto, ambos autores
presentan semejanza en el resultado positivo determinado por el Rho de Spearman,
resaltan la magnitud de la gestién administrativa dentro del organismo privado o
publico.

En cuanto al objetivo especifico 1. Existe una relacién entre la gestion
administrativa y los créditos de consumo de una empresa de servicios 2023, segun
lo respalda el resultante extraido mediante el Rho de Spearman, confirma la
correlacion positiva moderada con un Rho=0.573, con un valor de significancia de
0.01 de la gestion administrativa y los créditos de consumo de la empresa de
servicios estudiada 2023. Se ha considerado que la gestién de firma de convenio
con bancos se relaciona e impacta directamente en los créditos de consumo de la
empresa de servicios, describiendo que los bancos ofrecen montos que van de
5000 hasta 100,000 soles, tasas de intereses preferenciales que llegan al 11.5%
tea, plazos de hasta los 72 meses y seguro desgravamen; mientras que la empresa
de servicios ofrece montos que no exceden los 20,000 soles, tasas de intereses
que van del 1.5% al 2.5% mensual, plazos hasta 48 meses y no seguro de
desgravamen; siendo estos factores determinantes en la decision y preferencia de
los clientes.

Mientras, que para Morales y Morales (2014), los créditos para el consumo,
son los destinados para uso personal, designado a adquirir bienes o servicios, los
cuales, forman parte y se considera como elemento importante dentro de la cartera
de prestaciones de un territorio Asqui (2021). Se tiene presente que los créditos de
consumo en la empresa de servicios estudiada, es el producto principal que se
ofrece al segmento educativo, el que se consolidara con una buena gestion

administrativa.
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Asimismo, Huaytalla (2019), en su hipoétesis general obtuvo el resultado del
valor p < 0.05, confirmando la presencia de correlacion directa e inversa significativa
de la concentracion y aciertos bancarios con el limite de las tasas de Interés, el cual
fue determinado por Pearson con un resultante de 0.985 de correlacién, dejando
de lado probabilidad nula y admitiendo la alterna, con lo que se demostré que las
razones bancarias de gastos, liquidez, inversiones y morosidad estan en relacion
directa, con respecto a las tasas de interés bancario insertado en el Pera en los
periodos 2012-2017. En tal sentido se menciona que ambos investigadores han
logrado obtener sus resultados a traves de practicas estadisticas no paramétricos,
no coincidiendo el método estadistico.

Mientras que, Rumaja (2020), segun su trabajo realizado en un sub comité
que administra el fondo de asistencia y estimulo de los trabajadores de educacion
del Cusco, quien utilizo para determinar sus objetivos la prueba del Chi cuadrado y
Tau-B de Kendall para calcular el grado de correlacion de las variantes en una
muestra de 36, resultando un valor p=0 siendo el nivel de correlacion positivo alto
de 0.702 del control interno y el desarrollo de colocacion de prestaciones de
consumo, admitiendo la hipotesis alterna del investigador. En ese sentido, se afirma
gue ambos autores tienen resultados similares, pero usaron diferentes estadisticas.

En cuanto al objetivo especifico 2: Existe relacion entre la gestién
administrativa con la informacion de las prestaciones de una empresa de servicios
2023, conforme al resultante extraido del método estadistico Rho de Spearman, se
confirma la correlaciéon positiva moderada con un 0.410 y con el valor de
significancia de 0.01 entre la gestibn administrativa y la informacion de las
prestaciones de una empresa de servicios 2023, se dejo de lado la probabilidad
nula y admitio la hipétesis alterna. Por lo cual, se sefiala que los convenios aplican
gestiones y estrategias de marketing a gran escala, que a través de las cuales
informan al segmento educativo los detalles de su producto y por consiguiente
captan mas clientes, mientras que la empresa de servicios su gestion en el tema
de la informacion y marketeo es inferior.

Mientras que, Zevallos (2022), en su investigacion realizada sobre la gestion
de riesgo crediticio y el nivel de la informacién, obtuvo un resultante de Rho=0.676
y la significancia de p=0.00 proporcionado por el Rho de Spearman admitiendo la

probabilidad alterna y dejando de lado la nula, mencionando en su conclusién un
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grado de correlacion positiva moderada entre las cajas ediles presentes de
Chupaca, precisando que la informacién que se ofrece al cliente debe ser clara y
precisa, oportuna y util con la finalidad de prevenir posibles incumplimientos de
pago. Por lo expuesto, se precisa que ambas investigaciones presentan similitud
en sus resultados y correlacion de las gestiones con la informacién, coincidiendo
en el método estadistico aplicado.

Por otro lado, Murillo (2018), nos menciona que la competencia y la
optimizacién en los tiempos de respuesta minimiza los riesgos o dafos, motivo por
el cual es necesario fortalecerlas, el colaborador debe estar preparado para
proporcionar al cliente informacion con respuestas rapidas y efectivas sobre los
productos, quejas y reclamos, procurando que el cliente no espere y se impaciente;
en este sentido es imperante que la empresa plantee una gestion enfocada a la
efectiva informacion, de ello dependera la aceptacion y rechazo de los clientes.

En cuanto al objetivo especifico 3: Existe una relacion entre la gestion
administrativa con las etapas de las prestaciones de una empresa de servicios
2023, conforme a los resultantes extraidos del método del coeficiente Rho de
Spearman, este confirma correlacion baja con un 0.243 y con una significancia de
0.034 de la gestién administrativa y las etapas, admitiendo la probabilidad alterna y
dejando de lado la hip6tesis nula. Por lo expuesto, se manifestd que el resultado
expuesto se da a razon, de que los tiempos varian en las etapas de la colocacion
de créditos de la empresa de servicios, segun sea la linea de crédito, mientras que
los convenios lo hacen a corto plazo y de forma regular, lo que es de satisfaccion y
preferencia del cliente.

Ahora Garcia et al. (2020), nos comparte su aporte refiriendo que en la
evaluacion y resolucion se contrasta la confiabilidad de la informacion que el cliente
adjuntd en su expediente de préstamo, la cual sera estudiada por el encargado de
verificar y evaluar que la informacién es real y no fraudulenta; en este sentido las
etapas de la colocacion de prestaciones la evaluacion depende de la informacion
para su resolucion.

Por otro lado Rumaja (2020) en su trabajo ejecutado en el sub comité que
administra el fondo de asistencia y estimulo de los trabajadores de educacion del
Cusco, para la determinacion de sus probabilidades especificas aplico la prueba
Chi cuadrado y Tau-B de Kendall, para la medicion del grado de correlacion de las
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variantes con una muestra de 36, resultando un valor p=0 siendo el grado de
correlacion entre las variantes positiva elevada de 0.639 entre las variantes control
interno y etapa de evaluacion de créditos a un 95% de confianza, mientras en las
variantes control interno y parte de aprobacidon resultaron con un grado de
correlacion positivo alto con un valor de 0.698 un valor p=0 al 95% de confianza,
ahora en las variantes de control interno y desembolso del créditos, resulto un nivel
de correlacion alto con un valor de 0.698 un valor p=0 al 95% de confianza.

De esta manera podemos decir que, ambos autores presentan correlaciéon
entre sus variantes de gestion y las etapas de (evaluacion, aprobacion y
desembolso). En tal sentido los autores obtuvieron resultados similares que

demuestran correlacion, no coincidiendo en la estadistica.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la colocaciéon de lineas
de créditos de una empresa de servicios en una institucion educativa,
Arequipa 2023, por consiguiente, conforme a los resultados obtenidos
en las encuestas y método de correlacion de Rho de Spearman, confirma
la correlacion positiva moderada de R=0.586 y con el valor de
significancia de P<0.05, admitiendo la hipétesis alterna.

Existe relacion entre la gestion administrativa y los créditos de consumo
de una empresa de servicios, Arequipa 2023, por consiguiente, de
acuerdo a lo obtenido gracias a las encuestas y el método del Rho de
Spearman, confirma la correlacion positiva moderada de R=0.573 y con
el valor de significancia de P<0.05, admitiendo la hipétesis alterna.
Existe relacion entre la gestion administrativa y la informacion de los
créditos de una empresa de servicios, Arequipa 2023, por consiguiente,
de acuerdo a lo obtenido gracias a las encuestas y el método del Rho de
Spearman confirma la correlacién positiva moderada de R=0.410 y con
el valor de significancia de P<0.05, admitiendo la hipétesis alterna.
Existe relacion entre la gestion administrativa y las etapas de los créditos
de consumo de una empresa de servicios, Arequipa 2023, por
consiguiente, de acuerdo a lo obtenido gracias a las encuestas y por el
método del Rho de Spearman, confirma la correlacion baja de R=0.243

y con el valor de significancia de P<0.05, admitiendo la hipétesis alterna.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Se sugiere a la plana directiva y administrativa mejorar sus practicas de
gestion administrativa, relacionados con planificar, organizar, dirigir y
controlar de forma eficaz y precisa, con el objetivo de alcanzar las metas
comunes de la empresa, buscando la solidez y rentabilidad, lo cual
promovera el progreso de la gestion administrativa y de los servicios, asi
mismo deben considerar que el recurso humano a cargo de la atencién
al cliente debe estar altamente capacitado para brindar servicios
confiables, con capacidad de respuesta, tangibles y empaticos, teniendo
el Unico interés el de acrecentar la satisfaccion del cliente y
potencialmente la colocacién de nuevas lineas de crédito.

Se recomienda a la plana directiva y administrativa de la empresa de
servicios, elaborar un plan de marketing, direccionado a la captacion de
nuevos clientes, aplicando estrategias como incentivos adicionales al
crédito, descuentos o bonos en otras lineas de la empresa; a su vez
implantar un sistema de control y validacion de datos para una adecuada

colocacion de créditos de consumo.

Tercera: Se sugiere ala plana directiva y administrativa de la empresa de servicios,

la ejecucién de capacitaciones del recurso humano y la insercion de las
TICs, que permitira la trasmision de informacion a las clientes y la
captacion de nuevos; disponer de un procedimiento de control interno
que admita validar y verificar la informacion relacionada con los créditos,
esto ayudara a reducir posibles riesgos y a tomar decisiones mas
acertadas en la colocacion de lineas de créditos. Teniendo en
consideracion que la relacion entre cliente y empresa estan
estrechamente ligadas, la persona en funciones tiene que estar
obligatoriamente disponible para proporcionar informacion a los clientes,
a fin que estos perciban que son elementales para la empresa y que

pueden contar con su atencion.

Cuarta: Serecomienda plana directivay administrativa de la empresa de servicios,

fortalecer la gestion de innovacion tecnologica, teniendo en cuenta la
evidente correlacién positiva de la gestion y los procesos, lo que implica

adoptar nuevas tecnologias, herramientas que puedan agilizar y mejorar
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los procesos de otorgamiento de créditos, lo que aumentara la
colocacion; a su vez implementar un sistema de control y validacion del
banco de informacién de clientes para una adecuada resolucion en la

fase de evaluacion de la colocacion de créditos.
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Anexol:

A. Matriz de consistencia

¢, Cudl es la relacion entre
gestion administrativa y la
colocacion de lineas de
créditos de una empresa
de servicios en una
institucion educativa,
Arequipa 2023?
Problemas
especificos
¢ Cuél es la relacion entre
gestion administrativa y
los créditos de consumo
de una empresa de
servicios, 2023?
¢, Cudl es la relacion entre
gestion administrativa y la
informacién de las
prestaciones de una
empresa de
servicios,2023?
¢ Cudl es la relacion entre
gestion administrativa y las
etapas de las prestaciones
de una empresa de
servicios,2023?

Enfoque: Cuantitativo.
Tipo: Explicativa.
Nivel: Correlacional.
Disefio: No Experimental.
Corte: Transversal.

Objetivo general
Determinar la relaciéon
entre gestion
administrativa y la
colocacion de lineas de
una empresa de servicios
en una institucion
educativa, Arequipa
2023.

Objetivos

especificos

Establecer la relacion
entre gestion
administrativa y los
créditos de una empresa
de servicios, 2023.
Establecer la relacion
entre gestion
administrativa y la
informacion de las
prestaciones de una
empresa de servicios,
2023.

Establecer la relacion
entre gestion
administrativa y las
etapas de las
prestaciones de una
empresa de servicios,
2023.

Hipotesis General

Variable 1: Gestion administrativa

Existe la relacion Dimensiones Indicadores ltems Escala Nivel y rango
entre gestion Planificacién - Beneficio. Dellal5
admlnls.t(atlva y la - Anélisis situacional .
colocacion de lineas ) siempre=5 Alto
de créditos de una - Riesgo 57-75
empresa de servicios - Ejecucién del plan
en una institucion Organizacion - Establecimiento de los puestos | Del 6 - 10 casi siempre=4
gggg?tlva, Arequipa - Lineas (.je a.u,toridad y Medio
Hip6tesis comunicacion a veces=4 36 -56
especificas - Planes de capacitacion y
Existe la relacion formacion
entre gestion Direccion - Ejecucién de actividades Del 11 al 12 casi nunca=2 Bajo
administrativa y los - Tareas de orientacion
g;eglr:gsecriﬁp?ggzlén;o Control - Tareas de supervision Del 13 al 15 unca=1 15-35
servicios. - Control de desempefio
Existe la relacion Variable 2: Colocacién de las lineas de créditos
thﬁngetfgtqna i Créditos de - Tipos de crédito Del1al5
inistrativ ; _
informacién deylas de constmo - Plazos d? pa@!" siempre=5 5?[25
una empresa de - Taza de interés casi siempre=4
servicios. - Rentabilidad Medio
Existe la relacion Informacion - De los servicios Del 6 - 10 aveces=4
entre gestion - De los procesos 36 - 56
administrativa y las - De los canales atencién casi nunca=2
Fe):ipic%igisde na Etapas - Atencion Pel 1115 B0
staci u . =
e - Recepcion nunca=1
empresa de servicios - Evaluacién 15-35
- Desembolso

Poblacién:

Trabajadores nombrados ycontratados de
una institucién educativa de Arequipa (76
trabajadores).

Muestra:

Censal

Variable 1: Gestion administrativa
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Colocacion de lineas de créditos

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Andélisis: descriptivo inferencial




Anexo 2:

B. Matriz de operacionalizacion de variables

Gestion

administrativa

Toscano et al. (2019), la
gestion administrativa
consiste en un flujo
constante e interrelacion de
acciones de planificacion,
organizacion, direccion y
control, creadas a lograr el
objetivo comun, los
procesos de gestion son
las herramientas que utiliza
una organizacion para
lograr sus metas y
satisfacer necesidades
sociales favorables.

La variable de

gestion
administrativa se
operacionalizara
mediante un
cuestionario que
consta de 15
preguntas, la
misma que seran
medidas por 3
dimensiones
teniendo en
cuenta la escala

de Likert ordinal.

D1:

Planificacion

D2:

Organizacién

D3:

Direccion

D4
Control

- Beneficio.
- Analizar de la situacion
- Riesgo

- Ejecucién del plan

- Establecimiento de los
puestos

- Lineas de autoridad y
comunicacion

- Planes de capacitacion y

formacién
- Ejecucion de actividades

- Tareas de orientacion

- Tareas de supervision

- Control de desempefio

Del1al5

Del 6 al 10

Del 11 al 12

Del 13 al 15

siempre =5

casi siempre=4

aveces=4

casi nunca=2

nunca=1

Alto
57-75

Medio

36 - 56

Bajo

15-35

Nota: Teoria de (Toscano et al., 2019), adaptado por (Paredes, 2023)



Colocacion
de lineas de

créditos

Garcia et al. (2020) el
objetivo de una organizacion
dedicada a la colocacion de
créditos es pretender apoyar
a mejorar la calidad de vida
de sus clientes y obtener
beneficio econémico, para lo
cual plantea que en este
proceso de prestaciones es
necesario cumplir con las
siguientes etapas:
promocion, solicitud,
evaluacion, desembolso y
seguimiento; el cumplir con
las fases establecidas en un
proceso de prestacion se
garantizara el Optimo
funcionamiento en la
concesion y recuperacion.

La variable de
colocacion de
lineas de créditos
se
operacionalizara
mediante un
cuestionario que
consta de 15
preguntas, la
misma que seran
medidas por 3
dimensiones
teniendo en
cuenta la escala

de Likert ordinal

D1:
Créditos de

consumo

D2:

Informacion

D3:
Etapas

- Tipos de crédito
- Plazos de pago
- Rentabilidad

- Informacion de los
servicios
- Informacion de los
procesos
- Informacion de los

canales atencion

- Atencidn
- Recepcion
- Evaluacién

- Desembolso

Dellal5

Del 6 al 10

Del 11 al 15

siempre =5

casi siempre=4

a veces=4

casi nunca=2

nunca=1

Alto
57 - 75

Medio

36 - 56

Bajo

15-35

Nota: Teoria de (Garcia et al., 2020), adaptado por (Paredes, 2023)




Anexo 3:

Sefiora: Antony Vladimir Chahuara Ccari

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria en administracion y negocios (MBA) de la Universidad César Vallejo, en
la sede Los Olivos, promocién 2023, aula |, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa
y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en una institucién
educativa, Arequipa 2023; y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Wilson Arturo Paredes Suclla
29612632



Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Antony Vladimir Chahuara Ccari
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social ( )Educativa (X)
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia | Clinicas, Instituciones Educativas,
profesional: | Universidad
Institucién donde labora: | Universidad Nacional de la Amazonia
Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios ()Mas de 5 afios (X)
profesional en
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2.Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario Likert
Autor (a): | Wilson Arturo Paredes Suclla
Objetivo: | Validar el cuestionario
Administracién: | 76 trabajadores docentes y administrativos
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | |.E. Manuel Mufioz Najar
Dimensiones: | Variable independiente: planificacion,
organizacion, direccién y control
Variable dependiente: créditos de consumo,
informacion y etapas
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Cuestionario
Niveles o rango: | Alto, medio y bajo
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario acerca de las
dimensiones de la Gestion Administrativa elaborado por Wilson Arturo Paredes
Suclla en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores y califigue cada

uno de los items segun corresponda.

| Categoria | Calificacion | Indicador




CLARIDAD
El item se
comprende
facilmente, es

decir, su sintactica
y seméantica son

1. No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la
ordenacion de estas.

relaciéon logica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

criterio)

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de los
términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién logica
COHERENCIA desacuerdo (no con la dimension.
El item  tiene | cumple con el

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensién que
se estad midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1. No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa
Definicion de la variable:

La gestion administrativa, consiste en un flujo constante e interrelacion de
acciones de planificacion, organizacion, direccién y control, creadas a lograr el
objetivo comun, los procesos de gestion son las herramientas que utiliza una
organizacion para lograr sus metas y satisfacer necesidades sociales favorables
Toscano et al. (2019).

Dimension 1: Planificacion
Definicion de la dimension:

Segun, Toscano et al. (2019), la planificacién es importante e imprescindible
en una organizacion, en ella se determina el camino a seguir y el fin que se quiere
obtener, la no aplicacién de esta parte de la gestibn administrativa expondra a

riesgos y perdida de recursos a la empresa.

Indicadores items Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio 1. Frecuentemente 4 4 4
existe beneficios con
la gestion
administrativa que
realiza los
SUBCAFAE(S) - SE

2. Considera que 4 4 4
existen ventajas y
desventajas de los
convenios que tiene
los SUBCAFAE(S) —
SE con otras
instituciones

Analisis 3. Frecuentemente 4 4 4
situacional cuando realiza una
prestacion analiza la
situacion econémica y
régimen de los
SUBCAFAE(S) — SE

Riesgo 4. Considera que 4 4 4
existe algun riesgo en
la prestacion de
servicios que brinda
SUBCAFAE(S)-SE

Ejecucion del | 5. Generalmente los 4 4 4
plan SUBCAFAE(S) - SE
presenta una correcta
ejecucion de plan en la
prestacion de servicios




Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), es la técnica de organizar, implantando y

clasificando los trabajos para luego agruparlos por tareas comunes, teniendo en

cuenta los recursos y fines organizacionales.

existe una mejora en la
calidad de productos
ylo servicios en los
SUBCAFAE(S) - SE

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Establecimien | 6. Considera que los 4 4 4
to de los SUBCAFAE(S) - SE
puestos presentan adecuados
establecimientos de
puestos
7. Generalmente las 4 4 4
unidades de negocio
de los SUBCAFAE(S) -
SE se encargan a
personal idéneo
Lineas de 8. Considera que los 4 4 4
autoridad y SUBCAFAE (S) - SE
comunicacion | cumple con las lineas
de autoridad y
comunicacién
Planes de 9. Considera que los 4 4 4
capacitacion y | procesos de los planes
formacion de capacitacion y
formacion son
efectivos en los
SUBCAFAE(S) - SE
10. Considera que 4 4 4

Dimensién 3: Direccion

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), la direccion implica una variedad de roles

desempeiiados por los gerentes, enmarcados en la ejecucion de actividades o

acciones administrativos siendo responsable de: dirigir y ejecutar planes de la

organizacién, motivacién, conduccion del trabajo de los subordinados,
comunicacién y supervision.
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ejecucién de | 11. Considera que los 4 4 4
actividades SUBCAFAE(S) - SE

establecidas

realizan una buena
ejecucion de sus




actividades
establecidas

Tareas de
orientaciéon

12. Considera que se
cumple con las tareas
brindadas en la
orientacion y
supervision al personal
de los SUBCAFAE(S) -
SE

Dimensién 4: Control

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), el control consiste en vigilar todos los niveles

de la organizacién, utilizando mecanismos para estimar la labor de la planeacion,

organizacién y direccion, se aplica en todas las acciones y en los colaboradores

gue ejecutan planes en todas sus fases; ayuda a los ejecutivos a medir resultados,

establecer

medidas correctivas,

detectar

desviaciones,

proporcionar informacion para toma de decisiones.

limitar

acciones y

Indicadores

items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tareas de
supervision

13. Frecuentemente la
administracion realiza
un seguimiento en el
desempefio de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) — SE

4

4

4

Control de
desempefio

14. Frecuentemente la
administracion realiza
las medidas
correctivas por
incumplimiento de
funciones de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) - SE

15. Generalmente el
cliente que no cumplan
con el pago de su
obligacion es reportado
a Infocorp

Mg. Antony Viladimir Chahuara Ccari

DNI: 46397782

Especialidad Administracion de Negocios




Instrumento que mide la variable 02: Colocacion de créditos
Definicion de la variable:

Para, Garcia et al. (2020), el objetivo de una organizacion dedicada a la
colocacion de créditos es pretender apoyar al nivel de vida de sus clientes y obtener
beneficio econdmico, para lo cual plantea que en este proceso de prestaciones es
necesario cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion,
desembolso y seguimiento; el cumplir con las fases establecidas en un proceso de

prestacion se garantizara el 6ptimo funcionamiento en la concesién y recuperacion.

Dimension 1: Créditos de consumo
Definicion de la dimension:

Segun, Garcia et al. (2020), son los préstamos concedidos a personas
naturales para financiar gastos no relacionados con actividades productivas, como
la compra de bienes y servicios de consumo, mediante el pago de cuotas

periddicas.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tipos de
crédito

16. Frecuentemente
los clientes
encuentran en los
SUBCAFAE(S) - SE
los tipos de crédito
gue requieren

4

4

4

Plazos de
pago

17. Generalmente
existe riesgo en los
plazos de pago que
puedan afectar a la
rentabilidad de
SUBCAFAE(S)-SE

Rentabilidad

18. Considera que es
posible lograr una
rentabilidad
sostenible a largo
plazo sin importar los
impactos sociales en
SUBCAFAE(S)-SE

Tasa de
interés

19. Generalmente
cree que existe una
tasa de interés justa 'y
razonable para los
clientes de los
SUBCAFAE(S) - SE

20.Frecuentemente
los intereses
aplicados en los




SUBCAFAE(S) - SE
estan de acuerdo al
mercado

Dimensién 2: Informaciéon

Definicién de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), es importante y necesaria para una empresa de

servicios, se emplea para promocionar e informar a los clientes sobre los productos

que ofrece, requisitos, procedimientos, y sobre todo, es elemental e imprescindible

para un buen analisis y evaluacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

De los
servicios

21. Considera que los
SUBCAFAE(S) -SE
brinda una correcta
informacion de los
servicios para la
colocacion de los
créditos

4

4

4

22. Considera que
clientes conocen si
las lineas de crédito
de los SUBCAFAE(S)
- SE tienen
desgravamen

De los
procesos

23. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben la
informacién
adecuada de los
procesos en la
colocacion de
créditos

De los
canales de
atencion.

24. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben informacion
adecuada de los
canales de atencién
en la colocacion de
créditos

25. Considera que los
clientes reciben
informacién sobre
promociones y
ofertas de los
SUBCAFAE(S) - SE
en instituciones
afines como las
Ugel(s)




Dimension 3: Etapas

Definicion de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), en la colocacion de la prestacion es necesario

cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion, desembolso y

seguimiento; el cumplir con las etapas establecidas en un proceso de prestacion

garantizara el 6ptimo funcionamiento de una organizacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién

26. Generalmente los
SUBCAFAE(S)-SE
cumple con el tiempo
estimado para
atencion de las
solicitudes en la
colocacion de
créditos

4

4

4

Recepcién

27. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con los
tiempos de recepcién
de documentacion
para la colocacion de
créditos

Evaluacion

28. Frecuentemente
los SUBCAFAE(S) -
SE cumplen con
tiempos estimados
para la evaluacién de
la colocacion de
créditos

Desembolso

29. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con el
tiempo estimado para
el desembolso de sus
préstamos

30. Frecuentemente
los convenios que
tienen los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con sus
desembolsos en el
tiempo establecido

Mg. Antony Viadimir Chahuara Ccari
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO NRO. 2

Sefiora: Martha Elena Huanca Apaza

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria en administracion y negocios (MBA) de la Universidad César Vallejo, en
la sede Los Olivos, promocién 2023, aula |, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestidn administrativa
y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en una institucién
educativa, Arequipa 2023; y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Wilson Arturo Paredes Suclla
29612632



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Martha Elena Huanca Apaza

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién

Clinica () Social ( )Educativa (X)

académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia | Nivel secundario
profesional:

Institucion donde labora:

I.E. Arequipa

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a 4 afios ()Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2.Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario Likert

Autor (a): | Wilson Arturo Paredes Suclla
Objetivo: | Validar el cuestionario
Administracién: | 76 trabajadores docentes y administrativos
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:

I.E. Manuel Mufioz Najar

Dimensiones:

Variable independiente: planificacion,
organizacion, direccion y control

Variable dependiente: créditos de consumo,
informacion y etapas

Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Cuestionario
Niveles o rango: | Alto, medio y bajo
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario acerca de las dimensiones de la
Gestién Administrativa elaborado por Wilson Arturo Paredes Suclla en el afio 2023,
de acuerdo con los siguientes indicadores y califigue cada uno de los items segun

corresponda.



decir, su sintactica
y seméantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una
comprende modificacion muy grande en el
facilmente, es uso de las palabras de acuerdo

con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

criterio)

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de los
términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién logica
COHERENCIA desacuerdo (no con la dimension.
El item  tiene | cumple con el

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensién que
se estad midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
0 Iimportante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1. No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa
Definicion de la variable:

La gestion administrativa, consiste en un flujo constante e interrelacion de
acciones de planificacion, organizacién, direccion y control, creadas a lograr el
objetivo comun, los procesos de gestion son las herramientas que utiliza una
organizacion para lograr sus metas y satisfacer necesidades sociales favorables
Toscano et al. (2019).

Dimension 1: Planificacion
Definicion de la dimension:

Segun, Toscano et al. (2019), la planificacién es importante e imprescindible
en una organizacion, en ella se determina el camino a seguir y el fin que se quiere
obtener, la no aplicacion de esta parte de la gestion administrativa expondra a

riesgos y perdida de recursos a la empresa.

Indicadores items Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio 1. Frecuentemente 4 4 4
existe beneficios con
la gestion
administrativa que
realiza los
SUBCAFAE(S) - SE

2. Considera que 4 4 4
existen ventajas y
desventajas de los
convenios que tiene
los SUBCAFAE(S) —
SE con otras
instituciones

Analisis 3. Frecuentemente 4 4 4
situacional cuando realiza una
prestacion analiza la
situacion econémica y
régimen de los
SUBCAFAE(S) — SE

Riesgo 4. Considera que 4 4 4
existe algun riesgo en
la prestacion de
servicios que brinda
SUBCAFAE(S)-SE

Ejecucion del | 5. Generalmente los 4 4 4
plan SUBCAFAE(S) - SE
presenta una correcta
ejecucion de plan en la
prestacion de servicios




Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), es la técnica de organizar, implantando y

clasificando los trabajos para luego agruparlos por tareas comunes, teniendo en

cuenta los recursos y fines organizacionales.

existe una mejora en la
calidad de productos
ylo servicios en los
SUBCAFAE(S) - SE

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Establecimien | 6. Considera que los 4 4 4
to de los SUBCAFAE(S) - SE
puestos presentan adecuados
establecimientos de
puestos
7. Generalmente las 4 4 4
unidades de negocio
de los SUBCAFAE(S) -
SE se encargan a
personal idéneo
Lineas de 8. Considera que los 4 4 4
autoridad y SUBCAFAE (S) - SE
comunicacion | cumple con las lineas
de autoridad y
comunicacién
Planes de 9. Considera que los 4 4 4
capacitacion y | procesos de los planes
formacion de capacitacion y
formacion son
efectivos en los
SUBCAFAE(S) - SE
10. Considera que 4 4 4

Dimensién 3: Direccion

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), la direccion implica una variedad de roles

desempeiiados por los gerentes, enmarcados en la ejecucion de actividades o

acciones administrativos siendo responsable de: dirigir y ejecutar planes de la

organizacién, motivacién, conduccién del trabajo de los subordinados,
comunicaciéon y supervision.
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ejecucién de | 11. Considera que los 4 4 4
actividades SUBCAFAE(S) - SE

establecidas

realizan una buena
ejecucion de sus




actividades
establecidas

Tareas de
orientaciéon

12. Considera que se
cumple con las tareas
brindadas en la
orientacion y
supervision al personal
de los SUBCAFAE(S) -
SE

Dimensién 4: Control

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), el control consiste en vigilar todos los niveles

de la organizacién, utilizando mecanismos para estimar la labor de la planeacion,

organizacién y direccion, se aplica en todas las acciones y en los colaboradores

gue ejecutan planes en todas sus fases; ayuda a los ejecutivos a medir resultados,

establecer

medidas correctivas,

detectar

desviaciones,

proporcionar informacion para toma de decisiones.

limitar

acciones y

Indicadores

items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tareas de
supervision

13. Frecuentemente la
administracion realiza
un seguimiento en el
desempefio de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) — SE

4

4

4

Control de
desempefio

14. Frecuentemente la
administracion realiza
las medidas
correctivas por
incumplimiento de
funciones de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) - SE

15. Generalmente el
cliente que no cumplan
con el pago de su
obligacion es reportado
a Infocorp

al

Mg. Martha Elena Huanca Apaza

DNI 29575860




Instrumento que mide la variable 02: Colocacion de créditos
Definicion de la variable:

Para, Garcia et al. (2020), el objetivo de una organizacion dedicada a la
colocacion de créditos es pretender apoyar al nivel de vida de sus clientes y obtener
beneficio econdmico, para lo cual plantea que en este proceso de prestaciones es
necesario cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion,
desembolso y seguimiento; el cumplir con las fases establecidas en un proceso de

prestacion se garantizara el 6ptimo funcionamiento en la concesién y recuperacion.

Dimension 1: Créditos de consumo
Definicion de la dimension:

Segun, Garcia et al. (2020), son los préstamos concedidos a personas
naturales para financiar gastos no relacionados con actividades productivas, como
la compra de bienes y servicios de consumo, mediante el pago de cuotas

periddicas.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tipos de
crédito

16. Frecuentemente
los clientes
encuentran en los
SUBCAFAE(S) - SE
los tipos de crédito
gue requieren

4

4

4

Plazos de
pago

17. Generalmente
existe riesgo en los
plazos de pago que
puedan afectar a la
rentabilidad de
SUBCAFAE(S)-SE

Rentabilidad

18. Considera que es
posible lograr una
rentabilidad
sostenible a largo
plazo sin importar los
impactos sociales en
SUBCAFAE(S)-SE

Tasa de
interés

19. Generalmente
cree que existe una
tasa de interés justa 'y
razonable para los
clientes de los
SUBCAFAE(S) - SE

20.Frecuentemente
los intereses
aplicados en los




SUBCAFAE(S) - SE
estan de acuerdo al
mercado

Dimensién 2: Informacioén

Definicién de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), es importante y necesaria para una empresa de

servicios, se emplea para promocionar e informar a los clientes sobre los productos

que ofrece, requisitos, procedimientos, y sobre todo, es elemental e imprescindible

para un buen analisis y evaluacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

De los
servicios

21. Considera que los
SUBCAFAE(S) -SE
brinda una correcta
informacion de los
servicios para la
colocacion de los
créditos

4

4

4

22. Considera que
clientes conocen si
las lineas de crédito
de los SUBCAFAE(S)
- SE tienen
desgravamen

De los
procesos

23. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben la
informacién
adecuada de los
procesos en la
colocacion de
créditos

De los
canales de
atencion.

24. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben informacion
adecuada de los
canales de atencién
en la colocacion de
créditos

25. Considera que los
clientes reciben
informacién sobre
promociones y
ofertas de los
SUBCAFAE(S) - SE
en instituciones
afines como las
Ugel(s)




Dimension 3: Etapas

Definicion de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), en la colocacion de la prestacion es necesario

cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion, desembolso y

seguimiento; el cumplir con las etapas establecidas en un proceso de prestacion

garantizara el 6ptimo funcionamiento de una organizacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién

26. Generalmente los
SUBCAFAE(S)-SE
cumple con el tiempo
estimado para
atencion de las
solicitudes en la
colocacion de
créditos

4

4

4

Recepcién

27. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con los
tiempos de recepcién
de documentacion
para la colocacion de
créditos

Evaluacion

28. Frecuentemente
los SUBCAFAE(S) -
SE cumplen con
tiempos estimados
para la evaluacién de
la colocacion de
créditos

Desembolso

29. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con el
tiempo estimado para
el desembolso de sus
préstamos

30. Frecuentemente
los convenios que
tienen los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con sus
desembolsos en el
tiempo establecido

——

hL '»‘tg:x
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO NRO. 3

Sefiora: Roxana Hualla Huapaya

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
maestria en administracién y negocios (MBA) de la Universidad César Vallejo, en
la sede Los Olivos, promocién 2023, aula |, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestidn administrativa
y la colocacion de lineas de créditos de una empresa de servicios en una institucién
educativa, Arequipa 2023; y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Wilson Arturo Paredes Suclla
29612632



Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Roxana Hualla Huayapa

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion | Clinica () Social ( )Educativa (X)
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia | Nivel secundario
profesional:
Institucion donde labora: | |.LE. Arequipa

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X)
profesional en
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2.Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario Likert
Autor (a): | Wilson Arturo Paredes Suclla
Objetivo: | Validar el cuestionario
Administracién: | 76 trabajadores docentes y administrativos
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | |.E. Manuel Mufioz Najar
Dimensiones: | Variable independiente: planificacién,
organizacion, direccion y control
Variable dependiente: créditos de consumo,
informacion y etapas
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Cuestionario
Niveles o rango: | Alto, medio y bajo
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario acerca de las
dimensiones de la Gestion Administrativa elaborado por Wilson Arturo Paredes
Suclla en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores y califigue cada

uno de los items segun corresponda.



decir, su sintactica
y seméantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una
comprende modificacion muy grande en el
facilmente, es uso de las palabras de acuerdo

con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

criterio)

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de los
términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién logica
COHERENCIA desacuerdo (no con la dimension.
El item  tiene | cumple con el

2. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensién que
se estad midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
0 Iimportante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1. No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable:

La gestion administrativa, consiste en un flujo constante e interrelacion de

acciones de planificacion, organizacién, direccion y control, creadas a lograr el

objetivo comun, los procesos de gestidon son las herramientas que utiliza una

organizacion para lograr sus metas y satisfacer necesidades sociales favorables
Toscano et al. (2019).

Dimension 1: Planificacion

Definicion de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), la planificacién es importante e imprescindible

en una organizacion, en ella se determina el camino a seguir y el fin que se quiere

obtener, la no aplicacion de esta parte de la gestion administrativa expondra a

riesgos y perdida de recursos a la empresa.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio

1. Frecuentemente
existe beneficios con
la gestion
administrativa que
realiza los
SUBCAFAE(S) - SE

4

4

4

2. Considera que
existen ventajas y
desventajas de los
convenios que tiene
los SUBCAFAE(S) —
SE con otras
instituciones

Analisis
situacional

3. Frecuentemente
cuando realiza una
prestacion analiza la
situacion econémica y
régimen de los
SUBCAFAE(S) — SE

Riesgo

4. Considera que
existe algun riesgo en
la prestacion de
servicios que brinda
SUBCAFAE(S)-SE

Ejecucion del
plan

5. Generalmente los
SUBCAFAE(S) - SE
presenta una correcta
ejecucion de plan en la
prestacion de servicios




Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), es la técnica de organizar, implantando y

clasificando los trabajos para luego agruparlos por tareas comunes, teniendo en

cuenta los recursos y fines organizacionales.

existe una mejora en la
calidad de productos
ylo servicios en los
SUBCAFAE(S) - SE

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Establecimien | 6. Considera que los 4 4 4
to de los SUBCAFAE(S) - SE
puestos presentan adecuados
establecimientos de
puestos
7. Generalmente las 4 4 4
unidades de negocio
de los SUBCAFAE(S) -
SE se encargan a
personal idéneo
Lineas de 8. Considera que los 4 4 4
autoridad y SUBCAFAE (S) - SE
comunicacion | cumple con las lineas
de autoridad y
comunicacién
Planes de 9. Considera que los 4 4 4
capacitacion y | procesos de los planes
formacion de capacitacion y
formacion son
efectivos en los
SUBCAFAE(S) - SE
10. Considera que 4 4 4

Dimensién 3: Direccion

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), la direccion implica una variedad de roles

desempeiiados por los gerentes, enmarcados en la ejecucion de actividades o

acciones administrativos siendo responsable de: dirigir y ejecutar planes de la

organizacién, motivacién, conduccién del trabajo de los subordinados,
comunicacién y supervision.
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ejecucién de | 11. Considera que los 4 4 4
actividades SUBCAFAE(S) - SE

establecidas

realizan una buena
ejecucion de sus




actividades
establecidas

Tareas de
orientaciéon

12. Considera que se
cumple con las tareas
brindadas en la
orientacion y
supervision al personal
de los SUBCAFAE(S) -
SE

Dimensién 4: Control

Definicién de la dimensién:

Segun, Toscano et al. (2019), el control consiste en vigilar todos los niveles

de la organizacion, utilizando mecanismos para estimar la labor de la planeacion,

organizacién y direccion, se aplica en todas las acciones y en los colaboradores

gue ejecutan planes en todas sus fases; ayuda a los ejecutivos a medir resultados,

establecer

medidas correctivas,

detectar

desviaciones,

proporcionar informacion para toma de decisiones.

limitar

acciones y

Indicadores

items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tareas de
supervision

13. Frecuentemente la
administracion realiza
un seguimiento en el
desempefio de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) — SE

4

4

4

Control de
desempefio

14. Frecuentemente la
administracion realiza
las medidas
correctivas por
incumplimiento de
funciones de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) - SE

15. Generalmente el
cliente que no cumplan
con el pago de su
obligacion es reportado
a Infocorp

A

A

Mg. Roxana Hualla Huayapa
DNI 29424001




Instrumento que mide la variable 02: Colocacion de créditos
Definicion de la variable:

Para, Garcia et al. (2020), el objetivo de una organizacion dedicada a la
colocacion de créditos es pretender apoyar al nivel de vida de sus clientes y obtener
beneficio econdmico, para lo cual plantea que en este proceso de prestaciones es
necesario cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion,
desembolso y seguimiento; el cumplir con las fases establecidas en un proceso de

prestacion se garantizara el 6ptimo funcionamiento en la concesién y recuperacion.

Dimension 1: Créditos de consumo
Definicion de la dimension:

Segun, Garcia et al. (2020), son los préstamos concedidos a personas
naturales para financiar gastos no relacionados con actividades productivas, como
la compra de bienes y servicios de consumo, mediante el pago de cuotas

periddicas.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tipos de
crédito

16. Frecuentemente
los clientes
encuentran en los
SUBCAFAE(S) - SE
los tipos de crédito
gue requieren

4

4

4

Plazos de
pago

17. Generalmente
existe riesgo en los
plazos de pago que
puedan afectar a la
rentabilidad de
SUBCAFAE(S)-SE

Rentabilidad

18. Considera que es
posible lograr una
rentabilidad
sostenible a largo
plazo sin importar los
impactos sociales en
SUBCAFAE(S)-SE

Tasa de
interés

19. Generalmente
cree que existe una
tasa de interés justa 'y
razonable para los
clientes de los
SUBCAFAE(S) - SE

20.Frecuentemente
los intereses
aplicados en los




SUBCAFAE(S) - SE
estan de acuerdo al
mercado

Dimensién 2: Informacioén

Definicién de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), es importante y necesaria para una empresa de

servicios, se emplea para promocionar e informar a los clientes sobre los productos

que ofrece, requisitos, procedimientos, y sobre todo, es elemental e imprescindible

para un buen analisis y evaluacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

De los
servicios

21. Considera que los
SUBCAFAE(S) -SE
brinda una correcta
informacion de los
servicios para la
colocacion de los
créditos

4

4

4

22. Considera que
clientes conocen si
las lineas de crédito
de los SUBCAFAE(S)
- SE tienen
desgravamen

De los
procesos

23. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben la
informacién
adecuada de los
procesos en la
colocacion de
créditos

De los
canales de
atencion.

24. Frecuentemente
los clientes de
SUBCAFAE(S)-SE
reciben informacion
adecuada de los
canales de atencién
en la colocacion de
créditos

25. Considera que los
clientes reciben
informacién sobre
promociones y
ofertas de los
SUBCAFAE(S) - SE
en instituciones
afines como las
Ugel(s)




Dimension 3: Etapas

Definicion de la dimensién:

Segun, Garcia et al. (2020), en la colocacion de la prestacion es necesario

cumplir con las siguientes etapas: promocion, solicitud, evaluacion, desembolso y

seguimiento; el cumplir con las etapas establecidas en un proceso de prestacion

garantizara el 6ptimo funcionamiento de una organizacion.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién

26. Generalmente los
SUBCAFAE(S)-SE
cumple con el tiempo
estimado para
atencion de las
solicitudes en la
colocacion de
créditos

4

4

4

Recepcién

27. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con los
tiempos de recepcién
de documentacion
para la colocacion de
créditos

Evaluacion

28. Frecuentemente
los SUBCAFAE(S) -
SE cumplen con
tiempos estimados
para la evaluacién de
la colocacion de
créditos

Desembolso

29. Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con el
tiempo estimado para
el desembolso de sus
préstamos

30. Frecuentemente
los convenios que
tienen los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con sus
desembolsos en el
tiempo establecido

|
o r
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Anexo 4:

Titulo de lainvestigacion : Gestion administrativay la colocacién de lineas
de créditos de unaempresa de servicios en una
institucién educativa, Arequipa 2023

Investigador : Wilson Arturo Paredes Suclla

PREGUNTAS
Por favor, exprese con sinceridad marcando con “X” en una sola casilla de las
siguientes alternativas:

5. Siempre

4. Casi Siempre
3. A veces

2. Casi nunca
1. Nunca

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

N° PREGUNTAS 5 | 4| 3] 2

Dimensién 1. Planificacion

1 | Frecuentemente existe beneficios con la gestion administrativa
que realiza los SUBCAFAE(S) - SE

Considera que existen ventajas y desventajas de los
2 | convenios que tiene los SUBCAFAE(S) - SE con otras
instituciones

3 | Frecuentemente cuando realiza una prestacion analiza la
situacion econémica y régimen de los SUBCAFAE(S) - SE

4 | Considera gue existe algun riesgo en la prestacion de
servicios que brinda SUBCAFAE(S) - SE

5 | Generalmente los SUBCAFAE(S) - SE presenta una correcta
ejecucion de plan en la prestacion de servicios

Dimension 2. Organizacion

6 | Considera que los SUBCAFAE(S) - SE presentan adecuados
establecimientos de puestos

7 | Generalmente las unidades de negocio de los
SUBCAFAE(S) - SE se encargan a personal idoneo

8 | Considera que los SUBCAFAE (S) - SE cumple con las
lineas de autoridad y comunicacién

9 | Considera que los procesos de los planes de capacitacion y
formacion son efectivos en los SUBCAFAE(S) — SE

10 | Considera que existe una mejora en la calidad de productos
y/o servicios en los SUBCAFAE(S) - SE

Dimensién 3. Direccién

11 | Considera que los SUBCAFAE(S) - SE realizan una buena
ejecucion de sus actividades establecidas




12

Considera que se cumple con las tareas brindadas en la
orientacion y supervision al personal de los SUBCAFAE(S) —
SE

Dimensién 4. Control

13

Frecuentemente la administracion realiza un seguimiento en
el desempefio de los colaboradores de los SUBCAFAE(S) —
SE

14

Frecuentemente la administracion realiza las medidas
correctivas por incumplimiento de funciones de los
colaboradores de los SUBCAFAE(S) - SE

15

Generalmente el cliente que no cumplan con el pago de su
obligacion es reportado a Infocorp

VARIABLE 2: COLOCACION DE LINEAS DE CREDITOS

NO

PREGUNTAS

Dimensién 1. Créditos de consumo.

16

Frecuentemente los clientes encuentran en los
SUBCAFAE(S) — SE los tipos de crédito que requieren

17

Generalmente existe riesgo en los plazos de pago que
puedan afectar a la rentabilidad de SUBCAFAE(S)-SE

18

Considera que es posible lograr una rentabilidad
sostenible a largo plazo sin importar los impactos sociales
en SUBCAFAE(S) - SE

19

Generalmente cree que existe una tasa de interés justa y
razonable para los clientes de los SUBCAFAE(S) - SE

20

Frecuentemente los intereses aplicados en los
SUBCAFAE(S) - SE estan de acuerdo al mercado

Dimensién 2. Informacion.

21

Considera que los SUBCAFAE - SE brinda una correcta
informacion de los servicios para la colocacion de los
créditos

22

Considera que clientes conocen si las lineas de crédito de
los SUBCAFAE(S) - SE tienen desgravamen

23

Frecuentemente los clientes de SUBCAFAE(S) - SE
reciben la informacién adecuada de los procesos en la
colocacion de créditos

24

Frecuentemente los clientes de SUBCAFAE(S) - SE
reciben informacién adecuada de los canales de atencion
en la colocacion de créditos

25

Considera que los clientes reciben informacion sobre
promociones y ofertas de los SUBCAFAE(S) - SE en
instituciones afines como las Ugel(s)

Dimension 3. Etapas.




26

Generalmente los SUBCAFAE(S) - SE cumple con el
tiempo estimado para atencion de las solicitudes en la
colocacion de créditos

27

Considera que los SUBCAFAE(S) - SE cumplen con los
tiempos de recepcion de documentacion para la
colocacion de créditos

28

Frecuentemente los SUBCAFAE(S) - SE cumplen con
tiempos estimados para la evaluacion de la colocacion de
créditos

29

Considera que los SUBCAFAE(S) - SE cumplen con el
tiempo estimado para el desembolso de sus préstamos

30

Frecuentemente los convenios que tienen los
SUBCAFAE(S) - SE cumplen con sus desembolsos en el
tiempo establecido




Anexo 5:
Prueba piloto — Alfa de Cronbach

Variable 1: Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,940 15

Estadisticas de total de elemento

Varianza de

Media de escala escala si el Correlacion total

si el elemento elemento se ha de elementos

se ha suprimido suprimido corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Frecuentemente existe 43,70 71,589 ,827

beneficios con la gestion
administrativa que realiza los
SUBCAFAE(S) - SE

Considera que existen 43,90 75,147 , 739

ventajas y desventajas de
los convenios que tiene los
SUBCAFAE(S) - SE con

otras instituciones

Frecuentemente cuando 44,40 76,884 , 789

realiza una prestacion
analiza la situacion
econdmica y régimen de los
SUBCAFAE(S) - SE

,933

,935

,934



Considera que existe algun
riesgo en la prestacion de
servicios que brinda
SUBCAFAE(S) - SE
Generalmente los
SUBCAFAE(S) - SE
presenta una correcta
ejecucion de plan en la
prestacion de servicios
Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
presentan adecuados
establecimientos de puestos
Generalmente las unidades
de negocio de los
SUBCAFAE(S) - SE se
encargan a personal idbneo
Considera que los
SUBCAFAE (S) - SE cumple
con las lineas de autoridad y
comunicacion

Considera que los procesos
de los planes de
capacitacion y formacion son
efectivos en los
SUBCAFAE(S) — SE
Considera que existe una
mejora en la calidad de
productos y/o servicios en
los SUBCAFAE(S) - SE
Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE realizan
una buena ejecucion de sus
actividades establecidas.
Considera que se cumple
con las tareas brindadas en
la orientacion y supervision
al personal de los
SUBCAFAE(S) — SE

45,70

44,10

43,65

45,85

44,05

44,05

43,60

43,85

44,25

86,747

75,147

78,555

84,029

78,261

75,313

71,832

79,397

79,776

,127

,836

,629

423

,739

,891

,891

, 765

, 731

,948

,933

,938

,942

,936

,931

,931

,936

,936



Frecuentemente la 44,35 76,345 ,883 ,932
administracion realiza un
seguimiento en el
desempefio de los
colaboradores de los
SUBCAFAE(S) — SE
Frecuentemente la 44,95 81,524 ,553 ,940
administracion realiza las
medidas correctivas por
incumplimiento de funciones
de los colaboradores de los
SUBCAFAE(S) — SE
Generalmente el cliente que 45,30 74,537 ,641 ,940
no cumplan con el pago de
su obligacion es reportado a
Infocorp.
Variable 2: Colocacion de lineas de crédito
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0
Total 20 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,820 15
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se  elemento se ha

ha suprimido suprimido

de elementos

corregida

elemento se ha

suprimido




Frecuentemente los clientes
encuentran en los
SUBCAFAE(S) - SE los
tipos de crédito que
requieren

Generalmente existe riesgo
en los plazos de pago que
puedan afectar a la
rentabilidad de
SUBCAFAE(S) - SE
Considera que es posible
lograr una rentabilidad
sostenible a largo plazo sin
importar los impactos
sociales en SUBCAFAE(S) -
SE

Generalmente cree que
existe una tasa de interés
justa y razonable para los
clientes de los
SUBCAFAE(S) - SE
Frecuentemente los
intereses aplicados en los
SUBCAFAE(S) - SE estan
de acuerdo al mercado
Considera que los
SUBCAFAE - SE brinda una
correcta informacion de los
servicios para la colocacion
de los créditos

Considera que clientes
conocen si las lineas de
crédito de los
SUBCAFAE(S) - SE tienen
desgravamen
Frecuentemente los clientes
de SUBCAFAE(S) - SE
reciben la informacién
adecuada de los procesos

en la colocacion de créditos

32,75

34,05

35,10

34,20

34,20

33,80

35,05

33,90

26,724

24,576

33,674

32,274

32,379

27,221

27,418

29,042

,505

,785

-,020

172

,156

77

,608

,635

,807

N

,831

,824

,825

, 785

, 795

797



Frecuentemente los clientes
de SUBCAFAE(S) - SE
reciben informacion
adecuada de los canales de
atencion en la colocacion de
créditos

Considera que los clientes
reciben informacion sobre
promociones y ofertas de
los SUBCAFAE(S) - SE en
instituciones afines como
las Ugel(s)

Generalmente los
SUBCAFAE(S) - SE cumple
con el tiempo estimado para
atencion de las solicitudes
en la colocacion de créditos
Considera que los
SUBCAFAE(S) — SE
cumplen con los tiempos de
recepcion de
documentacion para la
colocacion de créditos
Frecuentemente los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con tiempos
estimados para la
evaluacion de la colocacion
de créditos

Considera que los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con el tiempo
estimado para el
desembolso de sus
préstamos

Frecuentemente los
convenios que tienen los
SUBCAFAE(S) - SE
cumplen con sus
desembolsos en el tiempo

establecido

33,85

35,00

34,00

34,00

34,00

34,25

34,95

30,766

33,368

30,737

31,789

30,316

30,513

26,787

,392

,016

,524

324

,488

446

,600

,812

,832

,807

,816

,807

,809

, 796




Matriz de datos

De la variable 1: Gestion administrativa.

oo o] st[o|o]of s o] s o] s o ] o o] o Aof o oo s o Ao A oo s o] o oo o] s [ ] o oo o s e sl e e e
oo st|o|o]of s s o]s[]afo|o]ofa]afo]sfo]olo|o]ofo]ofa]o]o]o]ofa]ofo]ofo]ol s o] s o]ols|o]o] s o s o s o oo
521 (21 Kl K521 Ea Ko a5 Kl (520 R KOV R ) Rl (] Rl Kol (5] Kl RNl Ko K] Ko Kl KOV R Rl Kl KONT Kol ] R R Rl K] Kood Kol R KoY R KOV R il K] I K3 Kol o) Kl RNl ESVY RN Ko RN 00
(521 (21 Kl el Ed K] Rod R (5] o (51 Kl KOV R o] Kol 5 Rl Kl o) Kl Rl R K] K3 Kl K5 Kl Rl Kl KNT Kol ] R R Rl K] o) Kol R Rl (601 5] R Rl Ko K] K3 Kl 5] R Rl Kol Rd Ko o] RSs
321 U SN Ko R K a5 Kl Rl Rl (o) Kl KSNT K5 8 Rl el o) Kl Rl Rl K] K50 Il K50 il Al Rl K5 R Rl Rl Rl 5] K] Rl Rl ol 5 Il Rl KSed Il K3 K] o0 Il Rl Kl KSad KV K] R
m|m|o|o|m|o|t|o]m]|s|t|o]m]| oo |w|w|s|o]t|ofo|o] o] o | S| w|w| v |o| o] o] oot o|o|ofo|w]o] s [ofo] <
5] Ke] Koo K5od I K] Rl K5 Kl Kol R 5] el Kl KSVY o) K R R Rl Ko I K5 Ko Kol Il K] Rl i Kl K] Rl o Il 1¥od Rl Rl K] Rl Il R 5] Rl Kol Kl Rl K5 Kl ESNY o Rl Kl K] KOV Kool K]
3V sl Al Aal Al ESV1 Al el Koed Al Koeld Al Koed ANl Keed RSl Al Al al Al Kard Aal Kool sl Kool sl KA sl Al Kool Kool Kool Aal Al sl Kool sl Al K92d Al Aal Aal KV sl Kerll Koo Al KT Asal g sl A [oV] Al eo] R g
SV R4 (51 K50 R K] Rd Rl K0 Rod g Rl V1 R Koo K91 50 R R Koo] R Kol K5 Ko K9d Kol Koo Koo o) Kl Rl o) o) Kol Koo KoY nd Kl R K5 Koo R (5] Rl R Kol R KOV g Kol g Rl Ke) R o] Koo) K]
oo ||| [N s SN s N o s s o s o s w] [ o s ] o | | S| o | o S S S o o | S | o S N o
521 ISV RSd R e K] Rod KoV Kl Kol R 5] ) Kl Ko K50 8 R R K50 8 Kl R KOV Kol Kl K] Rl il Kl K] Rl oo Il 1¥od Rl i Kl RNd o] Rl R (3] Rl Kl Kl R K] KoV RNd R Kl Kad Koo Ko K) B8
m|N|of || oot oo tof oo ofa]a]ojafolo]ooo]oa]o]ofafo]o]ofofo] ool s s oo s o s oo o s s oo o] s o
(52] K] (o1 Ao R ESV g R K] Kol g (51 ) Kol Kool Rl Rl Rl R K521 Ko R (Sl OV Ko R Kool o) o) Kol Kol o) o] R Ra Rl i Kol (o] Rl i Kool ISV R Kol Kol R Ko Kol Kol g Rl KoV] Kool o] RN RS
5] Ke] K31 K50 I K] Rd Al V1 Ed R Rl ) KSel Ko o) 0 R R Rl I Kol K5 Rl Kl Il K] Rl i Kl KSVY R ool Il Rd Rl Rl R R 5 K R 5] Rl I KSN] R K5 Kl K5 Ko Rl Kad Ko 3] KSo) K]
(321 5d Bl el R KOV R R K5 Kl (51 Kl Ko) Kl R R R R R (5] Rl Rl Rl K] K50 Il KOV Rl Rl R KON R R e Rl R Ko R Rl R R KOV R Rl K] I K50 I R R Rl ESVY o] Ko R RS
O NoNO = N o N — — N N oNOg N O o N o N
woSoNolNSoodYolrocowndonrroovwooroJomonowoJoonrrooJoNToJowToJol~wowo
M~ ©LWOLWMNOMEOOOOMOEO©MNMNMMNIMNLI©OOWO®OINMNO®OONOWOWOMNOMNSOMNLNMNOWOWOMNIWOWOOOOWMNSOOOMDOMNOILWOOODEONLO®
OMOVONOWNONEOODOMNAMNMORANDNNOODOONITDONOOOVONODNDIDNOOVONWONIDOM®DVOOAT D MO©®
Ndddddadldddddddddd NN dTAAAAAAAATAAAANN AN AAAAN TN AAN A A A AN A A A A A
OYINDOMOOTONDOOUWWAONXDODONOOITIONTONOANNDIDRVOIOLUNODDOMOOILTOWITNDO ML LW 0N~
Rddd Al dddddddAdddddddddAdAddddAddAdAd A AdAAAAAAAAA AT A A AN A A A A A A A A A A
DNLONDORAWQONNNOVAXNNNADTOATNRWONDOQOVOANNNNAYTROXMNMTINONOLITLTODMO O
DT ITLOITLLIOLOLOSTOITILOLITOITITOTOLOVOTOOLITIOOLITIITIWLWLOILOVWSILIIIOLOMIO T I WO




Etapas
P-11 | P-12 | P-13 | P-14 | P-15
5
4
3
4
4
4
3
4
4
4
3
4
4
4
3
3
3
3
3
3
2
2
3
2
3
3
3
2
2
3
3
3
3
3
4
3
3
3
2
3

Colocacion de lineas de créditos
Informacion

Créditos de consumos
p-1|pP2[P3]|Pa|P5]|P6]|P7[P8]|P9]f P10

11
9
7
7
9
9
6
8

10
9
9
6

11

12
8

10
9
9
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De la variable 2: Colocacidon de lineas de crédito.
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Rangos de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Escala de Alfa de Cronbach

Criterio

Rango
0,81 a 1,00
0,61 a0,80
0,40 a 0,60
0,21 a0,40
0,01 a 0,20
Fuente: Iberoamericana (2021) Estadistica
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