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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la Gestión 

administrativa y la satisfacción al cliente en las Instituciones financieras, Lima, 2024. 

Además, busco dar un aporte a las herramientas gerenciales para un adecuado 

desarrollo económico, logrando de esta manera que el presente estudio contribuya al 

desarrollo económico, empleo y emprendimiento como ODS. La muestra fueron 79 

clientes del distrito de Lima. La técnica que se utilizo fue la encuesta y como 

instrumento fue el cuestionario, donde se realizaron 27 preguntas. Cabe mencionar 

que ambos instrumentos tuvieron la validación de los expertos, el cual se calculó por 

intermedio del Alfa de Cronbach. Posteriormente se hizo la recolección de los datos 

los cuales fueron procesados en el programa estadístico SPSS versión 26, en donde 

se muestra a través de tablas de frecuencias y correlación de las variables y 

dimensiones en estudio. Por lo mismo se concluye en los resultados y la Prueba 

realizada del Rho Spearman, que hubo un coeficiente de correlación de 0.866 positivo 

muy fuerte, en la variable Gestión Administrativa la misma que se relaciona 

significativamente con la satisfacción al cliente en las Instituciones financieras Lima, 

2024.  

Palabras clave: Gestión administrativa, satisfacción al cliente, planificación, 

organización. 
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Abstract 

The objective of this research was to determine the relationship between 

administrative management and customer satisfaction in financial institutions, Lima, 

2024. In addition, it sought to contribute to the management tools for an adequate 

economic development, thus achieving that this study contributes to economic 

development, employment and entrepreneurship as SDGs. The sample consisted of 

79 clients in the district of Lima. The technique used was the survey and the instrument 

was the questionnaire, where 27 questions were asked. It is worth mentioning that 

both instruments were validated by experts, which was calculated using Cronbach's 

alpha. Subsequently, the data was collected and processed in the SPSS version 26 

statistical program, where it is shown through frequency tables and correlation of the 

variables and dimensions under study. Therefore, it is concluded in the results and the 

Rho Spearman test that there was a very strong positive correlation coefficient of 0.866 

in the variable Administrative Management, which is significantly related to customer 

satisfaction in financial institutions in Lima, 2024.  

Keywords: administrative management, customer satisfaction, planning, 

organization. 
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I. INTRODUCCIÓN

Se precisó que la gestión administrativa es de gran importancia en las empresas 

financieras para lograr alcanzar calidad en los servicios así mismo generando 

crecimiento económico y sostenible, al igual que la promoción del empleo y trabajo 

decente tomando en cuenta lo que indica el objetivo_8 ODS, (Mendoza & Moreira, 

2021). La G. administrativa es el conjunto decisiones necesarias para garantizar que 

una compañía alcance sus objetivos y define su misión planificando su trabajo en 

consecuencia. (Chicaiza et al., 2022) La G. administrativa necesita estrategias que 

puedan orientar a la compañía ya que ayuda a alcanzar los objetivos, a direccionar, 

organizar, controlar y planificar deben utilizarse adecuadamente (Saavedra & 

Delgado, 2020). La misión de la gerencia administrativa es lograr que los objetivos de 

manera estratégica orientada a la compañía a través de la planificación estratégica 

para tomar correctas decisiones (Palomeque & Urdaneta, 2022). En general, la 

gestión administrativa se definió como un proceso realizado por la gerencia de una 

compañía (Zambrano &Concha, 2021). 

A nivel mundial, se requiere una gestión de calidad del banco, por ende, las 

organizaciones deben mejorar el desempeño para lograr servicios de calidad 

(Supriyanto, et. al, 2021) Es decir, la gestión administrativa se refiere a una serie de 

directivas que gestionan de manera ordenada y continua las funciones que 

desempeña una organización planificando, organizando, controlando y dirigiendo a 

los altos funcionarios (Mendoza, et. al, 2021). Los procesos administrativos pudieron 

introducir cambios importantes en la estructura empresarial a través de actividades, 

permitiendo a la organización estar preparados para situaciones futuras (Cantos, et. 

al, 2019). La importancia de la administración en una compañía y una gestión mal 

dirigida pueden suponer costes elevados para la compañía, mientras que una buena 

gestión puede reducir costes y agilizar procesos. (Deus-to, 2021). La gestión 

administrativa se constituye, con personas vinculadas a una organización para 

trabajar hacia un objetivo organizacional donde se evidencia el estilo del trabajo en 

conjunto (Masaquiza, et. al, 2020). 

A nivel nacional, (ASBANC,2023), nos dice que el sector financiero peruano ha 

implementado diversas estrategias para mejorar la eficiencia administrativa y la 

experiencia del cliente, sin embargo, persisten desafíos relacionados con la 

burocracia interna y la adaptabilidad a las necesidades del mercado. Un informe de 

(SBS, 2023) señala que, aunque las instituciones financieras en Perú han 
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incrementado su inversión en tecnología y capacitación, persisten desafíos 

importantes en términos de burocracia y eficiencia operativa. En términos de gestión 

administrativa y financiera es muy importante, porque es sobre esta base que se 

puede lograr el éxito en la organización, por lo que es necesario mantener un 

programa efectivo de organización, dirección, planificación y control de estas áreas 

(Mamani, 2024). La gestión administrativa digital atrae clientes o usuarios, por lo que 

las organizaciones deben adaptarse a las nuevas tecnologías, porque no sólo crea 

ventajas competitivas, sino que también promueve la sostenibilidad y la 

competitividad en el mercado (Relevancia de la gestión administrativa empresarial, 

2024). Un estudio reciente (CCL, 2024) revela que los limeños consideran que los 

bancos aún tienen por mejorar los tiempos de espera, dar solución a los problemas y 

tener claridad en la comunicación. Estos factores son críticos, ya que Lima concentra 

una parte significativa de las transacciones financieras del país.   

En Lima, la capital y centro financiero del país, la banca peruana demostró un 

crecimiento sostenido, pero también tienen serios problemas de gestión empresarial, 

entre ellos la falta de planificación, organización, dirección, teniendo dificultades para 

controlar y monitorear los procesos, descuidando la calidad en sus servicios y 

careciendo de sistemas de gestión efectivos y clientes insatisfechos, finalmente no se 

centran en la mejora continua y no se adaptan a los cambios globales, lo que provoca 

retrasos y pérdidas. Las instituciones financieras locales, aunque han avanzado en la 

implementación de tecnologías y mejoras en la G. administrativa, todavía enfrentan 

una brecha significativa en la satisfacción del cliente. Por ello los clientes peruanos 

siguen reportando insatisfacción con los tiempos de espera, la resolución de 

problemas y la claridad en la información proporcionada por estas instituciones.  

Por consiguiente, a partir de estos principios se formula el Problema de 

investigación general: ¿Cuál es la relación que existe entre la Gestión administrativa 

y la satisfacción al cliente en una Institución Financiera, Lima 2024? Del mismo modo 

se planteó los Problemas específicos: ¿Cuál es la relación que existe entre la 

Planificación, Organización, dirección, control y la satisfacción al cliente en una 

Institución Financiera, Lima 2024? 

Según refieren los autores (Hernández et al, 2014), Justificación Teórica, este 

estudio contribuirá a ampliar el conocimiento existente sobre la relación entre la 

administrative management y lo servicios óptimos dentro de una institución financiera 

en Lima en el año 2024. Al aplicar y validar teorías previas en un entorno diferente, 



3 
 

se fortalecerá la comprensión de estos conceptos en el ámbito local y se identificarán 

posibles adaptaciones o especificidades que puedan ser relevantes para la gestión 

financiera en Perú. Justificación Práctica, los resultados de esta investigación tendrán 

implicaciones directas por el bien de la eficiencia y la experiencia del consumidor en 

instituciones financieras, se podrán diseñar estrategias específicas para optimizar 

procesos y recursos, lo que conducirá a una mayor satisfacción y fidelidad por parte 

de los clientes, mejorando así la competitividad y rentabilidad de la institución 

(Hernández et al, 2014).  

Justificación Metodológica, este estudio se apoyará en una metodología 

hipotético-deductivo con enfoque cuantitativo. Combinado con métodos como 

encuestas y entrevistas, llevamos a cabo un estudio exhaustivo y la eficacia operativa 

de instituciones financieras (Hernández et al, 2014). Justificación Social, se busca 

mejorar la administrative management and the customer satisfaction en las 

instituciones financieras no solo beneficiará a la propia organización, sino también a 

la sociedad en su conjunto. Una gestión más eficiente se traducirá en servicios 

financieros más accesibles y efectivos para los clientes. Además, clientes más 

satisfechos podrán experimentar una mejor calidad de vida sus necesidades de una 

manera más efectiva.  

Por lo cual como objetivo general se tiene: Determinar la relación que existe 

entre Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una institución financiera, 

Lima 2024 y como objetivos específicos tenemos a los siguientes: Determinar la 

relación que existe entre la Planificación, Organización, dirección, control y la 

satisfacción al cliente en una Institución Financiera, Lima 2024. Como hipótesis 

general se tiene: Existe relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción al 

cliente en una Institución Financiera, Lima 2024. Como hipótesis especificas se tiene: 

Existe relación entre la Planificación, Organización, dirección, control y la satisfacción 

al cliente en una Institución Financiera, Lima 2024. 

Como antecedentes internacionales tenemos a: Espinoza (2019) su propósito 

de investigación lograr la relación entre la gerencia y los servicios de calidad a los 

consumidores en las empresas. La investigación aplico un diseño que no realizo 

experimento. La muestra incluyó a 104. Los resultados para cada dimensión arrojaron 

4.826 puntos por confiabilidad, lo que resultó en un nivel promedio de satisfacción de 

los huéspedes de 93%, superando significativamente las expectativas. Por lo tanto, 
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se puede concluir que la puntuación media global es de 4,65, lo que demuestra el alto 

índice de servicio óptimo y clientes satisfechos con los servicios prestados. 

Según Bao et al (2020), la meta de su estudio fue relacionar la administración 

con la satisfacción del cliente mediante métodos cuantitativos, diseños 

correlacionales, prospectivos y transversales, la muestra fue de 147 estudiantes, y 

para recolectar datos se encuestaron mediante cuestionarios sus variables. En el 

análisis descriptivo, la hipótesis se prueba mediante una prueba de correlación y los 

resultados muestran la relación entre sus dos variables, dando como resultado un 

valor r=,742, siendo significativo, concluyendo que, la gerencia se relaciona con los 

servicios óptimos clientes.  

Según Loor (2020), su estudio fue lograr la relación entre la administrative y los 

usuarios satisfechos en las instituciones públicas, su método fue cuantitativo y su 

muestra fue de 116. Los resultados nos mostraron que el 60% de los clientes 

estuvieron de acuerdo en que los clientes satisfechos dependen de la administración, 

mientras que el 40% de los clientes no estuvo de acuerdo. Según Rho de Spearman, 

existiendo una alta correlación de ,591 entre la administración y los usuarios 

satisfechos. Si la relación existe, se deben mejorar los procedimientos de gestión para 

garantizar un adecuado servicio al cliente.  

Según Poveda (2020), fue crear un modelo de G. administrativa en los diversos 

laboratorios, su metodología fue aplicada con un enfoque mixto, su muestra fueron 

345 que hacen uso de los laboratorios, haciendo uso de instrumentos como 

encuestas. Los resultados fueron que 51.5 porcentaje considera que la dirección 

administrativa logro mejorar los servicios de calidad en educación y se concluyó que 

ambas variables en estudio brindan una base sólida para el conocimiento 

administrativo para el uso correcto de los servicios ofrecidos. 

En la investigación desarrollada por Gómez et al. (2022), el fin de la 

investigación fue determinar los problemas de satisfacción al cliente que tiene la 

entidad y cuáles serían sus mejoras para desarrollar. Su investigación fue de enfoque 

cuantitativo - cualitativo. Se aplicaron métodos de recolección de información 

mediante encuestas, su muestra fue de 150 clientes, tuvo como resultado que el 

26.7% se encuentra satisfecho y el 46.7% no se encuentra satisfecho con la 

administrative management por parte de la entidad, concluyendo que aplicando una 

buena dirección administrativa se podrá lograr obtener clientes satisfechos con el 

servicio. 
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Como antecedente nacional tenemos a los siguientes: Pérez (2019) buscó 

examinar la G. administrative y la conexión con los usuarios urbanos satisfechos. Su 

estudio fue cuantitativo con una población de 230 usuarios mediante un instrumento 

de cuestionario. Según el resultado de Spearman existe una correlación negativa de 

,044 con una sig. de ,502. La conclusión es que se deben establecer nuevos 

procedimientos de gestión logrando así la satisfacción de sus consumidores. 

Tomando a, Chumpitaz (2020) obtener el relacionamiento entre sus variables 

de estudio en las organizaciones, sus investigaciones se encuentran en un nivel 

adecuado. El instrumento de encuesta fue aplicado a una muestra con 148 clientes y 

el valor resultante fue p_0.002, el cual se encuentra por debajo del nivel sig. (0,05); el 

coef. de correlación del estudio es ,251. 

Según Goitia (2020), el propósito de su estudio es entender el relacionamiento 

que existe entre la administración de las instituciones públicas y los usuarios 

satisfechos. Metodología básica, el instrumento es una encuesta y la muestra es de 

500 personas. Los resultados muestran, según Rho, una correlación positiva muy 

deficiente de ,144 y una significancia de ,083, indicando la no relación entre la gestión 

administration de las instituciones públicas y los usuarios con satisfacción y que es 

necesario mejorar la gerencia administrativa y lograr cumplir con los requerimientos 

de los usuarios en las instituciones. 

Según Tejeda (2020), el propósito de su estudio es lograr la relación entre la 

administration de las instituciones públicas y los servicios de calidad del cliente. Sus 

métodos de investigación fueron métodos cuantitativos, diseño correlacional no 

experimental y su muestra fue de 80 colaboradores. Existe una correlación 

significativa con los clientes muy satisfechos (p<0,05) siendo moderadamente positiva 

(r=0,608). El objetivo final es mejorar los procesos de gestión para conseguir clientes 

satisfechos. 

Asimismo, Suarez y Vásquez (2021), en su objetivo encontrar la relación de la 

g. administrativo con clientes satisfechos, aplicando una metodología de tipo 

descriptiva, el instrumento usado fue la encuesta teniendo una población de 50 

clientes. Obteniendo como resultados una significancia de 0.000 y un r=0.869, dando 

a concluir el vínculo de correlación entre las variables por lo que se aprueba la H1. 

De acuerdo con las teorías de la variable gerencia administrativa tenemos a 

Henri Fayol, el primer experto en teoría administrativa, quien la consideró como un 

método de gestión. Propuso 14 principios de gestión que creía aplicables a todo tipo 
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de organizaciones. Estos principios incluyen división del trabajo, derechos y 

responsabilidades, disciplina, mando unificado, liderazgo unificado, etc. Fayol creía 

que la administración era una función universal que podía aplicarse a cualquier tipo 

de organización y sus ideas fueron cruciales para el desarrollo de la teoría 

administrativa. La función administrativa es la parte de la organización que se encarga 

de recolectar, transformar, almacenar y transferir claramente la información a los 

empleados y tomadores de decisiones de la organización para que puedan realizar 

las tareas internas y externas de la organización (Torres, 2014).  

Según Drucker (1954), el padre de la gestión moderna, enfatizó la importancia 

de la gestión como función central de una organización, introdujo conceptos como la 

gestión por objetivos (MBO) y enfatizó la importancia de centrarse en los resultados. 

inversión. Drucker también fue pionero en el análisis de la organización estructural y 

la cultura corporativa y cómo afectan la eficacia gerencial. Entre ellos, la estructura 

organizacional es simple, caracterizada por baja formalización, centralización y 

planitud. Común en pequeñas empresas. Las burocracias mecánicas que están 

altamente formalizadas y realizan tareas rutinarias son adecuadas para 

organizaciones grandes y estables, como las fábricas. Una burocracia profesional, 

altamente especializada con una estructura descentralizada, que a menudo se 

encuentra en hospitales, universidades y empresas de consultoría. Una forma de 

división que consta de varias divisiones semiautónomas, cada una de las cuales 

opera casi como una empresa independiente. Estructura flexible, gran adaptabilidad 

y enfoque en la innovación. Común en industrias de alta tecnología y nuevas 

empresas.  

También tenemos a (Robbins y Coulter, 2005), refiriendo a gestión o 

administración a la combinación de las actividades laborales para que estas 

actividades puedan realizarse de manera efectiva y a apoyo de las personas, lo que 

se convierte en el objetivo principal de toda gestión. Con la eficiencia y la utilidad 

como aspectos clave. Además, según Koontz et al. (2012) se refiere a la actividad de 

determinar las tareas básicas necesarias para lograr los objetivos del negocio y 

también incluye la identificación y asignación del personal adecuado a áreas 

relevantes y la creación de grupos de trabajo que se reflejan en la organización 

estructural. Garantizar la alineación entre funciones e individuos es un aspecto 

importante de una gestión empresarial exitosa. 
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Según Junshan (2017), la G. de la administración se entiende como las 

acciones que se realiza para lograr el movimiento y alcanzar las metas de la 

compañía, es por eso que dicho proceso se adapta a una serie de requisitos, tales 

como planificación, distribución de procesos, distribución. funciones, toma de 

decisiones. Tomando a nuestro teórico principal, la G. administrativa implica coordinar 

recursos humanos, materiales, financieros y tecnológicos de manera óptima para 

obtener los resultados deseados, las cuales deben estar alineadas con el enfoque 

tradicional de la administración, pero también deben incorporar elementos de la 

gestión moderna, adaptándose a las necesidades cambiantes del entorno 

empresarial, por ello se define G. administrativa es un conjunto de acciones dirigidas 

a cumplir con los objetivos de una organización mediante el adecuado uso del proceso 

administrativo: planifica, organiza, direccionar y controla Chiavenato (2006). 

Entre sus dimensiones incluyen a la planificación estos planes definen los 

objetivos de la compañía y determinan los mejores procedimientos para alcanzar esos 

objetivos. Permite a la compañía a obtener y utilizar los recursos necesarios para 

lograr sus objetivos y monitorear el logro de los objetivos para implementar acciones 

correctivas. Hay dos tipos de planes siendo los planes de uso único y planes de uso 

continuo. Los planes únicos incluyen planes, proyectos y presupuestos, mientras que 

los planes continuos incluyen políticas, procedimientos y regulaciones. Esta fase 

establece las bases para guiar acciones y actividades futuras, y desarrolla objetivos 

y directrices claros para definir acciones para lograrlos. Esta función tiene cuatro 

elementos: Misión, Visión, Valores y Objetivos.  Organización una vez establecidos 

los objetivos, se diseña y desarrolla la estructura de la compañía. Esta función tiene 

tres elementos: Procesos definidos, Asignación de tareas y roles, Distribución del 

personal. Esta es la segunda etapa de la administración donde se crea la estructura 

organizacional. Siguiendo con la dimensión dirección  

Esta es la tercera etapa, la dirección implica acción e implementación con los 

clientes. relacionado con el despliegue de los recursos de una compañía y también 

se le conoce como motivación, estimulación y liderazgo. Esta función tiene cuatro 

elementos: Liderazgo, eficacia, delegación por autoridad y comunicación. Como 

cuarta dimensión Control: esta fase garantiza cumplimiento de metas de la compañía, 

Los controles mantienen una organización encaminada evitando desviaciones de sus 

objetivos. Esta función tiene cuatro elementos: Cumplimiento de metas, desempeño 

del personal, procedimientos y correcciones oportunas de fallas. 
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En cuanto a la base teórica de la satisfacción del cliente, tenemos los 

siguientes teóricos, según (Herzberg & Snyderman, 1959) es una de las teorías más 

influyentes en la motivación laboral, centrándose en el ambiente laboral que tiene un 

impacto significativo en la satisfacción del cliente, especialmente La gestión de 

empleados en industrias como las instituciones_financieras, basada tanto en 

aspectos externos como internos, la teoría que la acompaña intenta sustentar las 

causas o efectos de la satisfacción, que describimos a continuación. Factores de 

higiene o factores externos. Estos son factores fuera del trabajo que pueden no 

siempre motivar a los empleados, pero si faltan, pueden generar insatisfacción en los 

empleados. Estos incluyen aspectos como la remuneración, las condiciones 

laborales, las políticas de la empresa, las relaciones con los gerentes y colegas y la 

seguridad laboral. La presencia de estos factores no conduce necesariamente a 

satisfacción o motivación, pero su ausencia puede provocar altos niveles de 

insatisfacción. Herzberg los llamó "factores de higiene" porque, al igual que la higiene 

personal, son necesarios para evitar problemas, pero no suficientes para motivar. Los 

factores motivacionales, que son factores importantes relacionados con el contenido 

del trabajo en sí, pueden aumentar la satisfacción y la motivación en el trabajo.  

Aunque la teoría de Herzberg se enfoca en la motivación laboral, tiene 

implicaciones directas para la satisfacción del cliente en un contexto económico. La 

satisfacción de los empleados afecta directamente la calidad del servicio que brindan. 

Por ejemplo, unas condiciones de trabajo adecuadas y políticas justas (factores de 

higiene) pueden evitar la insatisfacción de los empleados, lo que a su vez puede 

impedirles transferir su insatisfacción a los clientes. Los factores motivacionales como 

el reconocimiento y el crecimiento personal pueden aumentar la satisfacción del 

cliente, haciendo que los empleados se encuentren muy comprometidos y motivados 

para brindar un mejor servicio. Por lo tanto, si las instituciones financieras quieren 

mejorar la satisfacción del cliente, deben considerar tantos factores de higiene como 

de motivación al gestionar a sus empleados. Un ambiente de trabajo positivo y 

motivador no sólo beneficia a los empleados, sino que también crea una mejor 

experiencia para los clientes. También estamos familiarizados con la teoría de la 

desconfirmación (Oliver, 1980), que propone que la satisfacción al cliente es el 

resultado de una comparación entre las expectativas previas y el desempeño 

percibido. La satisfacción ocurre cuando el desempeño supera las expectativas; 
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Oliver también analiza cómo la satisfacción del cliente afecta la lealtad y el 

comportamiento del consumidor a largo plazo. 

Según (Yüksel y Yüksel, 2008), la satisfacción al cliente se conceptualiza 

utilizando la siguiente teoría la inconsistencia crea expectativas en una persona de 

que aguarda un producto de costoso valor y recibirá un producto de inferior valor, y 

luego se da cuenta de la insatisfacción, ante inconsistencias. Esto nos quiere decir 

que las incumplidas expectativas provocan un fastidio psicológico. El contraste se 

produce cuando el producto no cumple con las expectativas de los compradores, y el 

contraste entre las expectativas y resultados puede hacer que los compradores se 

excedan. Finalmente, el paradigma del rechazo de expectativas ocurre cuando los 

consumidores hacen una comparación después de haber comprado el producto, para 

ver si este cumple con sus expectativas de ser afirmativo se confirma esta 

expectativa, caso contrario surgiría la desconfirmación. 

Asimismo, según la ISO, resultado de comparar las expectativas previas de un 

producto y/o servicio al final de la relación transaccional, (ISO, 2015). De manera 

similar, Considera que la satisfacción puede definirse como una evaluación actitudinal 

que realiza un consumidor después de una compra (Lovelock & Wirtz, 2009), En otras 

palabras, antes del consumo, los clientes establecen ciertas expectativas y son 

comparadas con el desempeño para formar actitudes. Según (Bateson & Hoffman, 

2011) la satisfacción del cliente no se basa solo en la calidad técnica del servicio lo 

que se entrega, sino también en la calidad funcional cómo se entrega. Este enfoque 

holístico es fundamental para entender y mejorar la satisfacción del cliente en el 

sector servicios. Si el servicio o experiencia no cumple con los requerimientos, el 

consumidor no queda satisfecho; Si cumple con los requerimientos, Si dicho servicio 

supera la percepción del cliente (Kotler & Keller, 2016) compran bienes y servicios 

basándose en acciones esperadas previas. 

Como el teórico principal se encuentra el trabajo de Kotler y Armstrong (2017). 

define como un nivel mental de un individuo, recibido de un artículo o servicio con la 

percepción de esa persona. Entre sus dimensiones de la satisfacción al cliente 

incluyen a Necesidad es la ausencia o falta de algo que se considera necesario. En 

el marketing, refleja el deseo del consumidor por un bien o servicio. Son aspectos que 

las empresas deben cumplir al lanzar al mercado sus productos. Servicio: Esto 

sucede cuando la función del articulo cumple con los requerimientos del cliente. En 

marketing, significa conjunto de tácticas destinadas a aumentar el valor del servicio 
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ofrecido. Con la estrategia adecuada, puede garantizar la máxima satisfacción del 

cliente y del usuario. Atributos: Estos son aspectos del producto que tienen valor de 

marketing. La indagación, el conocimiento, la manera de manipular y una mayor 

exploración a través de la comunicación y afectan su éxito o fracaso en el mercado. 
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II. METODOLOGÍA 

El enfoque de la investigación adopto un enfoque cuantitativo, ya que busco medir la 

relación entre las variables de la presente indagación. Los métodos cuantitativos se 

utilizaron para analizar fenómenos que pueden ser medidos a través de datos 

recopilados mediante métodos estadísticos (Hernández et al, 2014). En este caso, el 

investigador, con la ayuda de programas estadísticos, midió la relación entre las 

variables de la indagación (Hernández et al, 2014).  

El tipo de investigación fue básica, centrándose en resolver el problema de la 

Institución Financiera. Este tipo de investigación se enfocó en definir necesidades, 

problemas u oportunidades contextuales y luego aplicar el conocimiento científico 

para resolver estos problemas e hipótesis (Arias, et. al, 2021) 

El diseño de la investigación fue no experimental de tipo transversal, ya que no 

se realizó un estudio experimental. En cambio, se desarrollaron estudios de las 

variables de gestión administrativa y la satisfacción al cliente en un periodo 

determinado sobre una muestra o población específica (Hernández et al, 2014). La 

investigación fue correlacional, dado que se midieron las variables de estudio y de 

esa forma establecer su relación. Un estudio correlacional es no experimental y mide 

dos variables para determinar su relación. (Arias, et. al, 2021) 

La variable G. administrativa tiene como definición conceptual es el conjunto de 

actividades dirigidas a la utilización eficiente y efectiva de los recursos de una 

organización para alcanzar uno o varios objetivos previamente establecidos a través 

de sus dimensiones: planeación, organizar, direccionamiento y controlar (Chiavenato, 

2011). Las dimensiones como primera dimensión tenemos a Planificación, sus 

indicadores son los propósitos de toda compañía. Segunda dimensión: Organización, 

sus indicadores son procesos definidos, asignación de tareas y roles, distribución del 

personal. Como su tercera dimensión es dirección, sus indicadores son liderazgo, 

eficacia, delegación por autoridad y comunicación. Como ultima dimensión tenemos 

a control, sus indicadores son: cumplimiento de metas, desempeño del personal, 

procedimientos y correcciones oportunas de fallas (Chiavenato, 2011). 

La variable Satisfacción al cliente tiene se define el nivel de humor de una persona 

determinado al comparar sus expectativas con el desempeño percibido de un 

producto o servicio, entre sus dimensiones tenemos a Necesidad, servicio y atributos 

(Kotler y Armstrong, 2017). Entre sus dimensiones tenemos a la primera Necesidad, 

sus indicadores son Percepción, contacto, atracción, interés. Segunda dimensión es 
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Servicio, sus indicadores son Recomendación, tranquilidad, cumplimiento, confianza. 

Como ultima dimensión tenemos a Atributos, sus indicadores son Expectativas, 

absolución de preguntas, absolución de quejas, temporalidad. (Kotler y Armstrong, 

2017). 

La población se definió como los casos que tienen características específicas 

en común (Hernández et al, 2014). En la investigación, la población consistió en 100 

clientes, entre hombres y mujeres, los cuales adquirieron un producto en una 

institución financiera durante los meses de diciembre, enero y febrero. 

La muestra se calculó en función de esta población, utilizando un muestreo 

probabilístico para obtener resultados representativos. El muestreo probabilístico 

permitirá generalizar los resultados de manera determinista (Hernández, 2018). 

Para la recolección de datos, se aplicó la técnica de la encuesta, lo que permitió 

obtener información sobre las opiniones de los encuestados respecto a la G. 

administrativa y la satisfacción al cliente. Las encuestas son sistemas de preguntas 

diseñadas para recopilar datos de investigación y son efectivas para observaciones 

científicas (Hernández, 2018). Se utilizó cuestionarios como herramientas de 

recolección de datos. Estos cuestionarios incluyeron índices sumativos y escalas para 

medir las actitudes de la población de estudio, proporcionando una herramienta que 

facilite la obtención de información y medición (Arias, et. al, 2021). 

Para asegurar la validez y confiabilidad del instrumento, se aplicaron pruebas 

de validez y confiabilidad (Hernández, 2018). La validez midió el grado en que un 

instrumento evalúa la variable que pretende medir, mientras que la confiabilidad se 

refiere a la capacidad del instrumento para obtener resultados consistentes. Para esto 

se usó el alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna del cuestionario, 

permitiendo estimar cómo mejoraría o empeoraría la confiabilidad si se excluyeran 

ciertos ítems. Se utilizó el análisis estadístico para cuantificar y verificar la información 

recopilada, empleando software estadístico como SPSS versión 26, para analizar las 

variables de gestión administrativa y la satisfacción al cliente (Hernández et. al, 2014). 

Considerar éticamente el Reglamento General de Grados y Títulos de la 

universidad, el Código de Ética en Investigación y Propiedad Intelectual. Estos 

documentos regulan el comportamiento ético de los investigadores de la institución. 

Por lo que se respetan los derechos de los autores y se hace referencia al desarrollo 

de la investigación. Asimismo, se tuvo en cuenta los siguientes principios la 

investigación ha contado con el consentimiento del encuestado, sabiendo que es para 
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fines académicos, tambien que la investigación será publicada en el repositorio de la 

universidad una vez finalizada, la misma que tiene su propia información, respetando 

las citas de los autores. 
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III. RESULTADOS 

 

Análisis descriptivo  

 

Tabla 1 Posición de la Variable - 1 y sus dimensiones 

 
V1 G. 

administrativa 
D1 Planificar D2 Organizar D3 Direccionar D4 Controlar 

 f % f % f % f % f % 

Bajo 0 0 0 0 2 2.5 2 2.5 0 0 

Medio 8 10.1 5 6.3 20 25.3 27 34.2 10 12.7 

Alto 71 89.9 74 93.7 57 72.2 50 63.3 69 87.3 

Total 79 100.0 79 100.0 79 100.0 79 100.0 79 100.0 

 

 

En nuestra primera tabla 1 se visualizó que el porcentaje según la encuesta realizada 

a la variable Gestión Administrativa es de 89.9 % alto, seguido por las dimensiones 

con un 93.7% en Planificación un alto porcentaje sobre las otras dimensiones, 

seguidamente con un 87.3% de control, continuando con un 72.2% de su dimensión 

organización y finalmente con un 63.3% en la dimensión de dirección. Así mismo 

podemos mencionar que los clientes encuestados consideran que el 34.2% tiene un 

nivel medio respecto a su dimensión de dirección, seguido con un 25.3% en 

Organización, un 12.7% en control, un 10.1% en su variable gestión administrativa y 

por último un 6.3% en Planificación, siendo esta la última con menor valor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

 

Análisis descriptivo  

 

Tabla 2 Posición de la Variable - 2 y sus dimensiones 

 
V2_Satisfacción al 

cliente 
D1_Necesidad D2_Servicio D3_Atributos 

 f % f % f % f % 

Medio 16 20.3 22 27.8 18 22.8 27 34.2 

Alto 63 79.7 57 72.2 61 77.2 52 65.8 

Total 79 100.0 79 100.0 79 100.0 79 100.0 

 

 

En nuestra tabla 2 se visualizó que el porcentaje según la encuesta realizada a la 

variable 2 Satisfacción al cliente es de 79.7% alto, seguido por las dimensiones con 

un 77.2% en Servicio con un alto porcentaje sobre las otras dimensiones, continuando 

con un 72.2% de su dimensión necesidad y finalmente con un 65.8% en la dimensión 

de atributos. Así mismo podemos mencionar que los clientes encuestados consideran 

que el 34.2% tiene un nivel medio respecto a su dimensión de atributos, seguido con 

un 27.8% en Necesidad, un 22.8% en Servicio y por último un 20.3% en su variable 

satisfacción, siendo esta la última con menor valor. 
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Análisis Inferencial  

 

Prueba de hipótesis general 

 

H0  No existe relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción al 

cliente  

Ha  Existe relación entre la Gestión administrativa y la satisfacción al cliente  

 

 

Tabla 3 Correlación entre las variables 1 y variable 2 

    

 
Gestión Administrativa 

 
Satisfacción al cliente 

coef. co_relación ,866¨ 

sig (bilateral) 0.00 
  

N 79 

**. Correlación sig 

 

En la tabla 4 se visualizó lo resultados en la cual se obtuvo r =,866 y una sig. de p = 

0.00, donde se logró identificar una relación positiva alta. Por lo que se procedió a 

rechazo H0 y se concluyó la existencia de relación directa y entre sus variables1 y 2. 
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Análisis Inferencial 

Hipótesis Específica 1 

H0 No existe relación entre la Planificación y la satisfacción al cliente 

Ha Existe relación entre la Planificación y la satisfacción al cliente  

Tabla 4 Correlación entre la Dimensión 1 y variable 2 

Planificación Satisfacción al cliente 
coef. co_relación ,597¨ 

sig (bilateral) 0.00 

N 79 

**. Correlación sig

En la tabla 5 se visualizó lo resultados en la cual se obtuvo r =,597 y una sig. de p = 

0.00, donde se logra identificar una relación positiva moderada. Por lo que se procedió 

a rechazo H0 y se concluyó la existencia de relación directa entre la dimensión_1 y 

variable_2. 
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Hipótesis Específica 2 

H0 No existe relación entre la Organización y la satisfacción al cliente 

Ha Existe relación entre la Organización y la satisfacción al cliente  

Tabla 5 Correlación entre la Dimensión 2 y variable 2 

Organización Satisfacción al cliente 
coef. co_relación ,784¨ 

sig (bilateral) 0.00 

N 79 

**. Correlación sig

En la tabla 6 se visualizó lo resultados en la cual se obtuvo r =,784 y una sig. de p = 

0.00, donde se logró identificar una relación positiva alta. Por lo que se procedió a 

rechazo H0 y se concluyó la existencia de relación directa entre la dimensión_2 y 

variable_2. 
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Hipótesis Específica 3 

H0 No existe relación entre la Dirección y la satisfacción al cliente 

Ha Existe relación entre la Dirección y la satisfacción al cliente  

Tabla 6 Correlación entre la Dimensión 3 y variable 2 

Dirección Satisfacción al cliente 
coef. co_relación ,839¨ 

sig (bilateral) 0.00 

N 79 

**. Correlación sig

En la tabla 7 se visualizó lo resultados en la cual se obtuvo r =,839 y una sig. de p = 

0.00, donde se logró identificar una relación positiva alta. Por lo que se procedió a 

rechazo H0 y se concluyó la existencia de relación directa entre la dimensión_3 y 

variable_2. 
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Hipótesis Específica 4 

H0 No existe relación entre la Control y la satisfacción al cliente 

Ha Existe relación entre la Control y la satisfacción al cliente  

Tabla 7 Correlación entre la Dimensión 4 y variable 2 

Control Satisfacción al cliente 
coef. co_relación ,878¨ 

sig (bilateral) 0.00 

N 79 

**. Correlación sig

En la tabla 8 se visualizó lo resultados en la cual se obtuvo r =,878 y una sig. de p = 

0.00, donde se logró identificar una relación positiva alta. Por lo que se procedió a 

rechazo H0 y se concluyó la existencia de relación directa entre la dimensión_4 y 

variable_2. 
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IV. DISCUSIÓN

La presente investigación se tuvo como objetivo general “Determinar la relación que 

existe entre la gestión administrativa y la satisfacción al cliente” en una institución 

financiera de Lima, 2024. También se quiso concluir las probabilidades de relaciones 

entre las dimensiones de la variable gestión administrativa con las dimensiones de la 

variable satisfacción al cliente. Dicho estudio tuvo como justificación teórica ya que 

este estudio contribuirá ampliar el conocimiento existente sobre la relación entre las 

variables de estudio, se busca llenar ese vacío y aportar con un conocimiento 

aplicable a entidades financieras a nivel nacional o local con la ayuda de comparación 

de los resultados obtenidos, se habla de la justificación a nivel metodológico ya que 

se aplicó una encuesta entorno aspectos relativos a las variables del estudio y el 

método de recolección de datos. Una vez culminado dicha investigación, dichas 

encuestas se podrían usar futuros estudios que desean seguir investigando. Del 

mismo modo en los resultados descriptivos de la variable gestión administrativa logro 

obtener un 89.9 % alto, 10.1% medio y 0% bajo. 

Del mismo modo para la variable satisfacción del cliente sus resultados 

descriptivos fueron los siguientes 79.7% alto, 20.3% medio y 0% bajo partiendo de 

los resultados obtenidos como investigador se aprobó la hipótesis general donde se 

demuestra que la gestión administrativa tiene una relación significativa con la 

satisfacción del cliente en una institución financiera de Lima, 2024, Logrando un 

coeficiente de correlación de r=,866, obteniendo un resultado positivo alto, logrando 

una p=0.000 y de esta forma se logró aprobar la hipótesis formulada en la presente 

investigación. Dichos resultados se podrán comparan con las siguientes 

investigaciones de los autores Espinoza (2019) destaco que la puntuación media 

global es de 4,65, lo que demuestra el alto índice de calidad y satisfacción del cliente 

con los servicios prestados, cuyo resultado arrojaron 4.826 puntos por confiabilidad, 

lo que resultó en un nivel promedio de satisfacción de los huéspedes de 93%. 

De la misma manera tomamos a Loor (2020), concluyo que se deben mejorar 

los procedimientos de gestión para garantizar un adecuado servicio al cliente, cuyos 

resultados fueron, existe una alta correlación positiva de 0,591 entre la administración 

y la satisfacción del usuario; del mismo modo tomamos al teórico Kotler y Armstrong 

(2017). Definen la satisfacción del cliente, Dado que el nivel mental de un individuo 

es comparado con el rendimiento percibido de un producto o servicio con las 

expectativas de esa persona. Dichos estudios fueron contrastados con los resultados 
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logrados en dicha investigación que han dado gran aporto al desarrollo del estudio y 

ampliado de conocimiento las variables. 

De acuerdo a lo propuesto en el objetivo uno donde se busca identificar la 

relación entre la planificación y los consumidores satisfechos en una institución 

financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadística descriptiva un 93.7 

% alto, 6.3% medio y 0% bajo, de la misma forma se lograron obtener los resultados 

de la prueba inferencial donde r=,597 y p=0.000, cual relación fue relevante entre la 

visión, misión, valores y objetivos logrando tener relación con la satisfacción de los 

clientes en una institución financiera de Lima. Teniendo que contrastar con referentes 

investigaciones y teóricos, como Gómez et al. (2022), concluyeron que aplicando una 

buena gestión administrativa se podrá lograr obtener clientes satisfechos con el 

servicio, teniendo como resultados el 26.7% se encuentra satisfecho y el 46.7% no 

se encuentra satisfecho con la gerencia administrativa por parte de la organización. 

Tenemos a Pérez (2019), La conclusión es que se deben establecer nuevos 

procedimientos de gestión para satisfacer las necesidades de los usuarios, cuyos 

resultados obtenidos fueron existe una correlación negativa moderada de 0.044 con 

una significancia de 0.502. 

Henry Fayol, considerándola como un método de gestión. La función 

administrativa es aquella parte de la organización que recopila, transforma, almacena 

y difunde información de manera clara al personal y a los tomadores de decisiones 

de la organización para que puedan realizar las tareas internas y externas de la 

organización (Torres, 2014), De la misma manera tomamos al teórico Chiavenato 

(2011). La administración administrativa es un conjunto de acciones enfocadas en 

alcanzar los objetivos de una organización mediante la aplicación adecuada del 

procedimiento administrativo. Contrastando con la investigación dichos resultados 

demuestran la importancia que tiene la planificación para obtener resultados positivos 

y satisfactorios en los clientes. 

De tal forma a la sugerencia realizada en el objetivo dos donde se busca 

identificar la relación entre la organización y la customer satisfaction en una institución 

financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadística descriptiva un 

72.2% alto, 25.3% medio y 2.5% bajo, de la misma forma se lograron obtener los 

resultados de la prueba inferencial donde r=,784 y p=0.000, cual relación fue relevante 

entre los procesos definidos, asignación de tareas y roles, distribución del personal 

logrando tener relación con la satisfacción de los clientes en una institución financiera 
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de Lima. Teniendo que ser contrastados dichos resultados con investigaciones 

referentes tales como Chumpitaz (2020), determinar la relación entre la administrative 

management and the customer satisfaction en las organizaciones, logrando la 

obtención de los siguientes resultados coeficiente de correlación del estudio es 0,251, 

Goitia (2020), concluir que no existe relación entre la gestión administration de las 

instituciones públicas y la satisfacción de los usuarios y que es necesario mejorar la 

gestión administrativa y de esta forma lograr satisfacer las necesidades de los 

usuarios en las instituciones públicas, sus resultados fueron una correlación positiva 

muy baja de 0,144 y una significancia de ,083. En cuanto a la base teórica satisfacción 

al cliente, tenemos a los siguientes teóricos, Asimismo, según la ISO, resultado de 

comparar las expectativas previas de un producto y/o servicio al final de la relación 

transaccional, (ISO, 2015). 

Dichos resultados ayudaron a ampliar los conocimientos en el estudio y tener una 

visión diversa de la satisfacción a los clientes. dicho concepto le dio un importante 

logro a la investigación dando nuevos conceptos y teniendo una visión distinta a como 

uno ve las cosas y situaciones. De tal forma a la sugerencia realizada al tercer objetivo 

donde se busca identificar la relación entre la dirección y los clientes satisfechos en 

una institución financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadística 

descriptiva un 63.3 % alto, 34.2% medio y 2.5% bajo, de la misma manera se lograron 

obtener los resultados de la prueba inferencial donde r=,839 y p=0.000, cual relación 

fue relevante entre liderazgo, eficacia, delegación por autoridad, comunicación 

logrando tener relación con la satisfacción de los clientes en una institución financiera 

de Lima. Dichos resultados serán contrastados con las siguientes investigaciones. De 

manera similar, Considera que la satisfacción puede definirse como una evaluación 

actitudinal que realiza un consumidor después de una compra (Lovelock & Wirtz, 

2009),  

 Bao et al (2020), concluyo que, la gestión administrativa se relaciona con la 

calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, teniendo 

como resultado un valor r= 742 y p valor = 0,000, siendo significativo, del mismo 

modo tenemos a Poveda (2020), destaco que ambas variables de estudio establecen 

las bases sólidas en el conocimiento de la administración para el uso correcto de los 

servicios ofrecidos, teniendo como resultado que 51.5% considera que la gestión de 

tipo administrativa mejora la calidad de la educación. Dichas investigaciones 
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apoyaran en complementar la investigación con antecedentes de las variables de 

estudio. 

También tenemos a (Robbins y Coulter, 2005), donde detalla la G. administrativa 

a la planificación de las actividades laborales para que se puedan realizar de manera 

efectiva y por intermedio de otras personas, lo que se convierte en el principal objetivo 

de la gestión. Con la eficiencia y la utilidad como aspectos clave. 

Según (Yüksel y Yüksel, 2008), la satisfacción al cliente se conceptualiza 

utilizando la siguiente teoría la inconsistencia crea expectativas en una persona de 

que aguarda un producto de costoso valor y recibirá un producto de inferior valor, y 

luego se da cuenta de la insatisfacción, ante inconsistencias. Esto nos quiere decir 

que las incumplidas expectativas provocan un fastidio psicológico. El contraste se 

produce cuando el producto no cumple con las expectativas de los compradores, y el 

contraste entre las expectativas y resultados puede hacer que los compradores se 

excedan. Finalmente, el paradigma del rechazo de expectativas ocurre cuando los 

consumidores hacen una comparación después de haber comprado el producto, para 

ver si este cumple con sus expectativas de ser afirmativo se confirma esta 

expectativa, caso contrario surgiría la desconfirmación. 

De tal forma a la sugerencia realizada al cuarto objetivo donde se busca identificar 

la relación entre el control y los clientes con mucha satisfacción en una institución 

financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadística descriptiva un 

87.3% alto, 12.7% medio y 0% bajo, de la misma manera se lograron obtener los 

resultados de la prueba inferencial donde r=,878 y p=0.000, cual relación tiene gran 

relevancia entre el cumplimiento de metas, desempeño del personal, procedimientos, 

correcciones oportunas de fallas logrando tener relación con la satisfacción del cliente 

en una institución financiera de Lima, lo cual dichos resultados serán contrastados 

por las siguientes investigaciones como Tejeda (2020), cuyo objetivo mejorar los 

procesos de gestión para conseguir clientes satisfechos, logrando los siguientes 

resultados (p<0,05) y la correlación es moderadamente positiva (r=0,608). 

Tomando también a, Suarez y Vásquez (2021), donde se concluye que sí existe 

correlación entre las variables por lo que se aprueba la hipótesis planteada, logrando 

los siguientes resultados significancia de 0.000 y un r=0.869 y al teórico Según 

Junshan (2017), la gestión de la administración debe entenderse como una serie de 

acciones que se deben realizar para movilizar una serie de recursos disponibles para 

lograr los objetivos organizacionales, es por eso que dicho proceso se adapta a una 
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serie de requisitos, tales como planificación, distribución de procesos, distribución. 

funciones, toma de decisiones, resultando la valiosa importancia que cada 

investigación dio un gran aporte al estudio realizado. 

Si el servicio o experiencia no cumple con los requerimientos, el consumidor 

no queda satisfecho; Si cumple con los requerimientos, Si dicho servicio supera la 

percepción del cliente (Kotler & Keller, 2016). Según Drucker (1954), el padre de la 

gestión moderna, enfatizó la importancia de la gestión como función central de una 

organización, introdujo conceptos como la gestión por objetivos (MBO) y enfatizó la 

importancia de centrarse en los resultados. inversión. 

Contrastando con las indagaciones y teorías dando a relevancia a la 

investigación, se puede precisar el resultado logrado ha sido ampliar el panorama de 

la problemática planteada y que permitió aplicar correctamente en la presente 

investigación. 
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V. CONCLUSIONES 

Acerca del objetivo general de la investigación se pudo determinar con una 

correlación r=,866 de las variables gestión administrativa y satisfacción del 

cliente con un p=0.00, donde se refuto la H0, De los resultados obtenidos 

podemos dar evidencia que la variable gestión administrativa presento una 

significancia positiva con respecto a la variable satisfacción del cliente en una 

Institución Financiera, Lima 2024, por tal razón se tiene que si desarrollan una 

adecuada gestión administrativa se tendrá un incremento en la satisfacción de 

los clientes en la institución financiera. 

Acerca del primer objetivo específico se pudo determinar con una correlación r=,597 

de planificación y satisfacción del cliente con un p=0.00, donde se refuto la H0, 

De los resultados obtenidos que la planificación presento una significancia 

media con respecto a la satisfacción del cliente en una Institución Financiera, 

Lima 2024, por tal razón se entiende que si se pone a prueba las mejoras en 

la planificación y de esa manera se podrá incrementar a clientes con mucha 

satisfacción ante los servicios de la institución financiera. 

Acerca del segundo objetivo específico se pudo determinar con una correlación 

r=,784 entre la organización y la satisfacción del cliente con un p=0.00, donde 

se refuto el H0, De los resultados logrados se evidencia que la organización 

presento una significancia alta con respecto a la satisfacción del cliente en una 

Institución Financiera, Lima 2024, por tal razón se entiende que poniendo en 

práctica la organización en los procesos podrán obtener trabajadores 

ofreciendo un valor agregado a los servicios de la Institución Financiera. 

Acerca del tercer objetivo específico se pudo determinar con una correlación r=,839 

entre la dirección y la satisfacción al cliente con un p=0.00, donde se refuto el 

H0, De los resultados logrados se evidencia que teniendo en consideración la 

dirección de la organización podremos generar más satisfacción de los clientes 

en una Institución Financiera 

Acerca del cuarto objetivo específico se pudo determinar con una correlación r=,878 

entre el control y la satisfacción del cliente con una p=0.00, donde refuto la h0, 

De los resultados obtenidos se muestra que aplicando un mejor control en los 

servicios de la entidad financiera podrá disminuir la insatisfacción de sus 

clientes.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Una buena gestión administrativa brindada en una entidad financiera de Lima, influye 

mucho en como los clientes se sienten satisfechos con los servicios, por tanto, 

se recomiendo a la gerencia de la compañía financiera implemente indicadores 

de gestión administrativa a fin de afianzar con el personal y reforzar la calidad 

de los servicios. 

Se recomiendo a la gerencia de la compañía financiera retroalimentar a sus 

colaboradores sobre la misión, visión, valores y objetivos de la organización a 

fin de mejorar los servicios evitando los reclamos de los clientes con la finalidad 

de mejorar la satisfacción de los mismos. 

Se recomiendo a la gerencia de la compañía financiera tener siempre sus procesos 

definidos entre sus colaboradores para cumplir con las solicitudes de los 

clientes dando un servicio de calidad a fin de lograr que aumente la satisfacción 

en los clientes. 

Se recomiendo a la gerencia de la compañía financiera generar lideres entre sus 

colaboradores y brindar siempre una comunicación asertiva a fin que ellos 

trasmitan a los clientes un buen servicio con la mejor actitud, siendo empáticos 

con los clientes a fin de lograr que aumente la satisfacción en los clientes. 

Se recomiendo a la gerencia de la compañía financiera desarrollar la implementación 

un sistema de cumplimiento de metas entre sus colaboradores a fin de mejorar 

sus expectativas y lograr Fidelización con la organización, logrando que ellos 

trasmitan a los clientes un servicio de calidad y garantía a fin de lograr que 

aumente la satisfacción en los clientes. 
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ANEXOS        

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

ANEXO 2:  

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Tania Roxanna Roldan 
Calderon, con Nro. DNI. 46075222, de la Universidad César Vallejo. La presente 
encuesta constituye parte de una investigación de título: “Gestión administrativa y la 
satisfacción al cliente en una Institución Financiera, Lima 2024”, el cual tiene fines 
únicamente académicos manteniendo completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 
seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  

 

Variable 1: Gestión Administrativa 

Escala autovalorativa 

Siempre   (S) = 5 
Casi siempre    (CS) = 4 
A veces    (AV) = 3 
Casi Nunca    (CN)  = 2 
Nunca     (N)  = 1 
 
 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 

V1. Gestión Administrativa N CN AV CS S 

Dimensión 1: Planificación      

1. Usted considera que el personal administrativo 
realiza sus funciones para lograr la misión de la 
organización. 

     

2. Usted considera que el personal administrativo 
realiza sus funciones para lograr la visión de la 
organización. 

     

3. Cree usted que el personal administrativo aplica 
los valores de la organización. 

     

4. Considera Usted que el personal administrativo 
cumpla con los objetivos de la organización 

     

Dimensión 2: Organización      

1. Cree usted que la entidad financiera tiene sus 
procesos y actividades definidas 

     

2. Cree usted que la entidad financiera tiene 
definido sus tareas y roles acorde a las 
necesidades de sus clientes 

     

3. Considera usted que la entidad financiera 
distribuye adecuadamente a las funciones para 
un desempeño eficiente.  

     

Dimensión 3: Dirección      



 

1. Usted creer que la entidad financiera cuenta con 
lideres que permites alcanzar el cumplimiento 
de las metas 

     

2. Considera usted que el personal gerencial de la 
entidad financiera demuestra eficacia en la 
organización. 

     

3. Considera usted que los colaboradores de la 
entidad financiera tienen buena comunicación 
con los clientes. 

     

Dimensión 4: Control      

1. Cree usted que la entidad financiera cuente con 
una medición en el cumplimiento de sus metas  

     

2. Consideraría usted que la entidad financiera 
monitorea el desempeño de sus colaboradores 
a fin de lograr una buena gestión administrativa 

     

3. Cree usted que en la institución financiera 
cuente con procedimientos adecuados para un 
mejor control. 

     

4. Cree usted que la entidad financiera corrige 
oportunamente las fallas detectadas en sus 
procesos 

     

 
Muchas gracias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Tania Roxanna Roldan Calderon, 
con Nro. DNI. 46075222, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta 
constituye parte de una investigación de título: “Gestión administrativa y la 
satisfacción al cliente en una Institución Financiera, Lima 2024”, el cual tiene fines 
únicamente académicos manteniendo completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 
seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Variable 1: Satisfacción al cliente  

Escala autovalorativa 

Siempre   (S) = 5 
Casi siempre    (CS) = 4 
A veces    (AV) = 3 
Casi Nunca    (CN)  = 2 
Nunca     (N)  = 1 
 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 

V1. Satisfacción al cliente N CN AV CS S 

Dimensión 1: Necesidad      

5. Cree usted sentirse a gusto con la calidad de 
servicio brindado por la entidad financiera. 

     

6. Cree usted estar conforme con la calidad de 
atención brindada por el personal administrativo 
de la Institución Financiera. 

     

7. Cree usted sentirse atraído por la calidad del 
servicio que brinda la Institución Financiera. 

     

8. Considera Usted que el personal administrativo 
manifiesta interés y predisposición en absolver 
sus consultas. 

     

Dimensión 2: Servicio      

4. Usted recomendaría los servicios que ofrece la 
entidad financiera. 

     

5. Usted se siente tranquilo con respecto al 
servicio que le brinda la entidad financiera. 

     

6. Usted se encuentra satisfecho con el 
cumplimiento de los servicios ofrecidos por la 
Institución Financiera. 

     

7. Considera usted que los servicios ofrecidos por 
la entidad financiera le brindan confianza. 

     

Dimensión 3: Atributos      

1. Usted cree que la entidad financiera cumple sus 
expectativas. 

     

2. Considera usted que los trabajadores de la 
entidad financiera muestran una rápida 

     



 

capacidad de respuesta antes las consultas de 
los clientes. 

3. Considera usted que la entidad financiera ha 
dado solución a sus reclamos. 

     

4. Considera usted que la entidad financiera 
respeta los tiempos de atención a sus clientes. 

     

5. Cree usted que la entidad financiera cuente con 
indicadores de atención a sus clientes. 

     

 
Muchas gracias 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 3: FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario/Guía de entrevista) que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una 

Institución Financiera, Lima, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar 

el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones 

pertinentes. Los criterios de validación de contenido son: 

 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem/ pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Gestión Administrativa 

Definición de la variable: 

La Gestión Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los 

objetivos de una organización mediante la adecuada aplicación del proceso 

administrativo: Planificación, Organización, dirección y control (Chiavenato, 2006). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Misión 

1. Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

misión de la organización. 

1 1 1  

Visión 

2.       Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

visión de la organización. 

1 1 1  

Valores 

3.       Cree usted que el personal 

administrativo aplica los valores 

de la organización. 

1 1 1  

Objetivos 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo cumpla 

con los objetivos de la 

organización 

1 1 1  



 

Procesos 

definidos 

1.       Cree usted que la entidad 

financiera tiene sus procesos y 

actividades definidas 

1 1 1  

Asignación de 

tareas y roles 

2.       Cree usted que la entidad 

financiera tiene definido sus 

tareas y roles acorde a las 

necesidades de sus clientes 

1 1 1  

Distribución 

del personal 

3.       Considera usted que la 

entidad financiera distribuye 

adecuadamente a las funciones 

para un desempeño eficiente. 

1 1 1  

Liderazgo 

1.       Usted creer que la entidad 

financiera cuenta con lideres que 

permites alcanzar el 

cumplimiento de las metas 

1 1 1  

Eficacia 

2.       Considera usted que el 

personal gerencial de la entidad 

financiera demuestra eficacia en 

la organización. 

1 1 1  

Comunicación 

3.       Considera usted que los 

colaboradores de la entidad 

financiera tienen buena 

comunicación con los clientes. 

1 1 1  

Cumplimiento 

de metas 

1.       Cree usted que la entidad 

financiera cuente con una 

medición en el cumplimiento de 

sus metas 

1 1 1  

Desempeño del 

personal 

2.       Consideraría usted que la 

entidad financiera monitorea el 

desempeño de sus colaboradores 

a fin de lograr una buena gestión 

administrativa 

1 1 1  

Procedimientos 

3.       Cree usted que en la 

institución financiera cuente con 

procedimientos adecuados para 

un mejor control. 

1 1 1  

Correcciones 

oportunas de 

fallas 

4.       Cree usted que la entidad 

financiera corrige oportunamente 

las fallas detectadas en sus 

procesos 

1 1 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Satisfacción al cliente 

Definición de la variable:  

Se define la satisfacción del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta 

de comparar el desempeño percibido de un producto o servicio con las expectativas 

de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Percepción 

1.       Cree usted sentirse a gusto 

con la calidad de servicio 

brindado por la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Contacto 

2.       Cree usted estar conforme 

con la calidad de atención 

brindada por el personal 

administrativo de la Institución 

Financiera. 

1 1 1  

Atracción 

3.       Cree usted sentirse atraído 

por la calidad del servicio que 

brinda la Institución Financiera. 

1 1 1  

Interés 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo 

manifiesta interés y 

predisposición en absolver sus 

consultas. 

1 1 1  

Recomendación 

1.       Usted recomendaría los 

servicios que ofrece la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Tranquilidad 

2.       Usted se siente tranquilo 

con respecto al servicio que le 

brinda la entidad financiera. 

1 1 1  

Cumplimiento 

3.       Usted se encuentra 

satisfecho con el cumplimiento 

de los servicios ofrecidos por la 

Institución Financiera. 

1 1 1  

Confianza 

4.       Considera usted que los 

servicios ofrecidos por la entidad 

financiera le brindan confianza. 

1 1 1  

Expectativas 

1.       Usted cree que la entidad 

financiera cumple sus 

expectativas. 

1 1 1  

Absolución de 

preguntas 

2.       Considera usted que los 

trabajadores de la entidad 

financiera muestran una rápida 

capacidad de respuesta antes las 

consultas de los clientes. 

1 1 1  

Absolución de 

quejas 

3.       Considera usted que la 

entidad financiera ha dado 

solución a sus reclamos. 

1 1 1  

Temporalidad 

4.       Considera usted que la 

entidad financiera respeta los 

tiempos de atención a sus 

clientes. 

1 1 1  



 

5.       Cree usted que la entidad 

financiera cuente con indicadores 

de atención a sus clientes. 

1 1 1  

 

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS 

Nombre del instrumento GESTIÓN ADMINISTRATIVA – SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Objetivo del instrumento DETERMINAR LA RELACIÓN QUE EXISTE ENTRE LA GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCIÓN AL CLIENTE EN UNA 

INSTITUCIÓN FINANCIERA, LIMA 2024 

Nombres y apellidos del 
experto 

OMMERO TRINIDAD VARGAS 

Documento de identidad 10690101 

Años de experiencia en el 
área 

 

Máximo Grado Académico MAESTRO 

Nacionalidad PERUANO 

Institución UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

Cargo DOCENTE MBA 

Número telefónico  

Firma  

Fecha 05/06/2024 

 

 

 

 

 

 



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario/Guía de entrevista) que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una 

Institución Financiera, Lima, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar 

el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones 

pertinentes. Los criterios de validación de contenido son: 

 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem/ pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Gestión Administrativa 

Definición de la variable: 

La Gestión Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los 

objetivos de una organización mediante la adecuada aplicación del proceso 

administrativo: Planificación, Organización, dirección y control (Chiavenato, 2006). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Misión 

1. Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

misión de la organización. 

1 1 1  

Visión 

2.       Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

visión de la organización. 

1 1 1  

Valores 

3.       Cree usted que el personal 

administrativo aplica los valores 

de la organización. 

1 1 1  

Objetivos 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo cumpla 

con los objetivos de la 

organización 

1 1 1  



 

Procesos 

definidos 

1. Cree usted que la entidad 

financiera tiene sus procesos y 

actividades definidas 

1 1 1  

Asignación de 

tareas y roles 

2. Cree usted que la entidad 

financiera tiene definido sus 

tareas y roles acorde a las 

necesidades de sus clientes 

1 1 1  

Distribución 

del personal 

3. Considera usted que la entidad 

financiera distribuye 

adecuadamente a las funciones 

para un desempeño eficiente. 

1 1 1  

Liderazgo 

1. Usted creer que la entidad 

financiera cuenta con lideres que 

permites alcanzar el 

cumplimiento de las metas 

1 1 1  

Eficacia 

2. Considera usted que el 

personal gerencial de la entidad 

financiera demuestra eficacia en 

la organización. 

1 1 1  

Comunicación 

3. Considera usted que los 

colaboradores de la entidad 

financiera tienen buena 

comunicación con los clientes. 

1 1 1  

Cumplimiento 

de metas 

1. Cree usted que la entidad 

financiera cuente con una 

medición en el cumplimiento de 

sus metas 

1 1 1  

Desempeño del 

personal 

2. Consideraría usted que la 

entidad financiera monitorea el 

desempeño de sus colaboradores 

a fin de lograr una buena gestión 

administrativa 

1 1 1  

Procedimientos 

3. Cree usted que en la institución 

financiera cuente con 

procedimientos adecuados para 

un mejor control. 

1 1 1  

Correcciones 

oportunas de 

fallas 

4. Cree usted que la entidad 

financiera corrige oportunamente 

las fallas detectadas en sus 

procesos 

1 1 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Satisfacción al cliente 

Definición de la variable:  

Se define la satisfacción del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta 

de comparar el desempeño percibido de un producto o servicio con las expectativas 

de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Percepción 

1.       Cree usted sentirse a gusto 

con la calidad de servicio 

brindado por la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Contacto 

2.       Cree usted estar conforme 

con la calidad de atención 

brindada por el personal 

administrativo de la Institución 

Financiera. 

1 1 1  

Atracción 

3.       Cree usted sentirse atraído 

por la calidad del servicio que 

brinda la Institución Financiera. 

1 1 1  

Interés 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo 

manifiesta interés y 

predisposición en absolver sus 

consultas. 

1 1 1  

Recomendación 

1.       Usted recomendaría los 

servicios que ofrece la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Tranquilidad 

2.       Usted se siente tranquilo 

con respecto al servicio que le 

brinda la entidad financiera. 

1 1 1  

Cumplimiento 

3.       Usted se encuentra 

satisfecho con el cumplimiento 

de los servicios ofrecidos por la 

Institución Financiera. 

1 1 1  

Confianza 

4.       Considera usted que los 

servicios ofrecidos por la entidad 

financiera le brindan confianza. 

1 1 1  

Expectativas 

1.       Usted cree que la entidad 

financiera cumple sus 

expectativas. 

1 1 1  

Absolución de 

preguntas 

2.       Considera usted que los 

trabajadores de la entidad 

financiera muestran una rápida 

capacidad de respuesta antes las 

consultas de los clientes. 

1 1 1  

Absolución de 

quejas 

3.       Considera usted que la 

entidad financiera ha dado 

solución a sus reclamos. 

1 1 1  

Temporalidad 

4.       Considera usted que la 

entidad financiera respeta los 

tiempos de atención a sus 

clientes. 

1 1 1  



 

5.       Cree usted que la entidad 

financiera cuente con indicadores 

de atención a sus clientes. 

1 1 1  

 

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS 

Nombre del instrumento GESTIÓN ADMINISTRATIVA – SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Objetivo del instrumento DETERMINAR LA RELACIÓN QUE EXISTE ENTRE LA GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCIÓN AL CLIENTE EN UNA 

INSTITUCIÓN FINANCIERA, LIMA 2024 

Nombres y apellidos del 
experto 

SALCEDO RAMOS, GLADYS ROXANA 

Documento de identidad 07479908 

Años de experiencia en el 
área 

16 años 

Máximo Grado Académico MAESTRO 

Nacionalidad PERUANA 

Institución TEXTIL CHAVIN SAC 

Cargo GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO 

Número telefónico  

Firma  

 

 

 

 

Fecha 05/06/2024 

 

 

 

 



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario/Guía de entrevista) que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una 

Institución Financiera, Lima, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar 

el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones 

pertinentes. Los criterios de validación de contenido son: 

 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem/ pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Gestión Administrativa 

Definición de la variable: 

La Gestión Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los 

objetivos de una organización mediante la adecuada aplicación del proceso 

administrativo: Planificación, Organización, dirección y control (Chiavenato, 2006). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Misión 

1. Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

misión de la organización. 

1 1 1  

Visión 

2.       Usted considera que el 

personal administrativo realiza 

sus funciones para lograr la 

visión de la organización. 

1 1 1  

Valores 

3.       Cree usted que el personal 

administrativo aplica los valores 

de la organización. 

1 1 1  

Objetivos 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo cumpla 

con los objetivos de la 

organización 

1 1 1  



 

Procesos 

definidos 

1.       Cree usted que la entidad 

financiera tiene sus procesos y 

actividades definidas 

1 1 1  

Asignación de 

tareas y roles 

2.       Cree usted que la entidad 

financiera tiene definido sus 

tareas y roles acorde a las 

necesidades de sus clientes 

1 1 1  

Distribución 

del personal 

3.       Considera usted que la 

entidad financiera distribuye 

adecuadamente a las funciones 

para un desempeño eficiente. 

1 1 1  

Liderazgo 

1.       Usted creer que la entidad 

financiera cuenta con lideres que 

permites alcanzar el 

cumplimiento de las metas 

1 1 1  

Eficacia 

2.       Considera usted que el 

personal gerencial de la entidad 

financiera demuestra eficacia en 

la organización. 

1 1 1  

Comunicación 

3.       Considera usted que los 

colaboradores de la entidad 

financiera tienen buena 

comunicación con los clientes. 

1 1 1  

Cumplimiento 

de metas 

1.       Cree usted que la entidad 

financiera cuente con una 

medición en el cumplimiento de 

sus metas 

1 1 1  

Desempeño del 

personal 

2.       Consideraría usted que la 

entidad financiera monitorea el 

desempeño de sus colaboradores 

a fin de lograr una buena gestión 

administrativa 

1 1 1  

Procedimientos 

3.       Cree usted que en la 

institución financiera cuente con 

procedimientos adecuados para 

un mejor control. 

1 1 1  

Correcciones 

oportunas de 

fallas 

4.       Cree usted que la entidad 

financiera corrige oportunamente 

las fallas detectadas en sus 

procesos 

1 1 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Matriz de validación del cuestionario/guía de entrevista de 

la variable Satisfacción al cliente 

Definición de la variable:  

Se define la satisfacción del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta 

de comparar el desempeño percibido de un producto o servicio con las expectativas 

de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones  

Recomendaciones 

Percepción 

1.       Cree usted sentirse a gusto 

con la calidad de servicio 

brindado por la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Contacto 

2.       Cree usted estar conforme 

con la calidad de atención 

brindada por el personal 

administrativo de la Institución 

Financiera. 

1 1 1  

Atracción 

3.       Cree usted sentirse atraído 

por la calidad del servicio que 

brinda la Institución Financiera. 

1 1 1  

Interés 

4.       Considera Usted que el 

personal administrativo 

manifiesta interés y 

predisposición en absolver sus 

consultas. 

1 1 1  

Recomendación 

1.       Usted recomendaría los 

servicios que ofrece la entidad 

financiera. 

1 1 1  

Tranquilidad 

2.       Usted se siente tranquilo 

con respecto al servicio que le 

brinda la entidad financiera. 

1 1 1  

Cumplimiento 

3.       Usted se encuentra 

satisfecho con el cumplimiento 

de los servicios ofrecidos por la 

Institución Financiera. 

1 1 1  

Confianza 

4.       Considera usted que los 

servicios ofrecidos por la entidad 

financiera le brindan confianza. 

1 1 1  

Expectativas 

1.       Usted cree que la entidad 

financiera cumple sus 

expectativas. 

1 1 1  

Absolución de 

preguntas 

2.       Considera usted que los 

trabajadores de la entidad 

financiera muestran una rápida 

capacidad de respuesta antes las 

consultas de los clientes. 

1 1 1  

Absolución de 

quejas 

3.       Considera usted que la 

entidad financiera ha dado 

solución a sus reclamos. 

1 1 1  

Temporalidad 

4.       Considera usted que la 

entidad financiera respeta los 

tiempos de atención a sus 

clientes. 

1 1 1  



 

5.       Cree usted que la entidad 

financiera cuente con indicadores 

de atención a sus clientes. 

1 1 1  

 

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS 

Nombre del instrumento GESTIÓN ADMINISTRATIVA – SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Objetivo del instrumento DETERMINAR LA RELACIÓN QUE EXISTE ENTRE LA GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCIÓN AL CLIENTE EN UNA 

INSTITUCIÓN FINANCIERA, LIMA 2024 

Nombres y apellidos del 
experto 

ALIAGA CERNA, DANTE 

Documento de identidad 09631761 

Años de experiencia en el 
área 

15 años 

Máximo Grado Académico MAESTRO 

Nacionalidad PERUANO 

Institución UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

Cargo DOCENTE 

Número telefónico  

Firma  

 

 

 

 

Fecha 05/06/2024 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 4:   RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO 

 

Prueba de Confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de variable 

Gestión Administrativa  

 

Cuadro 1. Procesamiento de casos 

 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Cuadro 2. Resultados de la estadística de fiabilidad 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,934 14 

 

En los cuadros 1 y 2, se observa que el cálculo de la prueba del coeficiente Alfa de 

Cronbach resultó ,934 indicando que el instrumento tiene un nivel de excelente 

confiabilidad lo cual podrá ser aplicado en la muestra investigada. 

 

  



 

Prueba de Confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de variable 

Satisfacción al cliente 

 

Cuadro 3. Procesamiento de casos 

 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Cuadro 4. Resultados de la estadística de fiabilidad 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,974 13 

 

En los cuadros 3 y 4, se observa que el cálculo de la prueba del coeficiente Alfa de 

Cronbach resultó ,974 indicando que el instrumento tiene un nivel de excelente 

confiabilidad lo cual podrá ser aplicado en la muestra investigada. 

  



 

Resultados de datos encuestados en el programa Excel: Variable Gestión Administrativa 

Nro. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 3 

2 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 5 4 3 2 

3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 

5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

7 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

8 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 

10 5 5 5 5 5 4 2 3 4 3 5 5 5 1 

11 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 3 3 4 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 3 2 4 3 3 4 3 4 4 3 4 

20 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

  

Resultados de datos encuestados en el programa Excel: Variable Satisfacción al Cliente 

Nro. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 

2 4 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

7 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 3 3 3 4 3 5 4 4 4 3 3 5 5 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

19 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

 

  

 

 

 



 

ANEXO 5:   CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una Institución 
Financiera, Lima, 2024. 

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon 

 
Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y la satisfacción 

al cliente en una Institución Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relación 

que existe entre Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una institución financiera, 

Lima 2024. Esta investigación es desarrollada por estudiantes del programa de estudio 

MAESTRÍA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Vallejo 

del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.  

 

Describir el impacto del problema de la investigación: 

 

➢ Demora en los tiempos de atención al cliente y resolución de problemas. 

➢ Poca claridad en la comunicación en la información brindada. 

➢ Deficiencias en la administración que afectan los procesos de la empresa. 

 
Procedimiento: 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollará 

a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán 

codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 

o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede 

hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

 

 



 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra  

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados 

del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 

participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente Confidencial 

y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán 

bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serán eliminados 

convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) Tania Roxanna 

Roldan Calderon email: rcalderont@ucvvirtual.edu.pe y asesor Ruiz Villavicencio, Ricardo 

Edmundo email: RERUIZVI@ucvvirtual.edu.pe 

 

Consentimiento: 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación 

antes mencionada. Nombre y apellidos: Jesús Llerena Valdivia Fecha   y hora: 12/06/2024 

4:15pm. 

 
Nombre y apellidos: Jesús Llerena Valdivia  

 

 

 

 

 

Fecha y hora: 12/06/2024 4:15pm. 
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CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una Institución 
Financiera, Lima, 2024. 

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon 

 
Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y la satisfacción 

al cliente en una Institución Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relación 

que existe entre Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una institución financiera, 

Lima 2024. Esta investigación es desarrollada por estudiantes del programa de estudio 

MAESTRÍA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Vallejo 

del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.  

 

Describir el impacto del problema de la investigación: 

 

➢ Demora en los tiempos de atención al cliente y resolución de problemas. 

➢ Poca claridad en la comunicación en la información brindada. 

➢ Deficiencias en la administración que afectan los procesos de la empresa. 

 
Procedimiento: 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

3. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas 

4. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollará 

a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán 

codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 

o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede 

hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
  



 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una Institución 
Financiera, Lima, 2024. 

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon 

 
Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y la satisfacción 

al cliente en una Institución Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relación 

que existe entre Gestión administrativa y la satisfacción al cliente en una institución financiera, 

Lima 2024. Esta investigación es desarrollada por estudiantes del programa de estudio 

MAESTRÍA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Vallejo 

del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.  

 

Describir el impacto del problema de la investigación: 

 

➢ Demora en los tiempos de atención al cliente y resolución de problemas. 

➢ Poca claridad en la comunicación en la información brindada. 

➢ Deficiencias en la administración que afectan los procesos de la empresa. 

 
Procedimiento: 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

5. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas 

6. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollará 

a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán 

codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 

o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede 

hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 6: REPORTE DE SIMILITUD EN SOFTWARE TURNITIN 

 

 

 

 



 

ANEXO 7:  ANALISIS COMPLEMENTARIOS 

 

Cálculo del tamaño de la muestra:  

n =
z2. N. p. q

e2(N − 1) + z2. p. q
 

Figura 1: Formula del cálculo de mi muestra 

Donde: 

n: Tamaño óptimo de la muestra 

N: Población = 100 

z: Desviación en relación a una distribución normal estándar. Para un nivel de 

confianza del 95% se la asigna el valor de 1.96 

p: Proporción de individuos que poseen en la población las características de 

estudio. (0.5) 

q: Proporción de individuos que no poseen esa característica (1 – p = 0.5) 

e: Margen de error muestral (5%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Prueba de Normalidad 

 

Hipótesis Nula p-valor  > 0.05 Los datos presentan una distribución normal  

Hipótesis alterna p-valor  > 0.05 Los datos no presentan una distribución normal 

 

 

Tabla 8 Prueba de Normalidad Gestión Administrativa – satisfacción al cliente 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión Administrativa 0.200 79 0.000 0.890 79 0.000 

Satisfacción al cliente 0.170 79 0.000 0.910 79 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

 

En la siguiente Tabla se obtuvo un valor de 0,200 y la significancia fue 0,00. Por lo 

cual, se rechaza Ho y se acepta Ha, de lo obtenido la primera variable no presenta 

distribución normal. Para la segunda se observó que el valor obtenido fue de 0,170 y 

cuya significancia fue de 0,00 menor que 0,05. Por lo que, se rechaza Ho y se acepta 

H1, para la segunda variable no presenta una distribución normal. La prueba de 

normalidad correspondió a kolmogorov - Smirnov por ser mayor de 50. De los 

resultados se determinó que se presentó una distribución no paramétrica, por lo que 

se utilizó la Correlación de Rho de Spearman para la prueba de hipótesis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 8:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 9: OTRAS EVIDENCIAS 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 




