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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la Gestion
administrativa y la satisfaccion al cliente en las Instituciones financieras, Lima, 2024.
Ademas, busco dar un aporte a las herramientas gerenciales para un adecuado
desarrollo econdmico, logrando de esta manera que el presente estudio contribuya al
desarrollo econdmico, 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 validacién de los expertos, el cual se calcul6 por
intermedio del Alfa de Cronbach. Posteriormente se hizo la recoleccién de los datos
los cuales fueron procesados en el programa estadistico SPSS version 26, en donde
se muestra a través de tablas de frecuencias y correlacion 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 correlacion de 0.866 positivo
muy fuerte, en la variable Gestion Administrativa la misma que se relaciona
significativamente con la satisfaccion al cliente en las Instituciones financieras Lima,
2024.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion al cliente, planificacion,

organizacion.
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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.



l.  INTRODUCCION

Se precisé que la gestion administrativa es de gran importancia en las empresas
financieras para lograr alcanzar calidad en los servicios asi mismo generando
crecimiento economico y sostenible, al igual que la promocion 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 compafiia alcance sus objetivos y define su mision planificando su trabajo en
consecuencia. (Chicaiza et al., 2022) La G. administrativa necesita estrategias que
puedan orientar a la compafia ya que ayuda a alcanzar los objetivos, a direccionar,
organizar, controlar y planificar deben utilizarse adecuadamente (Saavedra &
Delgado, 2020). La mision de la gerencia administrativa es lograr que los objetivos de
manera estratégica orientada a la compafiia a través de la planificacién estratégica
para tomar correctas decisiones (Palomeque & Urdaneta, 2022). En general, la
gestion administrativa se definié como un proceso realizado por la gerencia de una
compania (Zambrano &Concha, 2021).

A nivel mundial, se requiere una gestion de calidad del banco, por ende, las
organizaciones deben mejorar el desempefio para lograr servicios de calidad
(Supriyanto, et. al, 2021) Es decir, la gestion administrativa se refiere a una serie de
directivas que gestionan de manera ordenada y continua las funciones que
desempena una organizacion 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 organizacién estar preparados para situaciones futuras (Cantos, et.
al, 2019). La importancia de la administracion en una compania y una gestién mal
dirigida pueden suponer costes elevados para la compafiia, mientras que una buena
gestion puede reducir costes y agilizar procesos. (Deus-to, 2021). La gestidon
administrativa se constituye, con personas vinculadas a una organizaciéon 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 desafios relacionados con la
burocracia interna y la adaptabilidad a las necesidades del mercado. Un informe de

(SBS, 2023) senala que, aunque las instituciones financieras en Peru han
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incrementado su inversion en tecnologia y capacitacion, persisten desafios
importantes en términos de burocracia y eficiencia operativa. En términos de gestion
administrativa y financiera es muy importante, porque es sobre esta base que se
puede lograr el éxito en la organizacidon, por lo que es necesario mantener un
programa efectivo de organizacion, direccion, planificacion y control de estas areas
(Mamani, 2024). La gestion administrativa digital atrae clientes o usuarios, por lo que
las organizaciones deben adaptarse a las nuevas tecnologias, porque no solo crea
ventajas competitivas, sino que también promueve la sostenibilidad y la
competitividad en el mercado (Relevancia de la gestién administrativa empresarial,
2024). Un estudio reciente (CCL, 2024) revela que los limefos consideran que los
bancos aun tienen por mejorar los tiempos de espera, dar solucion a los problemas y
tener claridad en la comunicacion. Estos factores son criticos, ya que Lima concentra
una parte significativa de las transacciones financieras del pais.

En Lima, la capital y centro financiero del pais, la banca peruana demostré un
crecimiento sostenido, pero también tienen serios problemas de gestién empresarial,
entre ellos la falta de planificacion, organizacion, direcciodn, teniendo dificultades para
controlar y monitorear los procesos, descuidando la calidad en sus servicios y
careciendo de sistemas de gestion 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
implementacion de tecnologias y mejoras en la G. administrativa, todavia enfrentan
una brecha significativa en la satisfaccion del cliente. Por ello los clientes peruanos
siguen reportando insatisfaccion con los tiempos de espera, la resolucion de
problemas y la claridad en la informacion proporcionada por estas instituciones.

Por consiguiente, a partir de estos principios se formula el Problema de
investigacion general: 4 Cual es la relacion que existe entre la Gestién administrativa
y la satisfaccion al cliente en una Institucion Financiera, Lima 20247 Del mismo modo
se planted los Problemas especificos: ¢Cual es la relacion que existe entre la
Planificacion, Organizacién, direccion, control y la satisfaccién al cliente en una
Institucién Financiera, Lima 20247

Segun refieren los autores (Hernandez et al, 2014), Justificacién Teorica, este
estudio contribuira a ampliar el conocimiento existente sobre la relacién entre la
administrative management y lo servicios 6ptimos dentro de una institucion financiera

en Lima en el afio 2024. Al aplicar y validar teorias previas en un entorno diferente,
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se fortalecera la comprensidn de estos conceptos en el ambito local y se identificaran
posibles adaptaciones o especificidades que puedan ser relevantes para la gestion
financiera en Peru. Justificacion Practica, los resultados de esta investigacion tendran
implicaciones directas por el bien de la eficiencia y la experiencia del consumidor en
instituciones financieras, se podran disefar estrategias especificas para optimizar
procesos y recursos, lo que conducira a una mayor satisfaccion y fidelidad por parte
de los clientes, mejorando asi la competitividad y rentabilidad de la institucion
(Hernandez et al, 2014).

Justificacion Metodoldgica, este estudio se apoyara en una metodologia
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 (Hernandez et al, 2014). Justificacion Social, se busca
mejorar la administrative management and the customer satisfaction en las
instituciones financieras no solo beneficiara a la propia organizacion, sino también a
la sociedad en su conjunto. Una gestion mas eficiente se traducira en servicios
financieros mas accesibles y efectivos para los clientes. Ademas, clientes mas
satisfechos podran experimentar una mejor calidad de vida sus necesidades de una
manera mas efectiva.

Por lo cual como objetivo general se tiene: Determinar la relacion que existe
entre Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una institucion financiera,
Lima 2024 y como objetivos especificos tenemos a los siguientes: Determinar la
relacidon que existe entre la Planificacion, Organizacion, direccion, control y la
satisfaccion al cliente en una Institucion Financiera, Lima 2024. Como hipotesis
general se tiene: Existe relaciéon entre la Gestion administrativa y la satisfaccién al
cliente en una Institucion Financiera, Lima 2024. Como hipétesis especificas se tiene:
Existe relacion entre la Planificacion, Organizacion, direccion, control y la satisfaccion
al cliente en una Institucién Financiera, Lima 2024.

Como antecedentes internacionales tenemos a: Espinoza (2019) su propdsito
de investigacion lograr la relacion entre la gerencia y los servicios de calidad a los
consumidores en las empresas. La investigacion aplico un disefio que no realizo
experimento. La muestra incluy6 a 104. Los resultados para cada dimensidn arrojaron
4.826 puntos por confiabilidad, lo que resulté en un nivel promedio de satisfaccion de

los huéspedes de 93%, superando significativamente las expectativas. Por lo tanto,



se puede concluir que la puntuaciéon media global es de 4,65, lo que demuestra el alto
indice de servicio optimo y clientes satisfechos con los servicios prestados.

Segun Bao et al (2020), la meta de su estudio fue relacionar la administracion
con la satisfaccion del cliente mediante métodos cuantitativos, disefios
correlacionales, prospectivos y transversales, la muestra fue de 147 estudiantes, y
para recolectar datos se encuestaron mediante cuestionarios sus variables. En el
analisis descriptivo, la hipotesis se prueba mediante una prueba de correlacion y los
resultados muestran la relacion entre sus dos variables, dando como resultado un
valor r=,742, siendo significativo, concluyendo que, la gerencia se relaciona con los
servicios 6ptimos clientes.

Segun Loor (2020), su estudio fue lograr la relacion entre la administrative y los
usuarios satisfechos en las instituciones publicas, 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 administracion,
mientras que el 40% de los clientes no estuvo de acuerdo. Segun Rho de Spearman,
existiendo una alta correlacion de ,591 entre la administracion y los usuarios
satisfechos. Si la relacion existe, se deben mejorar los procedimientos de gestion para
garantizar un adecuado servicio al cliente.

Segun Poveda (2020), fue crear un modelo de G. administrativa en los diversos
laboratorios, su metodologia 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 direccion
administrativa logro mejorar los servicios de calidad en educacion y se concluyé que
ambas variables en estudio brindan una base solida para el conocimiento
administrativo para el uso correcto de los servicios ofrecidos.

En la investigacion desarrollada por Gémez et al. (2022), el fin de la
investigacion fue determinar los problemas de satisfaccion al cliente que tiene la
entidad y cuales serian sus mejoras para desarrollar. Su investigacion fue de enfoque
cuantitativo - cualitativo. Se aplicaron métodos de recoleccion de informacién
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 direccién administrativa se podra lograr obtener clientes satisfechos con el

servicio.



Como antecedente nacional tenemos a los siguientes: Pérez (2019) busco
examinar la G. administrative y la conexion con los usuarios urbanos satisfechos. Su
estudio fue cuantitativo con una poblacién de 230 usuarios mediante un instrumento
de cuestionario. Segun el resultado de Spearman existe una correlacion negativa de
,044 con una sig. de ,502. La conclusion es que se deben establecer nuevos
procedimientos de gestion logrando asi la satisfaccién 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 correlacion del estudio es ,251.

Segun Goitia (2020), el propdsito de su estudio es entender el relacionamiento
que existe entre la administracion de las instituciones publicas y los usuarios
satisfechos. Metodologia basica, el instrumento es una encuesta y la muestra es de
500 personas. Los resultados muestran, segun Rho, una correlacién positiva muy
deficiente de ,144 y una significancia de ,083, indicando la no relacion entre la gestion
administration de las instituciones publicas y los usuarios con satisfaccién y que es
necesario mejorar la gerencia administrativa y lograr cumplir con los requerimientos
de los usuarios en las instituciones.

Segun Tejeda (2020), el propdsito de su estudio es lograr la relacion entre la
administration de las instituciones publicas y los servicios de calidad del cliente. Sus
meétodos de investigacion fueron métodos cuantitativos, disefio correlacional no
experimental y su muestra fue de 80 colaboradores. Existe una correlacion
significativa con los clientes muy satisfechos (p<0,05) siendo moderadamente positiva
(r=0,608). El objetivo final es mejorar los procesos de gestion para conseguir clientes
satisfechos.

Asimismo, Suarez y Vasquez (2021), en su objetivo encontrar la relacién de la
g. administrativo con clientes satisfechos, aplicando una metodologia de tipo
descriptiva, el instrumento usado fue la encuesta teniendo una poblacién de 50
clientes. Obteniendo como resultados una significancia de 0.000 y un r=0.869, dando
a concluir el vinculo de correlacion entre las variables por lo que se aprueba la H1.

De acuerdo con las teorias de la variable gerencia administrativa tenemos a
Henri Fayol, el primer experto en teoria administrativa, quien la consideré6 como un

método de gestion. Propuso 14 principios de gestidon que creia aplicables a todo tipo
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de organizaciones. Estos principios incluyen divisidén del trabajo, derechos y
responsabilidades, disciplina, mando unificado, liderazgo unificado, etc. Fayol creia
que la administracion era una funcion universal que podia aplicarse a cualquier tipo
de organizacion y sus ideas fueron cruciales para el desarrollo de la teoria
administrativa. La funcion administrativa es la parte de la organizacion que se encarga
de recolectar, transformar, almacenar y transferir claramente la informacion a los
empleados y tomadores de decisiones de la organizacion para que puedan realizar
las tareas internas y externas de la organizacién (Torres, 2014).

Segun Drucker (1954), el padre de la gestion moderna, enfatizé la importancia
de la gestion como funcion central de una organizacion, introdujo conceptos como la
gestion por objetivos (MBO) y enfatizé la importancia de centrarse en los resultados.
inversién. Drucker también fue pionero en el analisis de la organizacion estructural y
la cultura corporativa y como afectan la eficacia gerencial. Entre ellos, la estructura
organizacional es simple, caracterizada por baja formalizacion, centralizacion y
planitud. Comun en pequefas empresas. Las burocracias mecanicas que estan
altamente formalizadas y realizan tareas rutinarias son adecuadas para
organizaciones grandes y estables, como las fabricas. Una burocracia profesional,
altamente especializada con una estructura descentralizada, que a menudo se
encuentra en hospitales, universidades y empresas de consultoria. Una forma de
division que consta de varias divisiones semiautdbnomas, cada una de las cuales
opera casi como una empresa independiente. Estructura flexible, gran adaptabilidad
y enfoque en la innovacién. Comun en industrias de alta tecnologia y nuevas
empresas.

También tenemos a (Robbins y Coulter, 2005), refiriendo a gestion o
administracién a la combinacion 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 gestidén. Con la eficiencia y la utilidad
como aspectos clave. Ademas, segun Koontz et al. (2012) se refiere a la actividad de
determinar las tareas basicas necesarias para lograr los objetivos del negocio y
también incluye la identificacion y asignacién del personal adecuado a areas
relevantes y la creacién de grupos de trabajo que se reflejan en la organizacion
estructural. Garantizar la alineacién entre funciones e individuos es un aspecto

importante de una gestion empresarial exitosa.



Segun Junshan (2017), la G. de la administracion se entiende como las
acciones que se realiza para lograr el movimiento y alcanzar las metas de la
compania, es por eso que dicho proceso se adapta a una serie de requisitos, tales
como planificacién, distribucién de procesos, distribucion. funciones, toma de
decisiones. Tomando a nuestro tedrico principal, la G. administrativa implica coordinar
recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos de manera optima para
obtener los resultados deseados, las cuales deben estar alineadas con el enfoque
tradicional de la administracion, pero también deben incorporar elementos de la
gestion moderna, adaptandose 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 organizacion mediante el adecuado uso del proceso
administrativo: planifica, organiza, direccionar y controla Chiavenato (2006).

Entre sus dimensiones incluyen a la planificacion estos planes definen los
objetivos de la compania y determinan los mejores procedimientos para alcanzar esos
objetivos. Permite a la compania 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 unico y planes de uso
continuo. Los planes unicos incluyen planes, proyectos y presupuestos, mientras que
los planes continuos incluyen politicas, 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 funcién tiene cuatro
elementos: Mision, Vision, Valores y Objetivos. Organizacién una vez establecidos
los objetivos, se disefa y desarrolla la estructura de la compania. Esta funcion tiene
tres elementos: Procesos definidos, Asignacién de tareas y roles, Distribucion del
personal. Esta es la segunda etapa de la administracion donde se crea la estructura
organizacional. Siguiendo con la dimensién direccion

Esta es la tercera etapa, la direccion implica accion e implementacion con los
clientes. relacionado con el despliegue de los recursos de una compariia y también
se le conoce como motivacion, estimulacion y liderazgo. Esta funcidn tiene cuatro
elementos: Liderazgo, eficacia, delegacion por autoridad y comunicacion. Como
cuarta dimension Control: esta fase garantiza cumplimiento de metas de la compaiia,
Los controles mantienen una organizacion encaminada evitando desviaciones de sus
objetivos. Esta funcion tiene cuatro elementos: Cumplimiento de metas, desempefio

del personal, procedimientos y correcciones oportunas de fallas.



En cuanto a la base tedrica de la satisfaccion del cliente, tenemos los
siguientes tedricos, segun (Herzberg & Snyderman, 1959) es una de las teorias mas
influyentes en la motivacion laboral, centrandose en el ambiente laboral que tiene un
impacto significativo en la satisfacciéon del cliente, especialmente La gestion de
empleados en industrias como las instituciones financieras, basada tanto en
aspectos externos como internos, la teoria que la acompana intenta sustentar las
causas o efectos de la satisfaccion, que describimos a continuacion. 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 insatisfaccion en los
empleados. Estos incluyen aspectos como la remuneracion, las condiciones
laborales, las politicas de la empresa, las relaciones con los gerentes y colegas y la
seguridad laboral. La presencia de estos factores no conduce necesariamente a
satisfaccion o motivacion, pero su ausencia puede provocar altos niveles de
insatisfaccion. Herzberg los llamé "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 si, pueden aumentar la satisfaccidén y la motivacion en el trabajo.

Aunque la teoria de Herzberg se enfoca en la motivacion laboral, tiene
implicaciones directas para la satisfaccion del cliente en un contexto econémico. La
satisfaccion de los empleados afecta directamente la calidad del servicio que brindan.
Por ejemplo, unas condiciones de trabajo adecuadas y politicas justas (factores de
higiene) pueden evitar la insatisfaccion de los empleados, lo que a su vez puede
impedirles transferir su insatisfaccion a los clientes. Los factores motivacionales como
el reconocimiento y el crecimiento personal pueden aumentar la satisfaccion 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 satisfaccion del cliente, deben considerar tantos factores de higiene como
de motivacion al gestionar a sus empleados. Un ambiente de trabajo positivo y
motivador no sélo beneficia a los empleados, sino que también crea una mejor
experiencia para los clientes. También estamos familiarizados con la teoria de la
desconfirmacion (Oliver, 1980), que propone que la satisfaccion al cliente es el
resultado de una comparacidn entre las expectativas previas y el desempeio

percibido. La satisfacciéon ocurre cuando el desempeno supera las expectativas;



Oliver también analiza como la satisfacciéon del cliente afecta la lealtad y el
comportamiento del consumidor a largo plazo.

Segun (Yuksel y Yuksel, 2008), la satisfaccién al cliente se conceptualiza
utilizando la siguiente teoria la inconsistencia crea expectativas en una persona de
que aguarda un producto de costoso valor y recibira un producto de inferior valor, y
luego se da cuenta de la insatisfaccion, ante inconsistencias. Esto nos quiere decir
que las incumplidas expectativas provocan un fastidio psicolégico. 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 comparacion después de haber comprado el producto, para
ver si este cumple con sus expectativas de ser afirmativo se confirma esta
expectativa, caso contrario surgiria la desconfirmacion.

Asimismo, segun la ISO, resultado de comparar las expectativas previas de un
producto y/o servicio al final de la relacion transaccional, (ISO, 2015). De manera
similar, Considera que la satisfaccién puede definirse como una evaluacién 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 desempefio para formar actitudes. Segun (Bateson & Hoffman,
2011) la satisfaccion del cliente no se basa solo en la calidad técnica del servicio lo
que se entrega, sino también en la calidad funcional como se entrega. Este enfoque
holistico es fundamental para entender y mejorar la satisfaccién 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 percepcion del cliente (Kotler & Keller, 2016) compran bienes y servicios
basandose en acciones esperadas previas.

Como el tedrico principal se encuentra el trabajo de Kotler y Armstrong (2017).
define como un nivel mental de un individuo, recibido de un articulo o servicio con la
percepcion de esa persona. Entre sus dimensiones de la satisfaccion 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 funcion del articulo cumple con los requerimientos del cliente. En

marketing, significa conjunto de tacticas destinadas a aumentar el valor del servicio
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ofrecido. Con la estrategia adecuada, puede garantizar la maxima satisfaccion del
cliente y del usuario. Atributos: Estos son aspectos del producto que tienen valor de
marketing. La indagacion, el conocimiento, la manera de manipular y una mayor

exploracion a través de la comunicacion y afectan su éxito o fracaso en el mercado.
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ll.  METODOLOGIA
El enfoque de la investigacién adopto un enfoque cuantitativo, ya que busco medir la
relacidon entre las variables de la presente indagacion. Los métodos cuantitativos se
utilizaron para analizar fendbmenos que pueden ser medidos a través de datos
recopilados mediante métodos estadisticos (Hernandez et al, 2014). En este caso, el
investigador, con la ayuda de programas estadisticos, midi6 la relacion entre las
variables de la indagacion (Hernandez et al, 2014).

El tipo de investigacion fue basica, centrandose en resolver el problema de la
Institucién Financiera. Este tipo de investigacion se enfocd en definir necesidades,
problemas u oportunidades contextuales y luego aplicar el conocimiento cientifico
para resolver estos problemas e hipotesis (Arias, et. al, 2021)

El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo transversal, ya que no
se realizd un estudio experimental. En cambio, se desarrollaron estudios de las
variables de gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en un periodo
determinado sobre una muestra o poblacién especifica (Hernandez et al, 2014). La
investigacion fue correlacional, dado que se midieron las variables de estudio y de
esa forma establecer su relacion. Un estudio correlacional es no experimental y mide
dos variables para determinar su relacion. (Arias, et. al, 2021)

La variable G. administrativa tiene como definicion conceptual es el conjunto de
actividades dirigidas a la utilizacion eficiente y efectiva de los recursos de una
organizacion para alcanzar uno o varios objetivos previamente establecidos a través
de sus dimensiones: planeacion, organizar, direccionamiento y controlar (Chiavenato,
2011). Las dimensiones como primera dimension tenemos a Planificacion, sus
indicadores son los propdsitos de toda compania. Segunda dimension: Organizacion,
sus indicadores son procesos definidos, asignacion de tareas y roles, distribucion del
personal. Como su tercera dimension es direccion, sus indicadores son liderazgo,
eficacia, delegacion por autoridad y comunicacion. Como ultima dimension tenemos
a control, sus indicadores son: cumplimiento de metas, desempeino del personal,
procedimientos y correcciones oportunas de fallas (Chiavenato, 2011).

La variable Satisfaccion al cliente tiene se define el nivel de humor de una persona
determinado al comparar sus expectativas con el desempefio 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 Percepcion, contacto, atraccion, interés. Segunda dimension es
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Servicio, sus indicadores son Recomendacion, tranquilidad, cumplimiento, confianza.
Como ultima dimensién tenemos a Atributos, sus indicadores son Expectativas,
absolucion de preguntas, absolucion de quejas, temporalidad. (Kotler y Armstrong,
2017).

La poblacion se definid como los casos que tienen caracteristicas especificas
en comun (Hernandez et al, 2014). En la investigacion, la poblacion consistio en 100
clientes, entre hombres y mujeres, los cuales adquirieron un producto en una
institucion financiera durante los meses de diciembre, enero y febrero.

La muestra se calculé en funcidon de esta poblacién, utilizando un muestreo
probabilistico para obtener resultados representativos. EI muestreo probabilistico
permitira generalizar los resultados de manera determinista (Hernandez, 2018).

Para la recoleccion de datos, se aplico la técnica de la encuesta, lo que permitié
obtener informacion sobre las opiniones de los encuestados respecto a la G.
administrativa y la satisfaccion al cliente. Las encuestas son sistemas de preguntas
disefiadas para recopilar datos de investigacién y son efectivas para observaciones
cientificas (Hernandez, 2018). Se utiliz6 cuestionarios como herramientas de
recoleccion de datos. Estos cuestionarios incluyeron indices sumativos y escalas para
medir las actitudes de la poblacion de estudio, proporcionando una herramienta que
facilite la obtencion de informacién y medicién (Arias, et. al, 2021).

Para asegurar la validez y confiabilidad del instrumento, se aplicaron pruebas
de validez y confiabilidad (Hernandez, 2018). La validez midi6é el grado en que un
instrumento evalua la variable que pretende medir, mientras que la confiabilidad se
refiere a la capacidad del instrumento para obtener resultados consistentes. Para esto
se uso el alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna del cuestionario,
permitiendo estimar cdmo mejoraria o empeoraria la confiabilidad si se excluyeran
ciertos items. Se utiliz6 el analisis estadistico para cuantificar y verificar la informacion
recopilada, empleando software estadistico como SPSS version 26, para analizar las
variables de gestion administrativa y la satisfaccion al cliente (Hernandez et. al, 2014).

Considerar éticamente el Reglamento General de Grados y Titulos de la
universidad, el Codigo de Etica en Investigacién y Propiedad Intelectual. Estos
documentos regulan el comportamiento ético de los investigadores de la institucion.
Por lo que se respetan los derechos de los autores y se hace referencia al desarrollo
de la investigacion. Asimismo, se tuvo en cuenta los siguientes principios la

investigacion ha contado con el consentimiento del encuestado, sabiendo que es para
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fines académicos, tambien que la investigacion sera publicada en el repositorio de la
universidad una vez finalizada, la misma que tiene su propia informacién, respetando

las citas de los autores.
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RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1 Posicion de la Variable - 1 y sus dimensiones

admi\:nlsfr'ativa D1 Planificar D2 Organizar D3 Direccionar D4 Controlar

f % f % f % f %
Bajo 0 0 2 25 2 25 0 0
Medio 8 10.1 20 25.3 27 34.2 10 12.7
Alto 71 89.9 57 72.2 50 63.3 69 87.3
Total 79 100.0 79 100.0 79 100.0 79 100.0

En nuestra primera tabla 1 se visualizoé que el porcentaje segun la encuesta realizada

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

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

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

organizacion y finalmente con un 63.3% en la dimension de direccion. Asi mismo

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

nivel medio respecto a su dimensiéon de direccidon, seguido con un 25.3% en

Organizacion, un 12.7% en control, un 10.1% en su variable gestion administrativa y

por ultimo un 6.3% en Planificacion, siendo esta la ultima con menor valor.
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Analisis descriptivo

Tabla 2 Posicion de la Variable - 2 y sus dimensiones

V2_Satisfaccion 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 visualizé que el porcentaje segun la encuesta realizada a la
variable 2 Satisfaccién 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 dimension necesidad y finalmente con un 65.8% en la dimension
de atributos. Asi mismo podemos mencionar que los clientes encuestados consideran
que el 34.2% tiene un nivel medio respecto a su dimension de atributos, seguido con
un 27.8% en Necesidad, un 22.8% en Servicio y por ultimo un 20.3% en su variable

satisfaccion, siendo esta la ultima con menor valor.
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Analisis Inferencial
Prueba de hipotesis general
HO  No existe relacion entre la Gestion administrativa y la satisfaccion al

cliente

Ha  Existe relacion entre la Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente

Tabla 3 Correlacion entre las variables 1 y variable 2

5 o _ _ 3 _ coef. co_relacion ,866"
Gestion Administrativa Satisfaccion al cliente sig (bilateral) 0.00
N 79

** Correlacion sig

En la tabla 4 se visualizé lo resultados en la cual se obtuvo r =,866 y una sig. de p =
0.00, donde se logré identificar una relaciéon positiva alta. Por lo que se procedié a

rechazo HO y se concluyd la existencia de relaciéon directa y entre sus variables1 y 2.
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Analisis Inferencial
Hipotesis Especifica 1
HO  No existe relacion entre la Planificacion y la satisfaccion al cliente

Ha  Existe relacidon entre la Planificacion y la satisfaccion al cliente

Tabla 4 Correlacion entre la Dimension 1 y variable 2

s ] N _ coef. co_relacién ,597"
Planificacion Satisfaccion al cliente sig (bilateral) 0.00
N 79

** Correlacion sig

En la tabla 5 se visualizé lo resultados en la cual se obtuvo r =,597 y una sig. de p =
0.00, donde se logra identificar una relacién positiva moderada. Por lo que se procedié
a rechazo HO y se concluyd la existencia de relacion directa entre la dimension_1y

variable 2.
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Hipotesis Especifica 2

HO  No existe relacion entre la Organizacion y la satisfaccion al cliente

Ha  Existe relacion entre la Organizacion y la satisfaccion al cliente

Tabla 5 Correlacion entre la Dimension 2 y variable 2

L . . ) coef. co_relacion 784"
Organizacion Satisfaccion al cliente sig (bilateral) 0.00
N 79

**, Correlacion sig

En la tabla 6 se visualizo lo resultados en la cual se obtuvo r =,784 y una sig. de p =
0.00, donde se logré identificar una relaciéon positiva alta. Por lo que se procedié a
rechazo HO y se concluyo la existencia de relacion directa entre la dimensiéon_2 y

variable_2.

18



Hipotesis Especifica 3

HO  No existe relacion entre la Direccion y la satisfaccion al cliente

Ha  Existe relacion entre la Direccion y la satisfaccion al cliente

Tabla 6 Correlacion entre la Dimension 3 y variable 2

. - _ y _ coef. co_relacion ,839°
Direccién Satisfaccion al cliente sig (bilateral) 0.00
N 79

**, Correlacion sig

En la tabla 7 se visualizo lo resultados en la cual se obtuvo r =,839 y una sig. de p =
0.00, donde se logré identificar una relaciéon positiva alta. Por lo que se procedié a
rechazo HO y se concluyo la existencia de relacion directa entre la dimensiéon_3 y

variable_2.
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Hipotesis Especifica 4

HO  No existe relacion entre la Control y la satisfaccion al cliente

Ha  Existe relacion entre la Control y la satisfaccion al cliente

Tabla 7 Correlacion entre la Dimension 4 y variable 2

_ 3 _ coef. co_relacion ,878"
Control Satisfaccion al cliente sig (bilateral) 0.00
N 79

**, Correlacion sig

En la tabla 8 se visualizo lo resultados en la cual se obtuvo r =,878 y una sig. de p =
0.00, donde se logré identificar una relaciéon positiva alta. Por lo que se procedié a
rechazo HO y se concluyo la existencia de relacion directa entre la dimension_4 y

variable_2.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion se tuvo como objetivo general “Determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion al cliente” en una instituciéon
financiera de Lima, 2024. También se quiso concluir las probabilidades de relaciones
entre las dimensiones de la variable gestion administrativa con las dimensiones de la
variable satisfaccion al cliente. Dicho estudio tuvo como justificacion tedrica ya que
este estudio contribuira ampliar el conocimiento existente sobre la relacién entre las
variables de estudio, se busca llenar ese vacio y aportar con un conocimiento
aplicable a entidades financieras a nivel nacional o local con la ayuda de comparacion
de los resultados obtenidos, se habla de la justificacion a nivel metodolégico ya que
se aplicd una encuesta entorno aspectos relativos a las variables del estudio y el
meétodo de recoleccion de datos. Una vez culminado dicha investigacion, dichas
encuestas se podrian usar futuros estudios que desean seguir investigando. Del
mismo modo en los resultados descriptivos de la variable gestion administrativa logro
obtener un 89.9 % alto, 10.1% medio y 0% bajo.

Del mismo modo para la variable satisfaccion 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 aprobd la hipotesis general donde se
demuestra que la gestidon administrativa tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente en una institucion financiera de Lima, 2024, Logrando un
coeficiente de correlacién de r=,866, obteniendo un resultado positivo alto, logrando
una p=0.000 y de esta forma se logré aprobar la hipotesis formulada en la presente
investigacion. Dichos resultados se podran comparan con las siguientes
investigaciones de los autores Espinoza (2019) destaco que la puntuacién media
global es de 4,65, lo que demuestra el alto indice de calidad y satisfaccién del cliente
con los servicios prestados, cuyo resultado arrojaron 4.826 puntos por confiabilidad,
lo que resulté en un nivel promedio de satisfaccion de los huéspedes de 93%.

De la misma manera tomamos a Loor (2020), concluyo que se deben mejorar
los procedimientos de gestion para garantizar un adecuado servicio al cliente, cuyos
resultados fueron, existe una alta correlacion positiva de 0,591 entre la administracién
y la satisfaccién del usuario; del mismo modo tomamos al teérico Kotler y Armstrong
(2017). Definen la satisfaccion 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 investigacion 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
relacion entre la planificaciéon y los consumidores satisfechos en una institucion
financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadistica 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 relacion fue relevante entre la
vision, misién, valores y objetivos logrando tener relacion con la satisfaccion de los
clientes en una institucion financiera de Lima. Teniendo que contrastar con referentes
investigaciones y tedricos, como Gémez et al. (2022), concluyeron que aplicando una
buena gestion administrativa se podra 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 organizacion.
Tenemos a Pérez (2019), La conclusion es que se deben establecer nuevos
procedimientos de gestidon para satisfacer las necesidades de los usuarios, cuyos
resultados obtenidos fueron existe una correlacion negativa moderada de 0.044 con
una significancia de 0.502.

Henry Fayol, considerandola como un método de gestion. La funcién
administrativa es aquella parte de la organizacién que recopila, transforma, almacena
y difunde informacion de manera clara al personal y a los tomadores de decisiones
de la organizacion para que puedan realizar las tareas internas y externas de la
organizacion (Torres, 2014), De la misma manera tomamos al tedrico Chiavenato
(2011). La administracion administrativa es un conjunto de acciones enfocadas en
alcanzar los objetivos de una organizacion mediante la aplicacién adecuada del
procedimiento administrativo. Contrastando con la investigacion dichos resultados
demuestran la importancia que tiene la planificacion 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 relacion entre la organizacion y la customer satisfaction en una institucién
financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadistica 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 relacion fue relevante
entre los procesos definidos, asignacion de tareas y roles, distribucion del personal

logrando tener relacion con la satisfaccion de los clientes en una institucion financiera
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de Lima. Teniendo que ser contrastados dichos resultados con investigaciones
referentes tales como Chumpitaz (2020), determinar la relacién entre la administrative
management and the customer satisfaction en las organizaciones, logrando la
obtencion de los siguientes resultados coeficiente de correlacion del estudio es 0,251,
Goitia (2020), concluir que no existe relacion entre la gestion administration de las
instituciones publicas y la satisfaccion de los usuarios y que es necesario mejorar la
gestion administrativa y de esta forma lograr satisfacer las necesidades de los
usuarios en las instituciones publicas, sus resultados fueron una correlacién positiva
muy baja de 0,144 y una significancia de ,083. En cuanto a la base tedrica satisfaccion
al cliente, tenemos a los siguientes tedéricos, Asimismo, segun la ISO, resultado de
comparar las expectativas previas de un producto y/o servicio al final de la relacion
transaccional, (ISO, 2015).

Dichos resultados ayudaron a ampliar los conocimientos en el estudio y tener una
vision diversa de la satisfaccion a los clientes. dicho concepto le dio un importante
logro a la investigacion dando nuevos conceptos y teniendo una vision distinta a como
uno ve las cosas y situaciones. De tal forma a la sugerencia realizada al tercer objetivo
donde se busca identificar la relacion entre la direccién y los clientes satisfechos en
una institucidon financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadistica
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 relacion
fue relevante entre liderazgo, eficacia, delegacion por autoridad, comunicacion
logrando tener relacion con la satisfaccion de los clientes en una institucion financiera
de Lima. Dichos resultados seran contrastados con las siguientes investigaciones. De
manera similar, Considera que la satisfaccion puede definirse como una evaluacion
actitudinal que realiza un consumidor después de una compra (Lovelock & Wirtz,
2009),

Bao et al (2020), concluyo que, la gestion 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 solidas en el conocimiento de la administracidén para el uso correcto de los
servicios ofrecidos, teniendo como resultado que 51.5% considera que la gestién de

tipo administrativa mejora la calidad de la educacién. Dichas investigaciones
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apoyaran en complementar la investigacion con antecedentes de las variables de
estudio.

También tenemos a (Robbins y Coulter, 2005), donde detalla la G. administrativa
a la planificacién 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 gestion. Con la eficiencia y la utilidad como aspectos clave.

Segun (Yuksel y Yuksel, 2008), la satisfaccion al cliente se conceptualiza
utilizando la siguiente teoria la inconsistencia crea expectativas en una persona de
que aguarda un producto de costoso valor y recibira un producto de inferior valor, y
luego se da cuenta de la insatisfaccion, ante inconsistencias. Esto nos quiere decir
que las incumplidas expectativas provocan un fastidio psicolégico. 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 comparacion después de haber comprado el producto, para
ver si este cumple con sus expectativas de ser afirmativo se confirma esta
expectativa, caso contrario surgiria la desconfirmacion.

De tal forma a la sugerencia realizada al cuarto objetivo donde se busca identificar
la relacion entre el control y los clientes con mucha satisfaccién en una institucion
financiera de Lima, obteniendo dichos resultados en la estadistica 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 relacion tiene gran
relevancia entre el cumplimiento de metas, desempenio del personal, procedimientos,
correcciones oportunas de fallas logrando tener relacién con la satisfaccion del cliente
en una institucion financiera de Lima, lo cual dichos resultados seran contrastados
por las siguientes investigaciones como Tejeda (2020), cuyo objetivo mejorar los
procesos de gestidn para conseguir clientes satisfechos, logrando los siguientes
resultados (p<0,05) y la correlacién es moderadamente positiva (r=0,608).

Tomando también a, Suarez y Vasquez (2021), donde se concluye que si existe
correlacion entre las variables por lo que se aprueba la hipétesis planteada, logrando
los siguientes resultados significancia de 0.000 y un r=0.869 y al tedrico Segun
Junshan (2017), la gestion de la administracion 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 planificacion, distribucidn de procesos, distribucion.
funciones, toma de decisiones, resultando la valiosa importancia que cada
investigacion 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
percepcion del cliente (Kotler & Keller, 2016). Segun Drucker (1954), el padre de la
gestion moderna, enfatizé la importancia de la gestién como funcién central de una
organizacion, introdujo conceptos como la gestion por objetivos (MBO) y enfatizo la
importancia de centrarse en los resultados. inversion.

Contrastando con las indagaciones y teorias dando a relevancia a la
investigacion, se puede precisar el resultado logrado ha sido ampliar el panorama de
la problematica planteada y que permitio aplicar correctamente en la presente

investigacion.
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V. CONCLUSIONES

Acerca del objetivo general de la investigacion se pudo determinar con una
correlacion r=,866 de las variables gestion administrativa y satisfaccion del
cliente con un p=0.00, donde se refuto la HO, De los resultados obtenidos
podemos dar evidencia que la variable gestion administrativa presento una
significancia positiva con respecto a la variable satisfaccion del cliente en una
Institucion Financiera, Lima 2024, por tal razon se tiene que si desarrollan una
adecuada gestion administrativa se tendra un incremento en la satisfaccion de
los clientes en la institucion financiera.

Acerca del primer objetivo especifico se pudo determinar con una correlacion r=,597
de planificacion y satisfaccion del cliente con un p=0.00, donde se refuto la HO,
De los resultados obtenidos que la planificacién presento una significancia
media con respecto a la satisfaccion del cliente en una Institucion Financiera,
Lima 2024, por tal razon se entiende que si se pone a prueba las mejoras en
la planificacion y de esa manera se podra incrementar a clientes con mucha
satisfaccion ante los servicios de la institucion financiera.

Acerca del segundo objetivo especifico se pudo determinar con una correlacion
r=,784 entre la organizacion y la satisfaccion del cliente con un p=0.00, donde
se refuto el HO, De los resultados logrados se evidencia que la organizacién
presento una significancia alta con respecto a la satisfaccion del cliente en una
Institucién Financiera, Lima 2024, por tal razén se entiende que poniendo en
practica la organizacion en los procesos podran obtener trabajadores
ofreciendo un valor agregado a los servicios de la Institucién Financiera.

Acerca del tercer objetivo especifico se pudo determinar con una correlacién r=,839
entre la direccion y la satisfaccién al cliente con un p=0.00, donde se refuto el
HO, De los resultados logrados se evidencia que teniendo en consideracion la
direccion de la organizacion podremos generar mas satisfaccion de los clientes
en una Institucién Financiera

Acerca del cuarto objetivo especifico se pudo determinar con una correlacion r=,878
entre el control y la satisfaccién del cliente con una p=0.00, donde refuto la hO,
De los resultados obtenidos se muestra que aplicando un mejor control en los
servicios de la entidad financiera podra disminuir la insatisfaccién de sus

clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Una buena gestion 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 compaifiia financiera implemente indicadores
de gestién administrativa a fin de afianzar con el personal y reforzar la calidad
de los servicios.

Se recomiendo a la gerencia de la compafia financiera retroalimentar a sus
colaboradores sobre la mision, vision, valores y objetivos de la organizacion a
fin de mejorar los servicios evitando los reclamos de los clientes con la finalidad
de mejorar la satisfaccion de los mismos.

Se recomiendo a la gerencia de la compaifiia 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 satisfaccion
en los clientes.

Se recomiendo a la gerencia de la compania financiera generar lideres entre sus
colaboradores y brindar siempre una comunicacion asertiva a fin que ellos
trasmitan a los clientes un buen servicio con la mejor actitud, siendo empaticos
con los clientes a fin de lograr que aumente la satisfaccion en los clientes.

Se recomiendo a la gerencia de la compaifiia financiera desarrollar la implementacion
un sistema de cumplimiento de metas entre sus colaboradores a fin de mejorar
sus expectativas y lograr Fidelizacion con la organizacion, logrando que ellos
trasmitan a los clientes un servicio de calidad y garantia a fin de lograr que

aumente la satisfaccion en los clientes.
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre la Gestidn administrativa y la satisfaccion al cliente en una Institucién Financiera, Lima 2024.

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ITEM NIVELES
conceptual Operacional
Mision
.. . . ) -, Visidn
Gestién administrativa, Planificacidn 1al4
Es el conjunto de Esta variable se VE_ID_FES
actividades dirigidas a | operacionaliza en sus Objetivas
la utilizacion eficiente 4 dimensiones Procesos definidos
y efectiva de los P|3”iﬁ_03'3i_'j”- Organizacidn Asignacidn de tareas y roles 5al 7 1 Munca
. FECUF_SDS_E!E una . OFQ_E'HIZECIDI']_ Distribucidn del personal 2 Casi nunca
Gestidn organizacién para Direccian, y control. -
L . . Liderazgo 3 Aveces
administrativa alcanzar uno o varios Para ello se esta T
jeti i ili Eficacia 4 Casi siempre
objetivos previamente utilizando como Direccién 5 al 10 5 siempre
establecidos a través instrumento el Delegacidn por autoridad p
de la planificacién, cuestionario el cual Comunicacian
organizacion, direccion consta de 14 Cumplimiento de metas
y control (Chiaventato, preguntas. Desempefio del persanal
2006) Control perio el p 11 al 14
Procedimientos
Correcciones oportunas de fallas
Percepcian
Es el nivel del Contacto
estado de animo Estg varllable se Mecesidad Atraccion 15 al 18
de una persona operacionaliza en sus .
. ; Interés
que resulta de 3 dimensiones — 1 Nunca
comparar el Mecesidad, senicio y Recomendacidn I
Satisfaccidn al rendimiento atributos. Para ello se - Tranquilidad asi nunca
. o I Senvicio . 19 al 22 3 Aveces
cliente percibido de un esta utilizande como Cumplimiento -
. 4 Casi siempre
producto o instrumentao el Confianza 5 siempre
Semvicio can sus cuestionario el cual Expectativas
expectativas (Katler y consta de 13 Absolucion de preguntas
Armstrong, preguntas. Atributos 1 €% pregul 23al 27
2017). Absolucidn de quejas

Temporalidad
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION Y TECNICAS
Problema general Objetivo general Hipdtesis general V. Independiente
Gestion administrativa
iCudles |_ﬂ) r&|ﬂCIUI‘_I que ex.lste entre la D&t&rmlnﬂr_ I:s| rela cion que e:_-clst& entre la Ex!st.& rela F:IEII'I entre Iﬂ. Gestllc?n . ) ENFOQUE POBLACION
Gestion administrativa v la Gestion administrativa v la administrativa v la satisfaccion al Planificacion 100 clientes
satisfaccion al cliente en una Institucién | satisfaccion al cliente en una Institucién | cliente en una Institucidn Financiera, Lima [Organizacian Cuantitati
Financiera, Lima 20247 Financiera, Lima 2024. 2024. Direccion uantiativa
Control
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos V. Dependiente
P .. . ) . ) . .. - . Tipo de
;Cual es la relacion que existe entre la Determinar la relacion que existe entre la | Existe relacion entre la Planificacion y la | i . Muestra
Planificacion v la satisfaccion al cliente | Planificacion v la satisfaccidn al cliente | satisfaccion al cliente en una Institucion nvestigacion 79 clientes

en una Institucion Financiera, Lima 20247

en una Insttucidén Financiera, Lima 2024.

Financiera, Lima 2024.

;Cual es la relacion que existe entre la
Organizacion v la satisfaccion al
cliente en una Institucién Financiera, Lima
20247

Determinar la relacidn gue existe entre la
Organizacion v la satisfaccion al
cliente en una Institucion Financiera, Lima
2024

Existe relacion entre la Organizacion v la
satisfaccion al cliente en una Institucion
Financiera, Lima 2024.

;Cual es la relacion que existe entre la
Direcciaon y la satisfaccion al cliente en
una Institucion Financiera, Lima 20247

Determinar la relacidn gue existe entre la
Direccion v la satisfaccion al cliente en
una Institucion Financiera, Lima 2024.

Existe relacion entre |a Direccion v la
satisfaccion al cliente en una Institucion
Financiera, Lima 2024.

;Cual es la relacion que existe entre el
Control v la satisfaccion al cliente en
una Institucion Financiera, Lima 20247

Determinar la relacidn gue existe entre &l
Control v la satisfaccion al cliente en
una Institucion Financiera, Lima 2024.

Existe relacion entre el Control v la
satisfaccion al cliente en una Institucion
Financiera, Lima 2024.

Satisfaccion al cliente

Necesidad
Servicios
Atributos

Basica

Nivel

Correlacional

Diseifio de
Investigacion

No experimental -
transversal

Recoleccion de Datos

Cuestionario con 27 preguntas

Procesamiento de datos

Uso del programa Excel y del
programa estadistico SPSS




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 investigacion de titulo: “Gestion administrativa y la
satisfaccion al cliente en una Institucion Financiera, Lima 2024”, el cual tiene fines
Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion 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: Gestion Administrativa
Escala autovalorativa

Siempre (S) =5
Casi siempre (CS) =4
A veces (AV) =3
Casi Nunca (CN) =2
Nunca N =1
items o preguntas 1|2 ]3] 4] 5
V1. Gestion Administrativa N ICN|AV | CS | S

Dimension 1: Planificacion

1. Usted considera que el personal administrativo
realiza sus funciones para lograr la misién de la
organizacion.

2. Usted considera que el personal administrativo
realiza sus funciones para lograr la vision de la
organizacion.

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

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

Dimension 2: Organizacion

1. Cree usted que la entidad financiera tiene sus
procesos Yy 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 desempeiio eficiente.

Dimension 3: Direccidn




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
organizacion.

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

Dimensién 4: Control

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

2. Consideraria usted que la entidad financiera
monitorea el desempefio de sus colaboradores
a fin de lograr una buena gestién administrativa

3. Cree usted que en la institucién 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 investigacion de titulo: “Gestidn administrativa y la
satisfaccion al cliente en una Institucion Financiera, Lima 2024”, el cual tiene fines

Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion 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: Satisfaccion al cliente
Escala autovalorativa

Siempre (S) =5
Casi siempre (CS) =4
A veces (AV) =3
Casi Nunca (CN) =2
Nunca (N =1
items o preguntas 1 ]2 | 3] 4 5
V1. Satisfaccion al cliente N ICN|AV|CS | S

Dimensiéon 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
atencion brindada por el personal administrativo
de la Institucién Financiera.

7. Cree usted sentirse atraido por la calidad del
servicio que brinda la Institucién Financiera.

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

Dimensién 2: Servicio

4. Usted recomendaria 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
Institucion Financiera.

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

Dimension 3: Atributos

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

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




capacidad de respuesta antes las consultas de
los clientes.

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

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

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

Muchas gracias



ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una
Institucion 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 validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad Lo _
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia ESIgil(:‘[zn::/cmpreelgiur]rgs:agirr]equr: lzcs:ltgn 1: de acuerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. . ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|
incluido 0: en desacuerdo

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

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de

la variable Gestion Administrativa

Definicién de la variable:

La Gestibn Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los
objetivos de una organizacion mediante la adecuada aplicaciébn del proceso
administrativo: Planificacién, Organizacion, direccién y control (Chiavenato, 2006).

Indicadores

item Claridad | Coherencia

Observaciones

Relevancia .
Recomendaciones

Mision

1. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
misidn de la organizacion.

Vision

2. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
vision de la organizacion.

Valores

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

Objetivos

4, Considera Usted que el
personal administrativo cumpla
con los objetivos de la
organizacion




Procesos
definidos

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

Asignacion de
tareas y roles

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

Distribucion
del personal

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

Liderazgo

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

Eficacia

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

Comunicacioén

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

Cumplimiento
de metas

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

Desempefio del
personal

2. Consideraria usted que la
entidad financiera monitorea el
desempefio de sus colaboradores
a fin de lograr una buena gestion
administrativa

Procedimientos

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

Correcciones
oportunas de
fallas

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




Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de
la variable Satisfaccion al cliente

Definicién de la variable:

Se define la satisfaccion del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta
de comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con las expectativas
de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017).

Observaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Cree usted sentirse a gusto
Percencion con la calidad de servicio 1 1 1
P brindado por la entidad

financiera.

2. Cree usted estar conforme
con la calidad de atencién
Contacto brindada por el personal 1 1 1
administrativo de la Institucion
Financiera.

3. Cree usted sentirse atraido
Atraccion por la calidad del servicio que 1 1 1
brinda la Institucién Financiera.

4.  Considera Usted que el
personal administrativo
Interés manifiesta interés y 1 1 1
predisposicion en absolver sus
consultas.

1. Usted recomendaria los
Recomendacidn | servicios que ofrece la entidad 1 1 1
financiera.

2. Usted se siente tranquilo
Tranquilidad con respecto al servicio que le 1 1 1
brinda la entidad financiera.

3. Usted se encuentra
satisfecho con el cumplimiento
de los servicios ofrecidos por la
Institucion Financiera.

Cumplimiento

4.  Considera usted que los
Confianza servicios ofrecidos por la entidad 1 1 1
financiera le brindan confianza.

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

2. Considera usted que los
trabajadores de la entidad
financiera muestran una rapida 1 1 1
capacidad de respuesta antes las
consultas de los clientes.

Absolucién de
preguntas

3. Considera usted que la
entidad financiera ha dado 1 1 1
solucién a sus reclamos.

Absolucién de
quejas

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

Temporalidad




de atencion a sus clientes.

5. Cree usted que la entidad
financiera cuente con indicadores 1 1 1

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

GESTION ADMINISTRATIVA — SATISFACCION AL CLIENTE

Objetivo del instrumento

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA
INSTITUCION FINANCIERA, LIMA 2024

Nombres y apellidos del
experto

OMMERO TRINIDAD VARGAS

Documento de identidad

10690101

Afos de experiencia en el
area

Maximo Grado Académico

MAESTRO

Nacionalidad

PERUANO

Institucion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo

DOCENTE MBA

Numero telefénico

Firma

Fecha

05/06/2024

& e Direcciéon de Documentacion e
Ministerio de Educacion EHDMIM S ONe ANactonal o Informacién Universitaria y
Educacién Superior Universitaria
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

TRINIDAD VARGAS,

MAGISTER EN ADMINISTRACION
ADMINISTRACIOMN

OMMERO ROMIE Fecha de diploma: 21072004
D™NI 10690101 Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ESAN
PERL

TRINIDAD VARGAS,
OMMERO ROMIE

LICENCIADMD EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL

DNT 10690101 Fecha de diploma: 19/03/2008 PERL
Modalidad de estudios: -

TRINIDAD VARGAS,

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha matricula: Sin informacidn (***)
Fecha egreso: Sin informacidn (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

OMMERO ROMIE Fecha de diploma: 11/12/2003 ASOCIACION CIVIL
DNI 10690101 Modalidad de estudios: - PERL




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una
Institucion 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 validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad Lo _
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia ESIgil(:‘[zn::/cmpreelgiur]rgs:agirr]equr: lzcs:ltgn 1: de acuerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. . ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|
incluido 0: en desacuerdo

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

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de

la variable Gestion Administrativa

Definicién de la variable:

La Gestibn Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los
objetivos de una organizacion mediante la adecuada aplicaciébn del proceso
administrativo: Planificacién, Organizacion, direccién y control (Chiavenato, 2006).

Indicadores

item Claridad | Coherencia

Observaciones

Relevancia .
Recomendaciones

Mision

1. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
misidn de la organizacion.

Vision

2. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
vision de la organizacion.

Valores

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

Objetivos

4, Considera Usted que el
personal administrativo cumpla
con los objetivos de la
organizacion




Procesos
definidos

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

Asignacion de
tareas y roles

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

Distribucion
del personal

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

Liderazgo

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

Eficacia

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

Comunicacioén

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

Cumplimiento
de metas

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

Desempefio del
personal

2. Consideraria usted que la
entidad financiera monitorea el
desempefio de sus colaboradores
a fin de lograr una buena gestion
administrativa

Procedimientos

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

Correcciones
oportunas de
fallas

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




Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de
la variable Satisfaccion al cliente

Definicién de la variable:

Se define la satisfaccion del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta
de comparar el desempeiio percibido de un producto o servicio con las expectativas
de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017).

Observaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Cree usted sentirse a gusto
Percencion con la calidad de servicio 1 1 1
P brindado por la entidad

financiera.

2. Cree usted estar conforme
con la calidad de atencién
Contacto brindada por el personal 1 1 1
administrativo de la Institucion
Financiera.

3. Cree usted sentirse atraido
Atraccion por la calidad del servicio que 1 1 1
brinda la Institucién Financiera.

4.  Considera Usted que el
personal administrativo
Interés manifiesta interés y 1 1 1
predisposicion en absolver sus
consultas.

1. Usted recomendaria los
Recomendacidn | servicios que ofrece la entidad 1 1 1
financiera.

2. Usted se siente tranquilo
Tranquilidad con respecto al servicio que le 1 1 1
brinda la entidad financiera.

3. Usted se encuentra
satisfecho con el cumplimiento
de los servicios ofrecidos por la
Institucion Financiera.

Cumplimiento

4.  Considera usted que los
Confianza servicios ofrecidos por la entidad 1 1 1
financiera le brindan confianza.

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

2. Considera usted que los
trabajadores de la entidad
financiera muestran una rapida 1 1 1
capacidad de respuesta antes las
consultas de los clientes.

Absolucién de
preguntas

3. Considera usted que la
entidad financiera ha dado 1 1 1
solucién a sus reclamos.

Absolucién de
quejas

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

Temporalidad




5. Cree usted que la entidad
financiera cuente con indicadores 1 1 1
de atencion a sus clientes.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

GESTION ADMINISTRATIVA — SATISFACCION AL CLIENTE

Objetivo del instrumento

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA
INSTITUCION FINANCIERA, LIMA 2024

Nombres y apellidos del
experto

SALCEDO RAMOS, GLADYS ROXANA

Documento de identidad

07479908

Afos de experiencia en el
area

16 afos

Maximo Grado Académico

MAESTRO

Nacionalidad

PERUANA

Institucion

TEXTIL CHAVIN SAC

Cargo

GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Numero telefénico

Firma

Fecha

05/06/2024

e
E e
Superintendencia Nacional de
PERU Ministerio de Educacion | gg,cacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

SALCEDO RAMOS, GLADYS
ROMANA
DNT 07479908

(===

MAGISTER EN FINANZAS
FINANZAS

Fecha de diploma: 04/07/2014
Maodalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion

Fecha egreso: Sin

UNIVERSIDAD ESAN

informacion (***)

SALCEDO RAMOS, GLADYS
ROXANA
DNI 07479908

CONTADOR PUBLICO

Fecha de diplomaz: 09/11/2000 PERU
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL

SALCEDO RAMOS, GLADYS
ROXANA

BACHILLER EN

CONTABILIDAD

Fecha de diploma: 04/10/1999
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL

DNT 07479908

DNI 07479908 PERU
Fecha matricula: Sin informacion
Py
Fecha egreso: Sin informacion (+%+)
MAESTRO EN
ADMINISTRACION
;‘E‘)]\f'];)‘} RAMOS, GLADYS Fecha de diploma: 20/11/18 UNIVERSIDAD ESAN
SLANA Modalidad de PERL

estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 08/09/2016
Fecha egreso.

12/ 1042018




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una
Institucion 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 validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad Lo _
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia ESIgil(:‘[zn::/cmpreelgiur]rgs:agirr]equr: lzcs:ltgn 1: de acuerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. . ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|
incluido 0: en desacuerdo

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

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de

la variable Gestion Administrativa

Definicién de la variable:

La Gestibn Administrativa es un conjunto de acciones dirigidas a alcanzar los
objetivos de una organizacion mediante la adecuada aplicaciébn del proceso
administrativo: Planificacién, Organizacion, direccién y control (Chiavenato, 2006).

Indicadores

item Claridad | Coherencia

Observaciones

Relevancia .
Recomendaciones

Mision

1. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
misidn de la organizacion.

Vision

2. Usted considera que el
personal administrativo realiza
sus funciones para lograr la
vision de la organizacion.

Valores

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

Objetivos

4, Considera Usted que el
personal administrativo cumpla
con los objetivos de la
organizacion




Procesos
definidos

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

Asignacion de
tareas y roles

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

Distribucion
del personal

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

Liderazgo

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

Eficacia

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

Comunicacioén

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

Cumplimiento
de metas

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

Desempefio del
personal

2. Consideraria usted que la
entidad financiera monitorea el
desempefio de sus colaboradores
a fin de lograr una buena gestion
administrativa

Procedimientos

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

Correcciones
oportunas de
fallas

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




Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de
la variable Satisfaccion al cliente

Definicién de la variable:

Se define la satisfaccion del cliente como el nivel mental de un individuo, que resulta
de comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con las expectativas
de esa persona (Kotler y Armstrong, 2017).

Observaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. Cree usted sentirse a gusto
Percencion con la calidad de servicio 1 1 1
P brindado por la entidad

financiera.

2. Cree usted estar conforme
con la calidad de atencién
Contacto brindada por el personal 1 1 1
administrativo de la Institucién
Financiera.

3. Cree usted sentirse atraido
Atraccion por la calidad del servicio que 1 1 1
brinda la Institucién Financiera.

4.  Considera Usted que el
personal administrativo
Interés manifiesta interés y 1 1 1
predisposicion en absolver sus
consultas.

1. Usted recomendaria los
Recomendacidn | servicios que ofrece la entidad 1 1 1
financiera.

2. Usted se siente tranquilo
Tranquilidad con respecto al servicio que le 1 1 1
brinda la entidad financiera.

3. Usted se encuentra
satisfecho con el cumplimiento
de los servicios ofrecidos por la
Institucion Financiera.

Cumplimiento

4.  Considera usted que los
Confianza servicios ofrecidos por la entidad 1 1 1
financiera le brindan confianza.

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

2. Considera usted que los
trabajadores de la entidad
financiera muestran una rapida 1 1 1
capacidad de respuesta antes las
consultas de los clientes.

Absolucién de
preguntas

3. Considera usted que la
entidad financiera ha dado 1 1 1
solucién a sus reclamos.

Absolucién de
quejas

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

Temporalidad




de atencion a sus clientes.

5. Cree usted que la entidad
financiera cuente con indicadores 1 1 1

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

GESTION ADMINISTRATIVA — SATISFACCION AL CLIENTE

Objetivo del instrumento

DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y LA SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA
INSTITUCION FINANCIERA, LIMA 2024

Nombres y apellidos del
experto

ALIAGA CERNA, DANTE

Documento de identidad 09631761
Afos de experiencia en el 15 afios
area
Maximo Grado Académico MAESTRO
Nacionalidad PERUANO
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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ANEXO 4: RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO

Prueba de Confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de variable

Gestion Administrativa

Cuadro 1. Procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Cuadro 2. Resultados de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,934 14

En los cuadros 1 y 2, se observa que el calculo de la prueba del coeficiente Alfa de
Cronbach resulté ,934 indicando que el instrumento tiene un nivel de excelente

confiabilidad lo cual podra ser aplicado en la muestra investigada.



Prueba de Confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de variable

Satisfaccion al cliente

Cuadro 3. Procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Cuadro 4. Resultados de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,974 13

En los cuadros 3 y 4, se observa que el calculo de la prueba del coeficiente Alfa de
Cronbach resulté ,974 indicando que el instrumento tiene un nivel de excelente

confiabilidad lo cual podra ser aplicado en la muestra investigada.



Resultados de datos encuestados en el programa Excel: Variable Gestion Administrativa
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Resultados de datos encuestados en el programa Excel: Variable Satisfaccién al Cliente
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ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una Institucion
Financiera, Lima, 2024.

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon

Propésito del estudio:
Le invitamos a patrticipar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y la satisfaccion

al cliente en una Institucion Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relacién

que existe entre Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una institucion financiera,

Lima 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de estudio
MAESTRIA 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 investigacion:

» Demora en los tiempos de atencién al cliente y resolucién de problemas.
» Poca claridad en la comunicacién en la informacién brindada.
» Deficiencias en la administracion que afectan los procesos de la empresa.

Procedimiento:

Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollara
a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al

término de la investigacion. No recibir4 ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra

indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados
del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial
y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran
bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serdn eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion 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 leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion

antes mencionada. Nombre y apellidos: Jesus Llerena Valdivia Fecha y hora: 12/06/2024
4:15pm.

Nombre y apellidos: Jesus Llerena Valdivia

F 'r**a(s 4,22

Fechay hora: 12/06/2024 4:15pm.



mailto:RERUIZVI@ucvvirtual.edu.pe

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una Institucion
Financiera, Lima, 2024.

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon

Propésito del estudio:
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién administrativa y la satisfaccién

al cliente en una Institucion Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relacién

que existe entre Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una institucion financiera,

Lima 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de estudio
MAESTRIA 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 investigacion:

» Demora en los tiempos de atencién al cliente y resolucién de problemas.
» Poca claridad en la comunicacién en la informacion brindada.
» Deficiencias en la administracion que afectan los procesos de la empresa.

Procedimiento:

Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

3. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas

4. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollara
a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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):
Ze e informard gue los resultados de la investigacidn 2e le alcanzara a la institucidén al
trmino de ka investigacion. Mo recibird ningdn beneficio econdmico ni de ninguna otra

indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados
del estudio podran convertirse en baneficio de la salud pablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los dalos recolectados deben ser andnimos y no lener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidn gue usted nos brinde s tolalmente Confidencial
¥ No serd usada para ninguan oro propdsilo fuera de la investigacidn. Los datos permaneceran
bajo custodia del investigador principal ¥ pasado un tiempa determinado seran aliminados
conveniantemente.

Problemas o preguntas:

=i tiene preguntas sobre B investigacidn puede contactar con el Investigador (a) Tanla Boxanna
Roldan Calderon email: rcalderontfucwwirtual. edu.pe ¥ asesor Rulz Villavicencio, Ricardo
Edmundo emall: RERUIZVIE ucwirtual edu.pe

Consentimiento:
Después de haber leido los propdeitos de [a investigacidn autonizo participar &n la investigacidn
anlez mencionada. Mombre vy apelidos: Merri Cespedes Cebria Fecha y hora: 12/06/2024

5:20pm.

Mombre y apellidos: Merr Cespadas Cebria

%5k
..'_rl'!'._:.l 5 t_{.“_‘i‘J _i___.
1 o

-

Fecha y hora: 12/08/2024 5:20pm.




CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la satisfaccién al cliente en una Institucion
Financiera, Lima, 2024.

Investigador (a): Tania Roxanna Roldan Calderon

Propésito del estudio:
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién administrativa y la satisfaccién

al cliente en una Institucion Financiera, Lima, 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la relacién

que existe entre Gestion administrativa y la satisfaccion al cliente en una institucion financiera,

Lima 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de estudio
MAESTRIA 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 investigacion:

» Demora en los tiempos de atencién al cliente y resolucién de problemas.
» Poca claridad en la comunicacién en la informacién brindada.
» Deficiencias en la administracion que afectan los procesos de la empresa.

Procedimiento:

Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

5. Se realizarad una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas

6. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollara
a través de un formulario Google. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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):
Z& le informard gue los resullados de la investigacidn se e alcanzard a la institucidn al
iErming de k& investigacidon. No recibird ningdn beneficio econdmico ni de ninguna otra

indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de a persona, sin embargo, os resullados
del estudio podran convertirse en baneficio de la salud pablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los dalos recolectados deben ser andnimos v no @ner ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidn gue usted nos brinde es tolalmante Confidencial
y No serd usada para ningun olre propdsito fuera de la investigacidn. Los datles permaneceran
bajo custodia del investigador principal ¥ pasado un tiempo determinado seran eiminados
convenientemente.

Problamas o preguntas:

=i tiene preguntas sobre a investigacidn puede contactar con el Investigador (a) Tanla Roxanna
Roldan Calderon email: rcalderontfucwirualedu.pe v asesor Ruiz Villavicanclo, Ricardo
Edmundo email: EERUIZVIE ucwirlual edu. pe

Consentimiento:
Dezpués de haber leido los propdsitos de [a investigacidn autorizo participar @n la Investigacidn
anles mencionada. Nombre v apellidos: Yannina Maldonado Gonsalez Fechay hora: 12/06/2024

3:10pm.

Mambre v apelidos: Yannina Maldonado Gonsaler

—

Fecha y hora: 1206/2024 3:10pm.
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ANEXO 6
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ANEXO 7: ANALISIS COMPLEMENTARIOS

Céalculo del tamafo de la muestra:

3 z2.N.p.q
n= e?(N—1) +z%p.q

Figura 1: Formula del célculo de mi muestra
Donde:

n: Tamano optimo de la muestra
N: Poblacion = 100

z: Desviacion en relacion a una distribucion normal estandar. Para un nivel de

confianza del 95% se la asigna el valor de 1.96

p: Proporcion de individuos que poseen en la poblacion las caracteristicas de
estudio. (0.5)

q: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica (1 — p = 0.5)

e: Margen de error muestral (5%)

Tamafo de la poblacidon
Nivel de confianza (%)

Margen de error (%)

Tamaifio de la muestra

79




Prueba de Normalidad

Hipotesis Nula p-valor >0.05

Hipotesis alterna p-valor >0.05

Los datos presentan una distribucién normal

Los datos no presentan una distribucién normal

Tabla 8 Prueba de Normalidad Gestion Administrativa — satisfaccion al cliente

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Estadistico gl Sig.

Gestion Administrativa 0.200 79 0.000

Satisfaccion al cliente 0.170 79 0.000

0.890 79  0.000

0.910 79  0.000

a. Correccion de significacién 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
distribucion normal. Para la segunda se observé 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 distribucién normal. La prueba de

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

resultados se determind que se presentd una distribucién no paramétrica, por lo que

se utilizé la Correlacion de Rho de Spearman para la prueba de hipétesis.



ANEXO 8:

Autorizacién de uso de
informacién de empresa

Yo Williams Santos Cardenas Ochoa, identificado con DNI 08544447, en mi calidad
de Sub Gerente HR Shared Services de la empresa SCOTIABANK PERU SAA,
con R.U.C N® 20100043140, ubicada en la ciudad de San Isidro - Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Srta. Tania Roxanna Roldan Calderon. ldentificado(s) con DNIN® 46075222, del Programa
académico de Maestria en Administracidn de Megocios — MBA de |a escuela de Posgrado
de la UCV, sede LIMA NORTE ciclo 2024 - Seccion A1 para que utilice la siguiente
informacion de la empresa: Informacién general de la empresa,

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado académico de
Maestra en Administracion de Megocios — MBA.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualguier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" la opcion
seleccionada.

(%) Mantener en Reserva el nombre o cualguier distintivo de la empresa; o
{ ) Mencionar el nombre de la empresa.

WILLIAMS SANTOS CARDENAS OCHOA
RECURSOS HUMANOS
DMI: 08544447

El Estudiante declara que los dalos emilides en esla carta y en @ Trabajo de
Investigacidn / en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de
datos, el Estudiante sera sometido al inkcle del procedimiento disciplinanio
comespondiente; asimiemo, asumird toda l[a responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, olorgante de informacion, pueda ejecutar.

lndd

Firma del Estudiante
DMI: 46075222



OTRAS EVIDENCIAS

ANEXO 9

Variable 1: Gestién Administrativa
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16
18
20

18
15

18
20

16
20

Dim 4

Fi2

Fi4

[

3]

']

1]

']

']

P13

T3]

5]

['H]

73]

[TE]

['H]

['H]

T3]

3]

i

3]

W

3]

u

W

i

F1l

5]

['F]

3]

[TE]

3]

['F]

['F]

5]

Dim 4

P2

P4

73]

us

73]

P12

73]

73]

[TE]

73]

3]

3]

[TE]

Fil

3]

3]

i

3]

F10

5]

3]

us

['H]

['H]

5]

73]

']

73]

T3]

']

']

(3]

T3]

5]

['H]

73]

[TE]

u

['H]

['H]

"

Dim 3
F3

F10

73]

73]

73]

73]

[TE]

73]

Fg

73]

T3]

73]

Dim 2

PT

[

3]

']

i

']

']

FE&

5]

5]

3]

3]

[TE]

)

['F]

['F]

P&

3]

5]

5]

3]

3]

us

5]

5]

s

['H]

['H]

73]

73]

']

73]

T3]

1

']

']

5]

['H]

73]

['H]

73]

[TE]

73]

['H]

u

['H]

['H]

T3]

[

']

']

i

i

']

']

']

[

34
35

36
37
38
39
40

5]

5]

41

42

['F]

43

['F]

45

46

47

3]

48

45

50
51

52
53

)

54
55

36
57
58
5%
60
61

['F]

62
63

['F]

65

66
67
GE
69
0

3]

['F]

Variable 1: Gestién Administrativa

Dim 2

PT

[

[

3]

[

FPE

73]

u

73]

P&

Items

3]

3]

[TE]

i

']

3]

i

3]

']

5]

3]

73]

73]

[TE]

73]

3]

70

71

3]

72

73

74
75

[TE]

76

77

78

3]

73




Variable 2: Satisfaccidn al cliente

SUMA

5vY2

40

39
52
48

52

B0

52
52
49

51

52
48

b5

48

52
37
B35

57
37

51

48

52
]

53

45

42

5l

65

65

40

50
61

41

60

D3

15
14
20
18
20
24

22
20
20
20
19
20
18
25

18
20
14
25

21

14
24

20
20
19
25

24
14
15

20
25

25

14
24
17
23

18
23

oz

13
13

16
16
16
20
13

16
16
16
16
16
14
20
14
16
11

20
20
11

20

15

16
16
20
17
16
12
16
20
20
13

20
17
20
13

15

m

12
12
16
15
16
20

19
16
16
13

16
16
16
20
16
16
12
20
16
12
20
16
12
17
20
12
15
15
15
20
20
13
20
16
18

10
18

Dim 3

P13

w

u

u

Ir)

uy

u

Ir)

Ir)

u

u

i

Ir)

P2

w

u

Ir)

uy

u

Ir)

u

u

Ir)

P

uy

Ir)

uy

Ir)

u

u

i

Ir)

P10

w

Ir)

uy

u

Ir)

u

u

i

Ir)

Pa

[TE]

[TE]

wl

w1

[TE]

w1

u

[TE]

[TE]

Dim 2

P&

[TE]

[TE]

wl

w1

[TE]

w1

u

[TE]

P7

[TE]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

P&

[TE]

['5]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

[TE]

P&

Items

[TE]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

[TE]

[TE]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

[TE]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

[TE]

[TE]

[TF]

['5]

[TE]

['5]

['5]

i

[TE]

[TE]

10
11

12
13

[TE]

14
15

16
17
18
19
20
21

[TF]

['5]

22
23

24
25

[TE]

26
27
2B
25
30
31

['5]

['5]

32
33

i

34
35

[TE]

36

37




Variable 2: Satisfaccion al cliente

SUMA

S5v2

&0
48

65

a8

40

52

52
51
65

57
3l
65

3l
40

6l

48

48

39
52
52
48

48

37
37
65

50
65

65

a8

45

42

48

ag

52

53

03

23

1%
25

18
15
20
24
20
18
25

21

20
3

20
14
23

19
18
14
20
20
18
18
14
14
25

17
25

25

20
14
15

18
20
20
24
24

0z

15
15

20
16
13

16
20
16
16
20
20
15

20

16
13

20
15

16
13

16
16
14
14
11
11

20
17
20
20
16
16
12
16
16
16
20
17

ol

18
14
20
14
12
16
20
16
16
20
16
16
20
15

13

18
14
14
12
16
16
16
16
12
12
20
16
20
20
12
15

15

15

13

16
20
12

Dim 3

P12

[re]

[re]

75

Wi

['E]

[re]

75

75

Fiz

[re]

[TH)

w

[T

[T

[r]

[r]

[TH)

[TH)

[TH)

F11

[re]

[TE]

]

']

']

P10

[rE]

[T5]

15

wi

[T

[r]

[r]

[T5]

Fa

['3]

['3]

i

u

u

[T5]

']

']

']

i

i

Dim 2

P2

[re]

[re]

75

Wi

']

[re]

75

F7

[re]

[TH)

w

w

[T

[T

[r]

[r]

[TH)

P&

']

']

wr

ul

u

']

']

wr

wr

P&

[rE]

[rE]

[T5]

15

wi

[T

[r]

[r]

[T5]

Variable 2: Satisfaccion al cliente

[re]

[TH)

[TH)

]

i

[T

[T

[TH)

[re]

[re]

[T

[TE]

']

']

[T

[rE]

[rE]

[TE]

15

Wi

[F]

[r]

[TE]

37
3B
39
40

['3]

41

42

i

43

45

u

46

a3

48

[T5]

48

30
31

']

52
53

54
55

56
57
58
59
]
61

']

62
63

']

65

66
67
6B
69
70
71

i

72
73

SUMA

5v2

53
65

41

&0
65

50
63

D3

24
25

1B
23

25

17
25

Dz

17
20
13
18
20
17
20

m

12
20
10
1B
20
16
20

Dim 3

Fl2

['3)

['3)

Fiz2

['3)

['3)

']

Fil

['3)

['3)

']

Fi0

['3)

['3)

']

F3

[FE)

[FE)

']

Dim 2

Fia

[FE)

[FE)

F7

[r3]

[r3]

']

FE

[r3]

[r3]

']

F&

Items

[rE]

[rE]

[TE]

s

s

['E]

s

s

['E]

s

s

['E]

73

s

74
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76
77
7B
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s

['E]
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B ConjuntoDatos_RESULTADOS.sav [ConjunteDatos1] - IEM de d — a X
\Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEHS M e~ BLFF A BE Jold
| ‘VISIDlE 18 de 18 variablg
il Dim1 Jlpim2 | Jlpim3 | ol Dima il var1 varl_| il var2 gDimi_Agr  Dim2 | Dim3_| g Dimd A ol Dim1_v2| 7l Dim2_v2| ll Dim3 v2| 5 var2 A| g Dir
| Agrup upado i | Agrup ol Agrup grupado grupado Agr
ado ado ado
1 18,00 14,00 9.00 14,00 55,00 Alto 40,00 Alto Alto Medio Medio 12,00 13.00 15,00 Medio [
2 16,00 10,00 8,00 14,00 48,00 Medio 39,00 Alto Medio Medio Medio 12,00 13.00 14,00 Medio
3 14,00 14,00 11,00 16,00 55,00 Alto 52,00 Medio Alto Medio Alto 16,00 16,00 20,00 Alto
4 17.00 12,00 11,00 15,00 55,00 Alto 49,00 Alto Alto Medio Alto 15,00 16,00 18,00 Alto
5 16,00 13.00 12,00 16,00 57.00 Alto 52,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 16.00 20,00 Alto
6 20.00 14,00 14,00 20,00 68.00 Alto 64,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 24,00 Alto
7 18.00 14,00 14,00 18,00 64,00 Alto 60,00 Alto Alto Alto Alto 19,00 19,00 22,00 Alto
8 18.00 10,00 12,00 16,00 56,00 Alto 52,00 Alto Medio Alto Alto 16,00 16,00 20,00 Alto
9 16,00 12,00 12,00 17,00 57.00 Alto 52,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 16,00 20,00 Alto
10 20.00 11,00 10,00 16,00 57.00 Alto 49,00 Alto Medio Medio Alto 13,00 16.00 20,00 Alto
" 18,00 12,00 12,00 16,00 58.00 Alto 51,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 16.00 19,00 Alto
12 15,00 12,00 12,00 15,00 54,00 Alto 52,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 16,00 20,00 Alto
13 15,00 12,00 12,00 16,00 55,00 Alto 48,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 14,00 18,00 Alto
14 20,00 15,00 15,00 20,00 70.00 Alto 65,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 25,00 Alto
15 18,00 15,00 13,00 16,00 62,00 Alto 48,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 14,00 18.00 Alto
16 16,00 12,00 12,00 16,00 56,00 Alto 52,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 16.00 20,00 Alto
17 13.00 7.00 7.00 10,00 37.00 Medio 37,00 Medio Bajo Bajo Medio 12,00 11,00 14,00 Medio
18 20,00 15,00 15,00 20,00 70.00 Alto 65,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 25,00 Alto
19 16,00 12,00 12,00 16,00 56,00 Alto 57,00 Alto Alto Alto Alto 16,00 20,00 21,00 Alto
20 15.00 9.00 10,00 15,00 48,00 Medio 37.00 Alto Medio Medio Alto 12,00 11,00 14,00 Medio
pal 18,00 15,00 15,00 20,00 68.00 Alto 64,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 24,00 Alto
22 18,00 11,00 9.00 15,00 53.00 Alto 51,00 Alto Medio Medio Alto 16,00 15,00 20,00 Alto
23 16,00 12,00 12,00 16,00 56,00 Alto 48,00 Alto Alto Alto Alto 12,00 16,00 20,00 Alto
24 14,00 12,00 12,00 18,00 56,00 Alto 52,00 Medio Alto Alto Alto 17,00 16,00 19,00 Alto
25 20,00 15,00 15,00 20,00 70.00 Alto 65,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 25,00 Alto
26 20.00 14,00 15,00 20,00 69.00 Alto 53,00 Alto Alto Alto Alto 12,00 17.00 24,00 Alto
7 17.00 11,00 11,00 14,00 53.00 Alto 45,00 Alto Medio Medio Medio 15,00 16.00 14,00 Medio
28 16,00 12,00 12,00 16,00 56,00 Alto 42,00 Alto Alto Alto Alto 15,00 12,00 15,00 Medio
29 16,00 12,00 12,00 16,00 56,00 Alto 51,00 Alto Alto Alto Alto 15,00 16,00 20,00 Alto
30 20,00 15,00 15,00 20,00 70.00 Alto 65,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 25,00 Alto
31 18,00 15,00 15,00 20,00 68.00 Alto 65,00 Alto Alto Alto Alto 20,00 20,00 25.00 Alto
32 16,00 11,00 10,00 16,00 53.00 Alto 40,00 Alto Medio Medio Alto 13,00 13.00 14,00 Medio
33 0.00 15.00 12.00 0,00 67.00 lto 64,00 [to lto [t to 0,00 0.00 4,00 lto 0
1™ [¥]
l;a ConjuntoDatos1_RESULTADOS.sav [ConjuntoDatos 1] - IBM SPSS Statistics Editor de dat
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
- M
,‘iﬂHult’f*ﬂ Bl Bl .19
Nombre " Tipo || Anchura ” DeC|maIes|| Etiqueta ” Valores ” Perdidos ” Columnas " Alineacion ” Medida " Rol
1 D\m1 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 il Ordinal “ Entrada
2 Dim2 Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 8 il Ordinal “ Entrada
3 Dim3 Numérico g 2 Ninguna Minguna g il Ordinal “w Entrada
4 Dimd Numérico 8 2 Ninguna Minguna 8 ol Ordinal “ Entrada
5 Varl Numérico g 2 Ninguna Minguna g il Ordinal “w Entrada
6 Varl_Agrup... Numérico 5 ] Var1 (Agrupada) {1, Bajo}... Ninguna 6 Jll Ordinal “w Entrada
T Var2 Numérico g 2 Ninguna Ninguna 5 il Ordinal “ Entrada
8 Dim1_Agrup... Numérico 5 0 Dim1 (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguna 8 ol Ordinal “ Entrada
9 Dim2_Agrup... Numérico 5 0 Dim2 (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguna B il Ordinal \ Entrada
10 Dim3_Agrup... Numérico 5 0 Dim3 (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguna 6 il Ordinal “ Entrada
i Dimd_Agrup... Numérico 5 ] Dimd (Agrupada) {1, Bajo}... Minguna T ll Ordinal “w Entrada
12 Dim1_V2 Numérico 8 2 Ninguna Minguna 8 ol Ordinal “ Entrada
13 Dim2_V2 Numérico g 2 Ninguna Ninguna g il Ordinal “w Entrada
14 Dim3_V2 Numérico g 2 Ninguna Minguna g il Ordinal “w Entrada
15 Var2_Agrup... Numérico 5 ] Var2 (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguna T Jll Ordinal “ Entrada
16 Dim1_V2_A... Numérico 5 0 Dim1_V2 (Agru... {1, Bajo}... Ninguna 9 ol Ordinal “ Entrada
17 Dim2_V2_A__ Numérico 5 ] Dim2_V2 (Agru._. {1, Bajo}... Ninguna 8 il Ordinal . Entrada
18 Dim3_V2_A__ Numérico 5 0 Dim3_V2 (Agru._. {1, Bajo}... Ninguna 9 il Ordinal \ Entrada
19
20




[@ "Resultado1 TESIS.spv [Documento?2)] - IBM SPSS Statistics Visor
chive Editar Ver Datos Transformar nserar Formate  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHeR NN e BT =5 W

Wy STATICO 0e Darr{| =
[ Registro = VALUE LABELS Varl Agrupado 1 'Bajo' 2 'Medic' 3 'Alto'.

& & Frecuencias VARIABLE LEVEL Varl Agrupado (ORDINAL).
EXECUTE.
FREQUENCIES VARIABLES=Varl Agrupado
/BARCHART FREQ
/ORDER=ANALYSIS.

------- LE Var2 (Agrupadd
[ Grafico de barr;
@ Registro

&1 [ Frecuencias Frecuencias

Notas
% S?'af"iﬁ;;:‘ Estadisticos
....... im1_v2 (Agr

[ Grafico de barr; Vart (Agrupada)

@ Registro N Wialido 79
ERE] F’“:?tza“ Perdidas 0

Notas

L8 Estadisticos
....... L& Dim2_v2 (Agru Var1 (Agrupada)

ﬁ Grafico de barr: Porcentaje Porcentaje
@ Registro Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
& & Frecuencias Valido  Medio 8 10,1 10,1 10,1

2 Alto 71 8949 89,9 1000

Notas H

@ Estadisticos Total 78 1000 100,0
------- LE DIm2_V2 (Agry

[ Grafico de barr;

@ Registro
& [ Correlaciones no p: Var1 (Agrupada)

Notas
L@ Correlaciones
@ Registro
=3 E Correlaciones no p:

| Notas &0
L Correlaciones

@ Registro

=3 E Correlaciones no p:

Notas

LE Correlaciones
@ Registro

B {E] Correlaciones no p

-
=]

Frecuencia

*Resultadol_TESIS.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Brchivo  Editar Ver Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

B Sl e Al 25 B

Ll SFAMCO O Dar. s [
- @ Reagistro
&~ {&] Frecuencias k4 40 45 50 55 a0 65
(] Titulo
Notas Valor observado
(8 Estadisticos
[ g Var2 (Agrupadd
([ Gréfico de barr, NONBER CORR
- Registro /VARIRBLES=Varl Var2
‘B Frecuencias /PRINT=SPERRMEN TWOTAIL NOSIG
Titulo
MISSING=PAIRWISE.
Motas /
L5 Estadisticos
- Dim1_V2 (Agru Correlaciones no paramétricas
-l Gréfico de barr
@ Registro
&~ [E] Frecuencias Correlaciones
Vart War2
Rhode Spearman  Varl  Coeficisnts de 1,000 BEE
correlacidn
@ Sig. (bilateral) 000
Registro
- [E] Frecuencias N 72 ;g
Var2 Coeficiente de BB 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000
[ Dim3_V2 (Agruf M 79 79
([ Gréfico de barr -l aci ot | nivel 0.01 (ilateral
{8 Registro . La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
-
* Bgrupacidén visual.
[ Correlaciones *Diml.
@ Registro RECCDE Diml (MISSING=COPY) (LO THRU 9=1) (LC THRU 14.5=Z) (LO THRU HI=3) (ELSE=SYSMIS) INTO
=] @ Correlaciones no p: Diml_Agrupado.
Titulo VARIRBLE LABELS Diml Agrupado 'Diml (Agzupada)'.

o
Notas FORMATS Diml Agrupado (F5.0).

g Correlaciones
(8] Registro VALUE LABELS Diml Agrupado 1 "Bajo' 2 'Medio' 3 "Alto’.
&~ {E] Correlaciones no p VARIRBLE LEVEL Diml Rgrupadc (ORDINAL).
[ Titulo EXECUTE.
MNotas FREQUENCIES VARIABLES=Diml Agrupado
L@ Correlacionss /BARCHAET FREQ
@ Registro

/ORDER=ANALYSIS.

EJEl Correlaciones no p:
o IFE] Tihln






