h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CAPITAL INTELECTUAL Y SU RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
CAJA ICA, AGENCIA — HUACHO, PERIODO MARZO-JUNIO, 2021.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR:

Encarnacion Manrique, Jorge Renato (ORCID: 0000-0003-1718-2683)

ASESORA:

Mg. Flores Bazan, Maria Inés (ORCID:0000-0001-6912-0500)

LINEA DE INVESTIGACION :

Gestiones de Organizaciones

LIMA —PERU

2021



Dedicatoria

A mi familia, especialmente a mi esposa por su amor,
paciencia y su apoyo incondicional durante todo el
proceso de investigacion, todo ello me motivaron a

cumplir con mis objetivos.



Agradecimiento

A la Universidad César Vallejo por brindarme la
oportunidad de obtener el titulo profesional. A mi
esposa que siempre estuvo apoyandome, a la Mg.
Maria Inés Bazéan que me brindd las pautas

metodoldgicas para el desarrollo de mi investigacion.



indice de contenidos

Caratula ... i
(D I=To [To7=1 (0] (= PRI i
AGraAOdECIMIEINTO ...ttt ettt et e e bbb e s ii
1Yo [ToT= 0 [0 £ 1= 8110 [0 YRR SR iv
(R SToX ] 41T o T iX
P 0 15) 1 2= Lod PP TTTRITRRRRRRT X
I, INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt ettt et e ettt ee e et et eeaee e 11
1. MARCO TEORICO. ..ottt ettt ettt ettt ae et e e an e 14
I, METODOLOGIA. ..ottt ettt ettt e et et et eee e et et anaee e 22
3.1 Tipo y disefio de INVESHGACION .......ccveiuiiiiieiieiie e 22
3.2 Variables y 0peracionaliZacCion .............coceiiiiiiiiieiisie s 22
3.3 Poblacion, MUESIIa Yy MUESIIEO.........ccveiieiie ettt 23
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS..........cccveevveeeeieeeciieeee e 24
3.5 PrOCEAIMIBNTOS ...t 25
3.6 Método de analiSiS de A0S .........oovvveiiiii e 25
3.7 ASPECLOS BLICOS.....cvvieiiiee ittt ettt s et s e st e et e e et e e s rb e e e steeeataeesnreee e, 25
Y = Y U | I 172N 5 L 1 T 26
4.1 Andlisis estadistiCOS AESCHPLIVOS.........cciiiiiiiiiciiee e 26
4.2 ANAIISIS INTEITEIENCIAL ... 51
4.2.1 Prueba de NIPOLESIS .....uuuiii i e e
V. DISCUSION ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et 56
V1. CONCLUSIONES ... oottt ettt e et a et et reear e et e aernas 60
VII. RECOMENDACIONES ... .ottt e et e e e e e 61
REFEREN CIAS ..ottt r et ettt et et et e e ettt e et e e et reetaeeetnraetnreees 62
AN X O S 66



indice de tablas

Tabla 1.PODbIACION ... 23
Tabla 2.JUiCI0 d& EXPEITOS .....ccooeiiiieeeeeeee e 24
Tabla 3. Escala de Alfa de Cronbach ... 26
Tabla 4.Resumen de procesamiento 0€ CASOS........uuuiiiiieerrieiiiiiiiiiieeeereeeeeiinaaaaeeeeeens 26
Tabla 5.Estadisticas de fiabilidad de Capital intelectual ..o, 26
Tabla 6.Estadisticas de fiabilidad de Atencidn del cliente ..............cccocciiieeniniinneee. 27

Tabla 7.Usted cuenta con la capacidad para resolver los problemas o dudas a los
ClIENIES QUE ALIENUE ... .o 27
Tabla 8.Usted tiene la capacidad para dar solucion inmediata de un reclamo del

(03 1= o (= U 28
Tabla 9.Cuenta con capacitaciones para incrementar tu capacidad laboral en el area
[0 U= F= T o T = W 29
Tabla 10.Cree usted que contar con habilidades blandas sdlidas le permitira tener un
incremento en su productividad Laboral.............cccooooiiiiiiiiiiiiiee e 30
Tabla 11.Cree usted que tener la habilidad de Negociacion le permitira realizar mejor
su funcidn en el area que Se deSEMPENA. ......coveeeeiiiiiiiiiie e 31
Tabla 12.Cuentas con la habilidad de ser empético cuando atiende a un cliente ..... 32

Tabla 13.Cree usted que en un Clima Laboral adecuado ayudaria a tomar una

(o =To Sy (o] gl =T I oo] 4 ST=] o Yo TSR 33
Tabla 14.EI clima laboral en Caja Ica Agencia Huacho es ideal para trabajar........... 34
Tabla 15.Usted tiene conocimiento de los de datos de los clientes que atiende ..... 35

Tabla 16.Usted tiene conocimiento de los estados financieros de Caja Ica - Agencia
Huacho basado en datos que la Central proporciona............cccoeeeeeveeeviviiieieeeeeeeeennnnns 36
Tabla 17.La Caja Ica contrata personal con experiencia para cubrir las diversos

PUESTOS AISPONIDIES ....eveiii et e e e e e e e e e e e e eeeaean 37



Tabla 18.La Caja Ica se preocupa en la innovacion del portafolio servicios
fINANCIEIOS QUE OFFECE .. ..o 38
Tabla 19.La Caja Ica considera a los clientes que atiende como aliados estratégicos

Tabla 20.Cree usted que Caja Ica les brinda confianza a los clientes al brindar sus
SEIVICIOS fINANCIEIOS. ....iiieiieeeeieiii e e e e e e e e et e e e e e e e e e eneeannnn s 40
Tabla 21.Brinda usted una informacion clara y precisa en cuanto al servicio financiero
SOliCitado POr UN CENTE ... 41
Tabla 22.Usted es tiene la capacidad de escuchar a su cliente para tener clara su
NECESIAAA fINANCIEIA ... ...t eeeeeeeei e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeennnns 42
Tabla 23.Usted percibe que existe cordialidad con los clientes cuanto se le brinda un
=] Y (o] o I 1 = o 1= o T 43
Tabla 24.Tiene usted la capacidad de comunicar sobre algin cambio o modificacion
de algun producto financiero de su cliente de manera secuencial o se desvia

1= (o 11 41T R 44
Tabla 25.Usted percibe que existe empatia entre el cliente y los Colaboradores de
Caja Ica Agencia HUACNO. ............uuiiiii e e e e e eaneaes 45
Tabla 26.Consideras que el servicio que brinda la Caja Ica Agencia Huacho a sus
clientes @s de Calidad...........oooooiiiiii 46
Tabla 27.Consideras que la calidad de servicio esta relacionada a la solucion de los
problemas 0 dudas de 10S ClIENES .........cooviiiiiiiiiii e 47
Tabla 28.Consideras que se cumple las expectativas de los clientes en Caja Ica-
AGENCIA HUACKNO ..o e e e e e e e 48
Tabla 29.Usted considera que el cliente de la Caja Ica Agencia Huacho esta
fidelizado con [a INSHIUCION. ......coooiiii i, 49

Tabla 30.Usted cuenta con la capacidad para trabajar en equipo en Caja Ica Agencia

[ 18 = od T TP PPPPUPPPPPPPPP 50
Tabla 31.Correlaciones de Capital Intelectual y atencién al cliente........................... 52
Tabla 32.Correlaciones de Capital humano y atencion al cliente ..............ccccceeeeee. 52
Tabla 33.Correlaciones de Capital estructural y atencién al cliente .......................... 54
Tabla 34.Correlaciones de Capital relacional y atencién al cliente............................ 55

Vi



indice de Figuras

Figura 1.Usted cuenta con la capacidad para resolver los problemas o dudas a los
ClIENTES QUE ALIENAE ... oo 28
Figura 2.Usted tiene la capacidad para dar solucién inmediata de un reclamo del

(03 =T 29
Figura 3.Cuenta con capacitaciones para incrementar tu capacidad laboral en el area
QUE LBDOTA. ... 30
Figura 4. Cree usted que contar con habilidades blandas soélidas le permitira tener un
incremento en su productividad Laboral ... 31
Figura 5.Cree usted que tener la habilidad de Negociacion le permitira realizar mejor
su funcion en el area que se desSemMPEeNa ... 32
Figura 6.Cuentas con la habilidad de ser empatico cuando atiende a un cliente ...... 33
Figura 7.Cree usted que en un Clima Laboral adecuado ayudaria a tomar una

(o =To KS{ o] g I=T g et ] g ST=] o Yo TR 34
Figura 8.El clima laboral en Caja Ica Agencia Huacho es ideal para trabajar ........... 35
Figura 9.Usted tiene conocimiento de los de datos de los clientes que atiende...... 36
Figura 10.Usted tiene conocimiento de los estados financieros de Caja Ica - Agencia
Huacho basado en datos que la Central proporCiona...........ccoeeeeeeeveeeiivieiiiieeeeeeeennnnns 37
Figura 11.La Caja Ica contrata personal con experiencia para cubrir las diversos
PUESTOS AISPONIDIES ....vveiiiee e e e e e e et e e e e e e e e eaanae 38
Figura 12.La Caja Ica se preocupa en la innovacion del portafolio servicios
fINANCIEIOS QUE OFTECE ... e e 39

Figura 13.La Caja Ica considera a los clientes que atiende como aliados estratégicos

Figura 14.Cree usted que Caja Ica les brinda confianza a los clientes al brindar sus
SEIVICIOS fINANCIEIOS ... 41
Figura 15.Brinda usted una informacion clara y precisa en cuanto al servicio

financiero solicitado POr UN CENTE.........cooviii e 42

vii


file:///C:/Users/Nancy/Desktop/ASESORIAS%202021/TESIS%202021/RENATO/RESULTADOS/PROYECTO%20DE%20INVESTIGACIÓN%20ok%20ok.docx%23_Toc75601658
file:///C:/Users/Nancy/Desktop/ASESORIAS%202021/TESIS%202021/RENATO/RESULTADOS/PROYECTO%20DE%20INVESTIGACIÓN%20ok%20ok.docx%23_Toc75601658

Figura 16.Usted es tiene la capacidad de escuchar a su cliente para tener clara su
(gLeTotoTS (o F= To I {1 = g (o = - U SPPPPRPRRRN 43
Figura 17.Usted percibe que existe cordialidad con los clientes cuanto se le brinda un
1= AV (o o (] g F= T g ol =T o P 44
Figura 18.Tiene usted la capacidad de comunicar sobre algin cambio o modificacion
de algun producto financiero de su cliente de manera secuencial o se desvia
FACIHMENTE .. 45
Figura 19.Usted percibe que existe empatia entre el cliente y los Colaboradores de
Caja Ica Agencia HUACNO. ...........uuuiiiiiiiiiiii s 46
Figura 20.Consideras que el servicio que brinda la Caja Ica Agencia Huacho a sus
clientes s de Calidad............ouuuuniiiiie e 47
Figura 21.Consideras que la calidad de servicio esta relacionada a la solucion de los
problemas 0 dudas de [0S CHENTES ..........uuuuuiiiiiiiiiiiiii e 48
Figura 22.Consideras que se cumple las expectativas de los clientes en Caja Ica-
AJENCIA HUACKNO ... 49
Figura 23.Usted considera que el cliente de la Caja Ica Agencia Huacho esta
fidelizado con [a INSHIUCION. .......coooiiiiiii 50
Figura 24.Usted cuenta con la capacidad para trabajar en equipo en Caja Ica

o 1Y o1 = T [ = T [ R 51

viii



Resumen

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre el capital intelectual con
la atencion al cliente en la caja Ica, Agencia — Huacho, periodo marzo—junio, 2021. El
enfoque es cuantitativo, tipo aplicada, de disefio no experimental y transversal, nivel

descriptivo correlacional.

Para recabar la informacion se utilizé a técnica de la encuesta a la totalidad de la
poblacion de estudio que esta constituido por 21 colaboradores entre el gerente y
personal administrativo, los indicadores de cada dimension permitieron medir las
variables de estudio, para lo cual se elabor6 las preguntas a cada indicador. El
cuestionario fue validado por tres juicio de experto, también se utilizé el alfa de
cronbach para la confiabilidad interna del instrumento obteniendo un resultado

favorable.

El resultado se obtuvo mediante Rho de Spearman, el capital intelectual se
relaciona con la atencidn al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,000) y esta por
debajo del error permitido (a=0,05), asimismo el capital intelectual tiene un coeficiente
de correlacion moderada (0.486) con la atencion al cliente, en este sentido

rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis planteada en la investigacion.

Palabras claves: Capital intelectual, capital humano, capital estructural, capital

relacional, atencion al cliente.



Abstract

The the objective of the research is determine the relationship between intellectual
capital and customer service at Caja Ica, Huacho Agency, in the period March - June,
2021. The approach is quantitative, applied type, non-experimental and cross-sectional
design, level descriptive correlational.

To collect the information, the survey technique was used to the entire study
population, which is made up of 21 collaborators between the manager and
administrative staff, the indicators of each dimension allowed to measure the study
variables, for which the questions to each indicator. The questionnaire was validated
by three expert judgments, Cronbach's alpha was also used for the internal reliability

of the instrument, obtaining a favorable result.

The result was obtained using Spearman’'s Rho, intellectual capital is related to
customer service, whose bilateral significance is (0.000) and is below the allowed error
(a=0.05), also intellectual capital has a coefficient of moderate correlation (0.486) with
customer service, in this sense we reject the null hypothesis and accept the hypothesis

raised in the research.

Keywords: Intellectual capital, human capital, structural capital, relational capital,

customer service.



l. INTRODUCCION

Las empresas en este mundo tan competitivo, tienen que estar en constantes
innovaciones para posicionarse 0 mantenerse en el mercado, mas aun cuando las
innovaciones tecnolégicas cada vez son més sofisticadas, en este sentido la caja Ica
debe estar a la vanguardia de la tecnologia y reinventarse porque también han sido
flagelados por el estado de emergencia que nuestro pais se encuentra debido al
COVID 19.

El Gobierno ha disefiado programas econdmicos para disminuir los efectos de las
cuarentenas por la COVID 19 y a su vez para reactivar a los micro y pequefios
emprendedores se implementé a través de Cofide los programas como : reactiva Perd,
Fae - Mype, Fae -Turismo; Fae — Agricola pero que no han sido suficientes para
mitigar las consecuencias de la crisis sanitaria, las restricciones en los horarios de
atencion de los diversos comercios y que se disponen hasta la actualidad y teniendo
en cuenta que estos clientes son mercado objetivo que Caja Ica el cual atiende |,
para ello la Caja Ica S.A ha tenido que redisefar sus estrategias de negocios porque
la Calidad de Atencion al cliente se viene afectando de manera significativa . En este
sentido la institucion ha encontrado la fortaleza en su Capital Intelectual el cual esta
integrado por el capital humano un elemento valioso para la institucion y el capital
estructural que consiste en el conocimiento propio de la institucidbn que se encuentra
en la base de datos de manera sistematizados y los clientes, proveedores y

competidores representan el capital relacional

Segun la OECD (Organizacion para la Cooperaciony el Desarrollo Econdmicos)
refiere que “El capital intelectual esté integrada por dos activos intangibles, el capital
estructural vy el capital humano. Todos los sistemas informaticos (software), cadenas
de oferta representan el capital estructural, en cuanto al capital relacional se considera
a los colaboradores, como cliente interno y los clientes, proveedores como cliente
externo”. (p.22). En todo ello el cliente es el principal agente para promover éxito de
una organizacion, es el principal receptor del servicio que se ofrece, en este sentido la

atencion prestada ha tenido muchas aristas, debido al estado de emergencia que nos
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encontramos y ello se ve reflejado en el estudio de satisfaccion a la cliente desarrollada
en el IV trimestre 2020 por la caja municipal Ica, dicho estudio se realiz6 teniendo en
cuenta el tipo de cliente el de ahorros y el de crédito.

En los primeros semestres del 2020 la satisfaccion del cliente disminuy6
considerablemente al 68.36% en los clientes con créditos y al 72.72% en cliente de
ahorros, posterior a ello ha tenido un crecimiento paulatino tal es asi que en la ultima
encuesta realizada tiende una subida de 84.12% y 80.63% respectivamente dichos
resultados son como Institucién un promedio de todas sus redes de Agencias que
cuenta Caja Ica. En lo respecta en las agencias de Huacho la satisfaccion al cliente de
créditos ha descendido. La agencia Huacho tuvo un descenso severo llegando al
64.83% en el lll trimestre, teniendo un repunte en el IV trimestre 2020 al 81.03%.

Citada la problematica hemos formulado el siguiente problema general ¢ Como se
relaciona el capital intelectual con la atencién al cliente en la caja Ica, Agencia—
Huacho, periodo marzo— junio - 2021?; Y los problemas especificos ¢Como se
relaciona el capital humano con la atencion al cliente en la caja Ica, agencia— Huacho,
periodo marzo- junio, 2021? Como segundo objetivo especifico tenemos ¢Como se
relaciona el capital estructural con la atencion al cliente en la caja Ica — Agencia —
Huacho, periodo marzo- junio, 20217, por ultimo, el tercer problema especifico ¢ COmo
se relaciona el capital relacional con la atencion al cliente en la caja Ica, Agencia —

Huacho, periodo marzo- junio, 20217

La justificacion tedrica del estudio,sera considerada como antecedente para
investigaciones posteriores, en cuanto a capital Intelectual y atencion al cliente en la
caja municipal Ica. En cuanto a la justificaciébn practica aporta informacion y las
soluciones a las cajas municipales en cuanto a capital intelectual y atencion al cliente,
con relacién a la justificacion metodoldgica, se sigue un orden sistematizado
considerandose, métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos, el cual se obtiene

la confiabilidad mediante el alfa de cronbach y la validez mediante juicio de expertos
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El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion entre el capital
intelectual con la atencion al cliente en la caja Ica, Agencia Huacho, periodo marzo—
junio, 2021.y, los objetivos especificos, determinar la relacion entre el capital humano
con la atencion al cliente en la caja Ica, Agencia Huacho, periodo marzo— junio, 2021.
El segundo objetivo determinar la relacion entre el capital estructural con la atencién
al cliente en la caja Ica, Agencia Huacho, periodo marzo- junio, 2021 y el tercer
objetivo, determinar la relacion entre el capital relacional con la atencion al cliente en

la caja Ica, Agencia Huacho, periodo marzo- junio, 2021.

Es necesario considerar la hipotesis general, existe relacion entre el capital
intelectual con la atencién al cliente enla caja Ica, Agencia— Huacho, periodo marzo—
junio, 2021.y las hipoétesis especificas Existe relacion entre el capital humano con la
atencion al cliente en la caja Ica , Agencia - Huacho, periodo marzo- junio,
2021,también se considera la segunda hipétesis especifica existe relacion entre el
capital estructural con la atencién al cliente en la caja Ica , Agencia — Huacho, periodo
marzo— junio, 2021. y como tercera hipotesis especifica, existe relacion entre el capital
relacional con la atencion al cliente en la caja Ica , Agencia — Huacho, periodo marzo—
junio, 2021.Dichas hipotesis seran contrastadas utilizando el coeficiente de correlacion
de spearman el cual nos permite tomar la decision de aceptar o rechazar la hipétesis

planteada en la investigacion.
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Il. MARCO TEORICO.

Para el marco tedrico de nuestra investigacion se consideran antecedentes
nacionales e internacionales para nuestra variable Capital intelectual y atencion al

cliente.

Chipillo, (2020). En su tesis Capital intelectual y su relacion con la competitividad de
las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Huaraz: 2017. Respaldada por la
Universidad Alas Peruanas. Refiere que el Capital intelectual es fundamental en la
Cooperativas, porque permite valorar los activos intangibles de la empresa, dando
énfasis al capital humano donde considera un elemento esencial para éxito de las
cooperativas y para ello se debe capacitar constantemente al personal, ya que de esta
manera podra cumplir sus objetivos planificados a inicios de cada afio como es su
crecimiento en Saldo de Cartera , Clientes , entre otros y también menciona que él
ente Regulador SBS ( La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP) el cual debe de
controlar mas la creacion nuevas cooperativas que existen en la zona y que muchas
veces son utilizadas como fachadas para actos ilicitos creandose una competencia
desleal entre en el mercado micro financiero de la zona .El resultado obtenido,
demuestra que el capital intelectual esta estadisticamente asociada a la
competitividad, segun la prueba de Rho de Spearman la significancia asintotica

bilateral es de (0,000) y esta por debajo del error permisible (a=0,05).

Pinedo, (2018). En su tesis de grado, “Capital intelectual y la innovacion de la empresa
Melaform SAC San Juan de Lurigancho, 2018”. Respaldada por la Universidad Cesar
Vallejo. El objetivo “Determinar la relacion del Capital Intelectual y la Innovacién es
muy importante en la empresa Melaform SAC; considera que los colaboradores que
trabajan en los diversos puestos no cuenta con la experiencia necesaria realizando
mal sus funciones y también ,menciona que no existe suficiente induccion al personal
nuevo teniendo como resultado una pésima produccién, asi mismo indica que en la
empresa existe mucha burocracia; y que sumado a las malas contrataciones del
personal sin experiencia y a la escasa induccién que el personal demanda se tiene

como resultado una mala produccion .El estudio tiene la caracteristica de una
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investigacion cuantitativa, el nivel descriptivo y correlacional, el disefio es no
experimental porque no se manipula ninguna variable y se realiza en un determinado
periodo, es decir corte transversal, 108 empleados de la organizacion representan la
muestra de estudio, para recabar la informacion disefio 48 preguntas, se utilizé el
programa SPSS 22.Como conclusion se determina que existe una relacién positiva

entre las variables con un nivel de correlacion alto y significativa (rs = 0.804, p = .000).

Morales (2018) “Gestion del capital humano y satisfacciéon del usuario del Seguro
Social de Salud EsSalud, Hudnuco-2018”.Objetivo de la investigaciéon determinar el
grado de relacion o asociacion entre las variables gestion del capital humano y
satisfaccion del usuario. Por su modalidad es correlacional, no experimental, la
poblacién representa 180 000 usuarios y la muestra es no probabilistica de 126
usuarios los cuales fueron encuestados mediante los cuestionarios de las variables.
Se obtuvo el siguiente resultado, que la gestion del capital humano y la satisfaccion
del usuario tienen una relacion, cuyo rho de spearman tiene un valor de 0.447, y el p-
valor igual a cero es inferior el error estimado (0,01), entonces se acepta la hipotesis

de estudio.

De la Vega, (2019) “Gestion de atencion al cliente para la empresa del Banco SBP,
2018” Respaldada por la Universidad Norbert Wiener. El objetivo mejorar la gestion de
atencion al cliente, con el fin de entregar una mejor atencion y informacion oportuna a
los clientes. En el estudio se utilizé6 la metodologia de sintagma holistico con un
enfoque Mixto, porque se emplearon instrumentos cuantitativos y cualitativos para
obtener la informacion, con los datos cuantitativos de las encuestas que fueron
obtenidas por un total de 45 empleados internos y para las entrevistas se aplicaron a
un total de 3 profesionales expertos, por esa razén una vez obtenida esta informacion

se procedié con la triangulacion

Valdiviezo, (2017) “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de
operaciones del banco de crédito del Peru, agencia Piura 2016”. Respaldada por la
Universidad de Piura. El estudio tiene planteado como “objetivo analizar la relacion

entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente”. Menciona que los trabajadores del
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Banco de Crédito no tienen la suficiente Capacidad resolutiva para dar solucion a
cualquier pregunta del cliente , asi mismo menciona en su investigacion que los
clientes del banco también estan insatisfechos en los tiempos de espera que tiene que
someterse para realizar sus diversas operaciones financieras y como parte final
menciona de no brindarse una buena Calidad en el servicio no se tendré a un cliente
Satisfecho por mas buena tecnologia, ambiente limpio y agradable que se ofrecer . El
modelo ServQual se utilizé para medir la calidad de servicio y la forma de evaluar fue
del modelo ServPerf. Las dimensiones de satisfaccion propuestas por Santiago (1999)
fueron utilizadas para la investigacion. La técnica se basé en la encuesta la cual fue
aplicada a 363 clientes del banco. Se analiz6 y proceso empleando la estadistica
descriptiva y se calculé el indice de correlacion.

En el ambito internacional plasmados articulos relacionados al capital intelectual
Costa y Santos (2019). En el articulo denominado, Describir el proceso de creacion de
un marco de gestion del capital intelectual: un estudio de caso intervencionista. El
objetivo final es comprender cdmo este proceso puede mejorar la identificacion,
medicion y gestion de Capital Intelectual dentro de la empresa, contribuyendo
eventualmente a agregar una perspectiva de Cl a su estrategia de gestion. El articulo
contribuye a la literatura sobre CI al abordar los recientes pedidos de un enfoque
"performativo” mas basado en la practica para la investigacion de CI, fortaleciendo asi
Su "tercera etapa" emergente. También cierra la brecha entre la teoria y la practica al
discutir como se puede integrar la perspectiva de Cl en las decisiones diarias y los

desafios estratégicos de una empresa.

Schettini (2018). Nos indica que el Capital Intelectual es de suma importancia para los
micro y pequefios empresarios ya que sera la Unica manera para poder subsistir ante
un mercado altamente dinamico, competitivo y con muchas innovaciones tecnolégicas
gue ya experimenta el mercado ecuatoriano y a su vez refiere que los micro y
Pequefios empresarios son una base fundamental para dinamizar la econémica de un

Pais.
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Urefia, Quifiones y Carruyo (2018). Revista. “Capital Intelectual: Modelo estratégico
para la calidad de servicio en organizaciones inteligentes”. El refiere que es vital para
desarrollar las raices en una organizacién, para surgir y sacar a flote es necesario los
conocimientos previos, desconocer las funciones del Capital Humano y Estructural trae
como resultado que los clientes desconozcan la cultura, valores y politicas de una

organizacion y que solo se obtendra dard no cumplir con los objetivos propuestos.

Medina, A., Gonzalez, A. y Pérez, E. (2017). “Capital intelectual y sus dimensiones”
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria. El objetivo consiste en precisar un
concepto que, pese a ser utilizado frecuentemente en las empresas, adn no existe una
definiciébn consensuada por muchos autores. En este sentido se realiza la revision de
las distintas dimensiones que componen el capital intelectual y de las relaciones

existentes entre ellas.

Ugalde, B (2016) Capital intelectual, caracteristicas del emprendedor e innovacion. El
caso de las MIPYMES Costarricenses. Encontrar qué variables del capital intelectual
son relevantes para explicar el éxito en un proyecto de innovacién en las pequefas y
medianas empresas, representa el objetivo de la investigacion, Ademas, se considera
como segundo objetivo estudiar como las caracteristicas de las MIPYMES vy del

emprendedor afectan a este proceso .

En cuanto a la teoria de la variable capital intelectual y atencién al cliente es necesario
mencionar los autores que definen las variables de la investigacion. El capital
intelectual ha existido siempre, pero en la actualidad en la cual vivimos, el ser humano
toma conciencia de lo que posee (conocimiento) y genera el capital intelectual, es por
ello que las organizaciones de hoy en dia reclutan al personal idoneo, optan por una
mejor tecnologia para asi convertirse en los mejores. Las dimensiones de capital
intelectual son capital humano, capital estructural y capital relacional que se
encuentran estrechamente ligadas, independientemente poco o nada se podria lograr,
es por ello que estos elementos deben estar arménicamente unidos  para la

sostenibilidad de la empresa
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Capital Intelectual, segun Edvinsson (citado por Chipillo, 2020) define mediante una
metafora al capital intelectual... “Una institucion es como una planta, donde se
visualiza las hojas, ramas y frutos, y otra que es invisible las raices. Si nos dedicamos
solo a recoger las frutas, dejando de lado las raices, el arbol podria fenecer. Si
deseamos resultados positivos las raices deben estar sanas y nutridas”. (p.10)

Continuando con la base tedrica de capital intelectual segun Brooking (1997) refiere
gue el capital intelectual es con un todo de activos intangibles de una institucion, dichos
activos no se aprecia en los estados financieros, pero tienen un gran valor o potencial

de generarlo en el futuro.

Es necesario mencionar ala OECD, (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economicos) que define al capital intelectual como:

El capital intelectual considerada como el valor economico de dos clases de
activos intangibles de una empresa que esta integrada por el capital estructural
y el capital humano. La propiedad de los sistemas de informacion (software) y
las redes de distribucion y las cadenas de suministro, representa al capital
estructural. En cuanto al capital humano se considera a los colaboradores,

como cliente interno y los clientes, proveedores como cliente externo. (p.22)

El capital humano, dimension de la primera variable, el cual refiere Chiavenato,
(2012). Los colaboradores deben ser considerados como socios estratégicos para la

empresa y un ente productivo que sin ellos se inactiva una organizacion.

Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD)
define el capital humano, que lo integra los colaboradores que adquieren los
conocimientos, habilidades, competencia y crean el confort personal, social y

economico” (p.3)

Continuando con la teoria de la segunda dimension el capital estructural representa
todo los conocimientos y tradiciones de la empresa que se encuentra registrada en su
base de datos. Segun Martin, G; Alama,E; Lépez, P & Emilio, J (2006) El capital

organizacional o capital estructural se considera el conocimiento de la institucion que
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es innato a la empresa y que va adquiriendo durante su ciclo de vida y permanece aun
cuando el colaborador no permanece en la empresa. También podemos mencionar a
Demune, Nava, e Ibarra, M (2014).Constituido por su proceso interno, sistematizado

las actividades de la empresa son la que implican la innovacion.

Para finalizar con las teorias la tercera dimension lo constituye el capital relacional
tenemos que entender que la empresa no es una organizacién aislada y tiene que
relacionarse para su permanencia en el mercado, el cual estd conformada por los
proveedores, los clientes incluso la competencia, para ello es necesario realizar
alianzas estratégicas entre los competidores con el objetivo de multiplicar el éxito. El
capital relacional consiste en generar el valor mediante las relaciones, una empresa
no podria permanecer aislada en el mercado, requiere mantener un vinculo
empresarial de manera intrinseca y extrinseca, clientes, proveedores y todo el grupo

relacionado a sus intereses. (Bontis, 1999).

Continuando describimos la variable atencion al cliente, el cual se refiere al servicio
gue brinda la empresa con el objetivo de ofrecer un servicio o producto, la institucion
busca la satisfaccion de sus necesidades del cliente, para ello el servicio o producto
gue se ofrece debe ser confiable y que le brinde seguridad al poder adquirirlo, es
necesario tener presente que un servicio personalizado y cumplir las expectativas del
cliente es una responsabilidad del colaborador ya que tiene el lazo directo con el

usuario.

En las instituciones financieras, los elementos de la calidad del servicio son
operacionales, interviene el aspecto fisico y el contacto humano. Los factores
de rendimiento incluyen el desempefio operativo durante la prestacion del
servicio, como los tiempos de prestacion del servicio y la puntualidad del

servicio en si (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

En cuanto a la primera dimension de atencién al cliente, la comunicacion efectiva es
el tipo de comunicacion en la que deseamos transmitir el mensaje en forma clara y

entendible para nuestro cliente.
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Chiavenato (2009) dice: “El intercambio de informaciébn  en una institucion se

denomina comunicacion organizacional.”

“La alta direccion y los funcionarios de una organizacién, sin importar el giro
del negocio, han visualizado que el eficiente manejo de la empresa y el logro
de los objetivos institucionales no solo es brindar un producto o servicio de
calidad, sino también a una buena articulacion de sus redes de comunicacion;
en este sentido, es imposible concebir una empresa sin la comunicacién
efectiva ya que el éxito de estas empresas esta vinculada a brindar una buena

informacion”.(Traverso, Williams y Palacios ,2017.p.36)

No es posible concebir una organizacion sin una comunicacion efectiva, es por ello
gue nuestros colaboradores deben estar preparados para brindar una atencion

eficiente.

En cuanto a la segunda dimension de atencion del cliente es la satisfaccion del
cliente, como toda organizacion el objetivo es cumplir las expectativas del cliente para
asi fidelizar al mismo con nuestro servicio. El analisis de la satisfaccion del cliente es
continua y periédicamente se debe utilizar estrategias para medir dicha satisfaccion.
Recordemos que el indice de satisfaccion del cliente es solo uno de los indicadores
gue la alta gerencia debe tener en cuenta para una retroalimentacion continua.
(Paride, 2017.p.6)

En cuanto a la definicién de términos se considera los siguientes:
> Capital intelectual: Es la mezcla de activos intangibles que permiten que una

organizacion funcione.

> Capital estructural: Conjunto de conocimientos que es innato a la organizacion,
aunque un colaborador se retire dichos conocimientos queda en si misma.
> Capital humano: Es un ente indispensable de la empresa que genera valor y

fuente potencial de innovacién para la organizacion.
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> Capital relacional: Es el lazo que une la empresa con los clientes y los

proveedores para generar valor.

> Atencion al cliente: Es el servicio que brinda la organizaciéon con el objetivo
de ofrecer un servicio o producto.

> Compromiso: Institucionalizar al colaborar con la empresa para generar valor a
su trabajo.

> Comunicacion: Capacidad de brindar un mensaje al cliente.

> Comunicacion efectiva: Es el tipo de comunicacion en que se transmite el

mensaje forma clara y precisa al cliente.

> Satisfaccion del cliente: Cumplir las expectativas del usuario al adquirir nuestro

servicio.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo a la investigacion es bésica, se realizé el estudio es de tipo aplicada,
porque se basa en teorias existentes para dar solucién a un problema especifico, en
cuanto al disefio es no experimental, porque no se realizara ninguna variable maniobra
con las variables y de corte transversal, porque se recaba la informacion en un
determinado tiempo, es como una toma fotografica. El nivel de investigacién fue
descriptivo-correlacional, el cual permite describir la situacion tal como se presenta y
correlacionar permite conocer el grado de asociacidén que exista entre las variables de
capital intelectual y atencion al cliente. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014)

P

| Relaciéon
M

\Oy

Doénde:
Ox: Capital intelectual
Oy: Atencion al cliente

R: Relacion entre las variables.
3.2 Variables y operacionalizaciéon
Las variables de la presente investigacion son Capital intelectual y atencion del
cliente, en este sentido se define conceptualmente.

Capital intelectual: El capital intelectual es el valor econémico de dos clases de
activos intangibles de una organizacién que esta integrada por el capital estructural

y el capital humanao.
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Atencidn al cliente: La atencion al cliente es el servicio que brinda la organizacién con
el objetivo de ofrecer un servicio o producto, la institucion busca la satisfaccion de sus

necesidades del cliente

Es relevante considerar la definicién operacional de las variables, por el enfoque
cuantitativo que representa nuestra investigacion tiene un orden sistemético, lo cual
tiene una secuencialidad y no es factible omitir los pasos, en este sentido las variables
de estudio fueron dimensionadas las cuales son respaldadas por las teorias, posterior
a ello se considera los indicadores que permiten elaborar las interrogantes o items a
cada indicador representando asi el instrumento de la investigacion, continuando dicho
cuestionario sera validado por 3 juicios de expertos y de manera interna se obtiene
la confiabilidad del alfa de Cronbach ,los cuales nos permiten analizar si el instrumento
utilizado tiene el proposito de recabar de informacion fidedigna, posterior a ello se
utiliza la encuesta como técnica el cual se desarrolla mediante el formulario de gloogle
forms, para finalizar se utiliza el estadistico Spss 24 y se realiza la interpretacion a los
resultados obtenidos. (Hernandez, et al, 2014) .La matriz de operacionalizacion se

anexa al final de la investigacion.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
La poblacion de estudio es la totalidad de individuos, casos o fendmenos que tienen

una particularidad entre si. (Hernandez, et al, 2014). La investigacion tiene una

poblacién de 20 colaboradores y 1 administrador.

Tabla 1.Poblacién

Poblacion N°

Administrador de la Caja Ica sede |1

Huacho
Colaboradores 20
TOTAL 21

Fuente: Area de recursos humanos Caja Ica
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Muestra: En este sentido se utiliza la muestra censal, se trabajara con la totalidad de
la poblacion ya que representa una cantidad pequefia para la investigacion,
considerando el criterio del investigador.

Criterio de inclusién se considerd solo al personal que se encuentra en la planilla de la

empresa (Caja Ica Agencia Huacho — 2021)

Criterio de Exclusiéon: Personal de mantenimiento y de Seguridad que no se encuentra
en Planilla directa para Caja Ica.

Muestreo: En la presente investigacion no aplica
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica: La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta, la cual nos permite

recabar la informacion confiable. Segun (Behar Rivero, 2008) refiere que en la

encuesta se refleja el cuestionario el cual permite recoger la informacion fiable.

Instrumento: El cuestionario es el instrumento de la investigacion el cual esta
disefiado y formulado mediante items, relacionado a los indicadores de cada variable

de estudio, se trabaja con la escala de Likert para las respuestas.

Es necesario precisar que el instrumento utilizado esta validado por 3 juicios de

expertos de la misma de casa de estudios.

Validez del instrumento

Tabla 2.Juicio de Expertos

Grado académico Apellidos y nombres del Apreciacion
experto

Doctor Cabello Vicente , Freddy Aplicable
Fredrich

Magister Ramos la Rosa Patricia Aplicable
Elena

Magister Regalado Eliana Pérez Aplicable
Ruibal

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Procedimientos

En cuanto a la recopilacion de la informacion se ha utilizado la técnica de la
encuesta cuyo instrumento es el cuestionario, el cual fue disefiado en forma virtual
mediante google forms ,dicha encuesta fue desarrollada de manera indirecta por el
estado de emergencia que nos encontramos, el cual fue enviado a los correos de los
particiapantes .Para el procesamiento de datos se empled el software SPSS en la
version 25, el cual permitio obtener la informacion real, luego de ello se realiz6 la
interpretacion de los resultados obtenidos., también se desarrollo la prueba de
hipotesis para aceptar y /o rechazar la hipotesis planteada en la investigacion.

3.6 Método de analisis de datos
Para el método de andlisis de datos se uso el software estadistico SPSS versiéon 25

el cual nos permite constratar la hipotesis,para dicha constrastacion se aplica el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman. En este sentido se formula la
hipétesis general alterna y nula,también las hipotesis especificas alternas y
nulas,luego se determina el nivel de significancia, en este sentido se trabaja con el
margen de error de 0.05, si el p-valor es menor rechaza la hipoétesis nula y se acepta
la hipotesis alterna y si el p-valor es mayor, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna.

3.7 Aspectos éticos

La informacion vertida en la investigacion se realiza respetando a los autores con
las citas correspondientes, para la ejecucion de la tesis se cuenta con la autorizaciéon
de las autoridades de la Caja de ahorro y créditos Ica, en cuanto a los participantes
de la investigacion son los colaboradores y administradores quienes tienen pleno
conocimiento de dicha investigacion, la informacién obtenida tiene el grado de
confidencialidad vy solo sera utilizado para fines académicos, también se toma en

cuenta el Codigo de Etica Profesional del Colegio de Administracion.
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V. RESULTADOS

4.1 Analisis estadisticos descriptivos

Antes de realizar los andlisis descriptivos es necesario mencionar que se desarrollo

la confiabilidad de los instrumentos mediante el alfa de Cronbach

Tabla 3. Escala de Alfa de Cronbach

Rango Deduccion
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta

0.41 - 0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Fuente: Wong, Gamarra, Pujay y Rivera (2015)

Tabla 4.Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 21 100.0
Excluido 0 .0
a
Total 21 100.0

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

Tabla 5.Estadisticas de fiabilidad de Capital intelectual

Alfa de N de
Cronbach elementos
719 16
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Fuente: Resultado SPSS V. 25.

..Para la confiabilidad del instrumento de capital intelectual, se utilizé la prueba
estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, con un nimero de 16 items, cuyo resultado
representa al 0.719, ello significa que la validez de nuestro cuestionario es de alta

confiabilidad.

Tabla 6.Estadisticas de fiabilidad de Atencion del cliente

Alfa de N de
Cronbach elementos
.601 9

Fuente: Resultado SPSS V. 25.

..Para la confiabilidad del instrumento de atencion al cliente, se utilizé la prueba
estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, con un nimero de 9 items, cuyo resultado
representa al 0.601, ello significa que la validez del cuestionario es de moderada

confiabilidad.

Después de obtener una confiabilidad favorable de los instrumentos se procedié a

tabular mediante el SPSS25en cual se obtiene los siguientes resultados

Tabla 7.Usted cuenta con la capacidad para resolver los problemas o dudas
alos clientes que atiende

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido Bastant 10 47.6 47.6 47.6
e
Mucho 10 47.6 47.6 95.2
Regular 1 4.8 4.8 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 1.Usted cuenta con la capacidad para resolver los problemas o dudas a
los clientes que atiende

Fuente: Elaboracién Propia
Interpretacion:

Se observa que 48% de la poblacién encuestada respondieron que cuentan con
bastante capacidad para resolver las dudas de los clientes.

Tabla 8.Usted tiene la capacidad para dar solucién inmediata de un reclamo

del cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Valido Bastant 12 57.1 57.1 57.1

e
Mucho 5 23.8 23.8 81.0
Regular 4 19.0 19.0 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 2.Usted tiene la capacidad para dar solucién inmediata de un reclamo
del cliente

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 57% de la poblacién encuestada
respondieron que cuentan con bastante capacidad para dar soluciéon al problema de
cliente, en este sentido los clientes se encuentran satisfechos con los servicios que
brinda la Caja Ica, pero se observa que un 19% tiene regular capacidad ello se tendria

gue afianzar en el colaborador.

Tabla 9.Cuenta con capacitaciones para incrementar tu capacidad laboral en
el area que labora

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 9 42.9 42.9 42.9
e
Mucho 10 47.6 47.6 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 3.Cuenta con capacitaciones para incrementar tu capacidad laboral en
el area que labora

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 48% respondieron bastante y un
43% respondieron mucho, en este sentido el colaborador respondié que esta
capacitado para desempefarse en el area asignada.

Tabla 10.Cree usted que contar con habilidades blandas sélidas le permitira
tener un incremento en su productividad Laboral

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 9 42.9 42.9 42.9
e
Mucho 11 52.4 52.4 95.2
Regular 1 4.8 4.8 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 4. Cree usted que contar con habilidades blandas sélidas le
permitira tener un incremento en su productividad Laboral

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 52% respondieron mucho y un
porcentaje significativo de 43% respondieron bastante, se podria interpretar que el
personal cuenta con habilidades blandas y ello es favorable para la institucion.

Tabla 11.Cree usted que tener la habilidad de Negociacion le permitira realizar mejor
su funcién en el area que se desempefia.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 7 33.3 33.3 33.3
e
Mucho 14 66.7 66.7 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5.Cree usted que tener la habilidad de Negociacion le permitira realizar
mejor su funcion en el area que se desempefia

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion:

Se aprecia que un 67% respondieron mucho y un 33% contestaron que cuentan
con bastante habilidad en las negociaciones entre el cliente y el colaborador y asi
concretar un servicio.

Tabla 12.Cuentas con la habilidad de ser empéatico cuando atiende a un

cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Vélido Bastant 5 23.8 23.8 23.8

e
Mucho 14 66.7 66.7 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 6.Cuentas con la habilidad de ser empatico cuando atiende a un cliente

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion:

En la figura se observa que 67% respondieron que cuentan con mucha habilidad
de la empatia al atender al cliente, en este sentido es muy importante ser empatico
con clientela, en la cual permite ponerse en la situacién emocional de otro.

Tabla 13.Cree usted que en un Clima Laboral adecuado ayudaria a tomar
una decision en consenso

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 6 28.6 28.6 28.6
e
Mucho 13 61.9 61.9 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 7.Cree usted que en un Clima Laboral adecuado ayudaria a tomar una
decision en consenso

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion
Segun los resultados se aprecia que el 62% de la poblacion estudiada respondieron
mucho ayudaria un clima laboral adecuado para las decisiones en la empresa.

Tabla 14.EI clima laboral en Caja Ica Agencia Huacho es ideal para trabajar

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 8 38.1 38.1 38.1
e
Mucho 10 47.6 47.6 85.7
Regular 3 14.3 14.3 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 8.El clima laboral en Caja Ica Agencia Huacho es ideal para trabajar

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 48% de la poblacion encuestada
respondieron mucho que el clima laboral es ideal en la Caja Ica, eso es muy relevante
pero también se aprecia que un 14% que el clima laboral es regular

Tabla 15.Usted tiene conocimiento de los de datos de los clientes que atiende

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 13 61.9 61.9 61.9
e
Mucho 5 23.8 23.8 85.7
Regular 3 14.3 14.3 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 9.Usted tiene conocimiento de los de datos de los clientes que atiende

Fuente: Elaboracién Propia
Interpretacion

Se observa en la figura que un 62% respondieron que tienen bastante conocimiento
los colaboradores de la base de datos de los clientes que atienden.

Tabla 16.Usted tiene conocimiento de los estados financieros de Caja Ica -
Agencia Huacho basado en datos que la Central proporciona

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 12 57.1 57.1 57.1
e
Mucho 5 23.8 23.8 81.0
Regular 4 19.0 19.0 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 10.Usted tiene conocimiento de los estados financieros de Caja Ica
- Agencia Huacho basado en datos que la Central proporciona

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 57% de la poblacion estudiada respondieron
gue tienen bastante conocimiento de los estados financieros de la Caja Ica, eso refleja
gue existe transparencia y estabilidad laboral en la empresa.

Tabla 17.La Caja Ica contrata personal con experiencia para cubrir las
diversos puestos disponibles

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 15 71.4 71.4 71.4
e
Mucho 3 14.3 14.3 85.7
Poco 1 4.8 4.8 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11.La Caja Ica contrata personal con experiencia para cubrir los diversos
puestos disponibles

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 71% de la poblacién encuestada
respondieron bastante en referencia que la Caja Ica contrata personal con experiencia
para cubrir puestos disponibles, también se aprecia que el 10% refieren que de
manera regular se contrata al personal idéneo.

Tabla 18.La Caja Ica se preocupa en la innovacion del portafolio servicios
financieros que ofrece

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 12 57.1 57.1 57.1
e
Mucho 6 28.6 28.6 85.7
Regular 3 14.3 14.3 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje

Bastante Mucho Regular

Figura 12.La Caja Ica se preocupa en la innovacion del portafolio servicios
financieros que ofrece

Fuente: Elaboracién Propia
Interpretacion
Segun los resultados se aprecia que el 57% de la poblacién encuestada
respondieron que bastante se preocupa en la innovacién del portafolio de servicios
financieros, también se aprecia que el 14% refieren que de manera regular se

preocupa en la innovacion y ese indicador la empresa debe tener en cuenta.

Tabla 19.La Caja Ica considera a los clientes que atiende como aliados
estratégicos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 10 47.6 47.6 47.6
e
Mucho 8 38.1 38.1 85.7
Regular 3 14.3 14.3 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13.La Caja Ica considera a los clientes que atiende como aliados
estratégicos

Fuente : Elaboraciéon Propia

Interpretacion

Se aprecia en la figura que el 48% de la poblacién encuestada respondieron que se
considera bastante a los clientes y son considerados como aliados estratégicos,
también se aprecia que el 14% refieren que de manera regular son considerados , ese
indicador debe ser analizado por la empresa teniendo en cuenta que el cliente es el
promotor del éxito o el fracaso de toda institucion

Tabla 20.Cree usted que Caja Ica les brinda confianza a los clientes al
brindar sus servicios financieros.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 11 52.4 52.4 52.4
e
Mucho 7 33.3 33.3 85.7
Poco 1 4.8 4.8 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14.Cree usted que Caja Ica les brinda confianza a los clientes al brindar
sus servicios financieros

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 52% de la poblacidbn encuestada

respondieron que se brinda bastante confianza a los clientes al brindar los servicios

financieros, en este sentido también se aprecia otros resultados como poco un 5% y

un regular del 10% dichos resultados deben ser analizados por la empresa en buscar

la totalidad de confianza que se le brinda en los servicios financieros al cliente.

Tabla 21.Brinda usted una informacion clara y precisa en cuanto al servicio
financiero solicitado por un cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 12 57.1 57.1 57.1
e
Mucho 8 38.1 38.1 95.2
Regular 1 4.8 4.8 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 15.Brinda usted una informacion clara y precisa en cuanto al servicio
financiero solicitado por un cliente

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos se aprecia que el 57% de la poblacion encuestada
respondieron que se brinda bastante informacién clara y precisa en cuanto al servicio
financiero y un 38% refieren que brindan mucha informacion al cliente, eso representa
un buen indicador ya que el cliente esta informado al pactar el servicio financiero.

Tabla 22.Usted es tiene la capacidad de escuchar a su cliente para tener
clara su necesidad financiera

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 11 52.4 52.4 52.4
e
Mucho 9 42.9 42.9 95.2
Poco 1 4.8 4.8 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 16.Usted es tiene la capacidad de escuchar a su cliente para tener
clara su necesidad financiera

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Se aprecia que el 52% de la poblacién encuestada respondieron que cuentan con
bastante capacidad para escuchar al cliente y un 43% también refieren que los
colaboradores tienen mucha capacidad para escuchar al cliente.

Tabla 23.Usted percibe que existe cordialidad con los clientes cuanto se le
brinda un servicio financiero

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 14 66.7 66.7 66.7
e
Mucho 5 23.8 23.8 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 17.Usted percibe que existe cordialidad con los clientes cuanto se le
brinda un servicio financiero

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 67% de la poblacibn encuestada
respondieron que existe bastante cordialidad con los clientes en el momento de
brindar el servicio

Tabla 24.Tiene usted la capacidad de comunicar sobre algun cambio o
modificacion de algun producto financiero de su cliente de manera secuencial
0 se desvia facilmente.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 11 52.4 52.4 52.4
e
Mucho 6 28.6 28.6 81.0
Regular 4 19.0 19.0 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 18.Tiene usted la capacidad de comunicar sobre algin cambio o
modificacion de algin producto financiero de su cliente de manera secuencial o
se desvia facilmente

Fuente : Elaboraciéon Propia

Interpretacion

Se aprecia que el 52% de la poblacién encuestada respondieron que cuentan con
bastante capacidad para comunicar sobre algun cambio o modificacién al cliente en
el momento oportuno, pero también se aprecia que un 19% refieren que tienen una
capacidad regular de comunicar alguna modificacion en momento preciso, y ello

podria significar el malestar de algunos clientes.

Tabla 25.Usted percibe que existe empatia entre el cliente y los Colaboradores
de Caja Ica Agencia Huacho.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 12 57.1 57.1 57.1
e
Mucho 7 33.3 33.3 90.5
Regular 2 9.5 9.5 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 19.Usted percibe que existe empatia entre el cliente y los Colaboradores de
Caja Ica Agencia Huacho.

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados aprecia que el 57% de la poblacién encuestada respondieron
gue se percibe bastante empatia entre el colaborador y el cliente, y un 33% refieren
gue existe mucha empatia al brindar el servicio al cliente, pero con un 10% se refleja

de manera regular la empatia.

Tabla 26.Consideras que el servicio que brinda la Caja Ica Agencia Huacho
a sus clientes es de Calidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 14 66.7 66.7 66.7
e
Mucho 6 28.6 28.6 95.2
Regular 1 4.8 4.8 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 20.Consideras que el servicio que brinda la Caja Ica Agencia Huacho a sus
clientes es de Calidad

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos se observa que el 71% de la poblacién encuestada
respondieron que considera bastante el servicio financiero y los servicios ofrecidos
son de calidad.

Tabla 27.Consideras que la calidad de servicio esta relacionada a la solucion de
los problemas o dudas de los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 14 66.7 66.7 66.7
e
Mucho 7 33.3 33.3 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21.Consideras que la calidad de servicio esta relacionada a la solucion
de los problemas o dudas de los clientes

Fuente: Elaboraciéon Propia

Interpretacion

Se aprecia que el 67% de la poblacién respondieron que consideran bastante que
la calidad de servicio esta relacionada a la solucién de problemas o la absolucion de
las dudas, y un 33% también considera que mucho tiene que ver la soluciéon de
problemas con la calidad de servicio.

Tabla 28.Consideras que se cumple las expectativas de los clientes en Caja
Ica- Agencia Huacho

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Véalido Bastant 10 47.6 47.6 47.6
e
Mucho 7 33.3 33.3 81.0
Regular 4 19.0 19.0 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 22.Consideras que se cumple las expectativas de los clientes en Caja
Ica- Agencia Huacho

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

Se aprecia que el 48% de la poblacion encuestada respondieron que bastante se
cumple con las expectativas del cliente, y un 33% también refieren que se cumple
mucho con las expectativas del cliente, pero también un porcentaje significado de 19%
respondieron que regularmente se cumple con las expectativas, en este sentido se
debe trabajar para cumplir al 100% con las expectativas del cliente.

Tabla 29.Usted considera que el cliente de la Caja Ica Agencia Huacho esta
fidelizado con la institucion.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 8 38.1 38.1 38.1
e
Mucho 6 28.6 28.6 66.7
Poco 1 4.8 4.8 71.4
Regular 6 28.6 28.6 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 23.Usted considera que el cliente de la Caja Ica Agencia Huacho esta
fidelizado con la institucion.

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Se aprecia que el 38% de la poblacion encuestada respondieron que bastante esta
fidelizado los cliente con la institucion, pero también se observa que un 29% considera
gue regularmente esta fidelizado el cliente y la organizacién, en este resultado se tiene
gue dar mayor énfasis para que la administracién pueda trabajar en la fidelizacién de
clientesy asi revertir los resultados y contar con una fidelizacion total de los clientes.

Tabla 30.Usted cuenta con la capacidad para trabajar en equipo en Caja Ica
Agencia Huacho

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bastant 5 23.8 23.8 23.8
e
Mucho 16 76.2 76.2 100.0
Total 21 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 24.Usted cuenta con la capacidad para trabajar en equipo en Caja Ica
Agencia Huacho

Fuente : Elaboracién Propia

Interpretacion

Segun los resultados se aprecia que el 76% de la poblacion encuestada
respondieron que cuentan con bastante capacidad para trabajar en equipo y un
24% refieren que cuentan con mucha capacidad de laborar en equipo, ello es un buen
indicador para la empresa ya que los colaboradores estan trabajando con un solo

objetivo que es el posicionamiento de la empresa.

4.2 Andlisis Interferencial

4.2.1 Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ho= No existe relacion entre el capital intelectual con la atencion al cliente en la caja

Ica, Agencia — Huacho, periodo marzo- junio, 2021
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H:= Existe relacion entre el capital intelectual con la atencion al cliente en la caja Ica,

Agencia — Huacho, periodo marzo— junio, 2021.

Tabla 31.Correlaciones de Capital Intelectual y atencion al cliente

CAPITAL
INTELEC ATENCION
TUAL AL CLIENTE
CAPITAL Coeficiente de 1.000 .486
INTELECTUAL  correlacion
Sig. (bilateral) : .000
Rho de N 21 21
Spearman  ATENCION AL  Coeficiente de -.486 1.000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) .000 :
N 21 21

Interpretacion: Segun la prueba de rho de spearman el capital intelectual se relaciona

con la atencién al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,000) y esta por debajo

del error permisible (a=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar la

hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Asimismo, el capital intelectual tiene un

coeficiente de correlacion moderada (0.486) con la atencién al cliente.

Hipotesis especificas 1

Ho= No existe relacion entre el capital humano con la atencion al cliente en la caja Ica,

Agencia — Huacho, periodo marzo- junio, 2021

H.= EXxiste relacion entre el capital humano con la atencién al cliente en la caja Ica,

Agencia — Huacho, periodo marzo- junio, 2021.

Tabla 32.Correlaciones de Capital humano y atencion al cliente
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CAPITAL ATENCION
HUMANO AL CLIENTE

CAPITAL Coeficiente de
HUMANO correlacion
Sig. (bilateral)
Rho de N
Spearman  ATENCION AL  Coeficiente de
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral)
N

1.000
21
.029

.000
21

.029
.000

21
1.000

21

Interpretacion: Segun la prueba de rho de spearman el capital humano se relaciona

con la atencién al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,000) y esta por debajo

del error permisible (a=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar la

hipétesis especifica nula y aceptar la hipotesis especifica alterna. Asimismo, el capital

humano tiene un coeficiente de correlacion baja (0.029) con la atencion al cliente.

Hipotesis especificas 2

Ho= No existe relacion entre el capital estructural con la atencion al cliente en la caja

Ica, Agencia — Huacho, periodo marzo- junio, 2021

H.= Existe relacion entre el capital estructural con la atencion al cliente en la caja Ica,

Agencia — Huacho, periodo marzo— junio, 2021.
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Tabla 33.Correlaciones de Capital estructural y atencion al cliente

CAPITAL ATENCION

ESTRUCT AL
URAL CLIENTE

CAPITAL Coeficiente de 1.000 -.142
ESTRUCTURAL  correlacion

Sig. (bilateral) . 541

Rho de N 21 21

Spearman ATENCION AL Coeficiente de -.142 1.000
CLIENTE correlaciéon

Sig. (bilateral) 541 .

N 21 21

Interpretacion: Segun la prueba de rho de spearman el capital estructural no se
relaciona con la atencion al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,541) y esta por
encima del error permisible (a=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar
la hipotesis especifica alterna y aceptar la hipétesis especifica nula. Asimismo, el
capital estructural tiene un coeficiente de correlacion negativa (-.142) con la atencion

al cliente.

Hipotesis especificas 3
Ho= No existe relacion entre el capital relacional con la atencion al cliente en la caja

Ica, Agencia — Huacho, periodo marzo—- junio, 2021

H.= Existe relacion entre el capital relacional con la atencion al cliente en la caja Ica,

Agencia — Huacho, periodo marzo- junio, 2021.
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Tabla 34.Correlaciones de Capital relacional y atencién al cliente

CAPITAL
RELACIO ATENCION
NAL AL CLIENTE

CAPITAL Coeficiente de 1.000 .049

RELACIONAL correlaciéon
Rho de Sig. (bilateral) . .835
Spearman N 21 21
ATENCION AL Coeficiente de .049 1.000

CLIENTE correlaciéon
Sig. (bilateral) .835 .
N 21 21

Fuente: Software estadistico SPSS Ver.25

Interpretacion: Segun la prueba de rho de spearman el capital relacional no se
relaciona con la atencion al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,835) y esta por
encima del error permisible (a=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar
la hipotesis especifica alterna y aceptar la hipétesis especifica nula. Asimismo, el
capital relacional tiene un coeficiente de correlacion nula (0.049) con la atencion al

cliente.
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V. DISCUSION

Este capitulo nos permite realizar un contraste con las investigaciones que tienen
una similitud con nuestro estudio, es necesario mencionar que también se ha
encontrado investigaciones que difieren con nuestra investigacion. En este sentido
analizamos a los resultados que hemos obtenido ,se pudo determinar qué el capital
intelectual se encuentra estadisticamente asociada a la atencion al cliente, Segun el
coeficiente de correlacién Rho de Spearman la significancia asintética bilateral es de
(0,000) y esta por debajo del error permisible (a 0,05) , entonces hay evidencia
suficiente para aceptar la hipotesis general planteada en la investigacion, existe
relacion entre el capital intelectual con la atencion al cliente en la caja Ica, agencia-

Huacho, periodo marzo -junio,2021

Dicho resultado tiene una similitud con la investigacion de Chipillo, (2020). “Capital
intelectual y su relacion conla competitividad de las cooperativas de ahorro y
crédito en la ciudad de Huaraz: 2017”. El resultado obtenido en su investigacion,
demuestra que el capital intelectual esta asociada a la competitividad, segun la prueba
de Rho de Spearman la significancia asintética bilateral es de (0,000) y esta por debajo
del error permisible (a=0,05).La semejanza que hallamos en dicha investigacion
también se encuentra en la metodologia utilizada, el nivel, disefio, la técnica e
instrumento de la investigacion tienen el parecido a nuestro estudio, nivel descriptivo
correlacional, el disefio transversal no experimental, técnica encuesta y el instrumento

cuestionario.

También se puede encontrar una coincidencia con la investigacion de Pinedo,
(2018). El cual concluye que existe una relacidén positiva entre las variables con un
nivel de correlacion alto y significativa (rs = 0.804, p = .000), y sus resultados
demuestran que existe una relacion significativa del capital intelectual con la
innovacion, en cuanto a las dimensiones de capital intelectual refiere que también

tienen una relacion significativa con la innovacién. Para nuestro estudio solo hacemos
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la semejanza entre las variables y la primera dimension de Capital Humano, en cuanto
a las otras dos dimensiones no tiene ningun parecido al resultado de nuestra
investigacion, ya que nuestro resultado fue negativo, el capital estructural y relacional
no se relacionan con la atencion al cliente, pero para Pinedo (2018) sus resultados
fueron positivos al referirse que existen una relacion significativa entre el capital

estructural y relacional con la innovacion en la empresa Maleform SAC.

...En cuanto a la primera hipotesis especifica se determina que el capital humano se
relaciona con la atencién al cliente, y tiene una significancia de (0,000) y es inferior
del error permitido (a=0,05), en este sentido anulamos la hipétesis nulay aceptamos
la hipétesis alterna, en los resultados se refleja que el capital humano tiene una
correlacion baja (0.029) con la atencidn al cliente, en este sentido tiene una semejanza
en los resultados con Morales (2018) cuyo resultado se obtiene que la gestion del
capital humano y la satisfaccion del usuario del Seguro Social de Salud EsSalud,
Huéanuco-2018, se relacionan significativamente, ya que el coeficiente de correlacion
tiene un valor de 0.447, y el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01),
entonces se acepta la hipodtesis de investigacion. También podemos apreciar que
tienen una similitud en la metodologia usada tipo de investigacion, el nivel, la técnica
y el instrumento utilizado. Teniendo en cuenta que el capital humano juega un rol
relevante en las organizaciones para poder lograr el éxito, las empresas tienen que
considerar al capital humano como uno de los pilares para su desarrollo empresarial,
las destrezas y habilidades que cuenta un colaborador permitira dar solucién a los
problemas que pueda presentarse en la empresa, mas aun en estos tiempos dificiles
gue nos encontramos debido a la situacion sanitaria del COVID 19 ,poder reinventarse
los negocios o las empresas ha sido dificil, en este caso la Caja Ica Huacho , gracias
a las estrategias tomadas en la gerencia se pudo reinventar muy rapidamente con el
apoyo de los colaboradores, ya que son una pieza fundamental seguir brindando los
servicios ya de manera virtual o en forma fisica, ello ha contribuido a seguir brindando
las atenciones a los clientes , pero también esta pandemia ha tenido su efecto en

nuestros clientes ya que mucho de ellos han tenido que paralizar sus actividades o
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cerrar sus negocios afectando asi a los créditos otorgados, incrementandose la

morosidad y la disminucion de créditos.

Con respecto a la hip6tesis especifica dos se obtiene que el capital estructural no se
relaciona con la atencién al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,541) y esta por
encima del error permisible (a=0,05), es por ello que se rechaza la hipotesis especifica
alterna y acepta la hipotesis especifica nula. No existe relacion entre el capital
relacional con la atencion al cliente en la caja Ica, Agencia — Huacho, periodo marzo—
junio, 2021. En este sentido no hemos encontrado investigaciones que tengan dichas
coincidencias en el resultado, Asimismo, el capital estructural tiene un coeficiente de
correlacion negativa (-.142) con la atencion al cliente. Podemos interpretar dichos
resultados que el capital estructural que incluye las bases de datos, las patentes, los
disefios de sus servicios o0 productos, conocimiento propio de la institucion y toda su
cultura organizacional para efectos de la investigacion no se encuentran
estrechamente ligados a la atencion al cliente, pero son indispensables para brindar
un servicio de calidad. Como refiere Edivsson (1997) el capital intelectual que esta
integrado por el capital estructural representan la parte de las raices de un arbol que
no es visible, hasta podriamos decir que es como el iceberg que solo se aprecia la
parte superior pero no podemos apreciar cuan profundo o grande es el iceberg. Es
asi toda empresa que se refleja el éxito pero para lograrlo ha tenido que realizar un

trabajo arduo y articulado con todos sus componentes.

Continuando con la tercera hipoétesis especifica el capital relacional no se relaciona
con la atencion al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,835) y esta por encima
del error permisible (a=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar la
hipétesis especifica alterna y aceptar la hipotesis especifica nula. Asimismo, el capital
relacional tiene un coeficiente de correlacion nula (0.049) con la atencion al cliente.

De acuerdo al resultado obtenido no se encuentra similitudes con otros estudios.

Realizando un andlisis con respecto a la metodologia utilizada en la investigacion
cuantitativa se puede describir muchas fortalezas las cuales permiten realizar analisis

estadisticos avanzados y podemos predecir con los resultados obtenidos, se aplica

58



pruebas estadisticas, el costo de la investigacion es econémico a comparacion de la
cualitativa, el disefio de la investigacidn es transversal y no experimental ello es una
fortaleza de la investigacion, ya que permite recabar informacién en un determinado
tiempo, es bien cierto que las investigaciones experimentales requieren mayor tiempo
en la investigacion y son mucho mas rigurosas en recopilacion de datos. Al ser una
investigacion cuantitativa podemos utilizar pruebas numéricas y procesar la mayor
cantidad de informacién recopilada. También podemos mencionar las debilidades en
la investigacion, tiene menor rigurosidad en la informacion, las técnicas son menos
flexibles. En cuanto al nivel de investigacion también se considera a fortaleza ya que
permite medir la relacion de la variable capital intelectual y atencion al cliente con la
prueba rho spearman, en investigaciones explicativas y experimentales requiere

mayor analisis y tiempo.

En este sentido para realizar la investigacion también hemos encontrado ciertas
limitaciones en cuanto a la bibliografia, ya que por la situacion sanitaria que
atravesamos debido al COVID 19, no ha sido factible visitar las bibliotecas , en este
caso nos hemos apoyado de la bibliotecas virtuales, al realizar la busqueda de
antecedentes internacionales para la investigacion no se encontré con similar
caracteristica a la investigacion en algunos casos se hallaron muy dispersos, y
encontrara la coincidencia metodologia en cuanto al nivel y disefio de investigacion
fue una de las mayores dificultades que se tuvo en la investigacion, pero es necesario
precisar que en investigaciones naciones si hemos encontrado similitudes con nuestro
objetivo general , para los cual hemos realizado el contraste con las investigaciones

gue tienen similitud con el estudio.

Finalizando la discusion de resultados, hemos obtenidos similitudes con otras
investigaciones, en este sentido podriamos decir el capital intelectual es una activo no
intangible en la empresa y tiene una relevancia con la atencién del cliente en la caja
Ica, Huacho 2021.La empresa tiene que tomar acciones en disefiar estrategias para
incrementar sus usuarios y cliente, posicionando su marca Y fidelizando a sus

clientes.
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VI. CONCLUSIONES
» Se concluye que la hipétesis general planteada en la investigacion es aceptada,

segun el de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman el capital
intelectual se relaciona con la atencién al cliente, cuya significancia bilateral es
de (0,000) y esta por debajo del error permisible (a=0,05). Asimismo, el capital
intelectual tiene un coeficiente de correlacion moderada (0.486) con la atencion
al cliente Entendiendo que el activo intangible de la empresa que es el capital
intelectual esta relacionado directamente con la atencion del cliente, ello permite
contar con clientes fidelizados.

> Se logro determinar el objetivo especifico, segun el resultado obtenido d la
prueba de rho de spearman se concluye que el capital humano se relaciona
con la atencion al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,000) y esta por
debajo del error permisible (a=0,05), en este sentido se rechaza la hipotesis
especifica nula y se acepta la hipotesis especifica alterna. Teniendo en cuenta
gue el capital humano es la clave de éxito de la organizacion, “‘mas si cuenta
con las capacitaciones y la experiencia que le brinda la institucion.

» Segun la prueba de rho de spearman se concluye que el capital estructural no
se relaciona con la atencidn al cliente, cuya significancia bilateral es de (0,541)
y es superior al error permitido (a=0,05), ello permite rechazar la hipotesis de
la investigacion aceptando la hipotesis nula No existe relacion entre el capital
estructural con la atencion al cliente. Entendiendo en este caso lo que prima
en la atencion al cliente es el trato directo con los colaboradores y la empatia

gue muestran con la clientela de la organizacion.

» Se concluye que el que el capital relacional no se relaciona con la atencién al
cliente, cuya significancia bilateral es de (0,835) y es superior al error permisible
(0=0,05), entonces hay evidencia suficiente para rechazar la hipotesis
especifica alterna y aceptar la hipétesis especifica nula. En este sentido es
necesario considerar que la capital relacion. Que estad integrado con
proveedores, las alianzas estratégicas no se relacionan directamente con la

atencion al cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

» Se recomienda al administrador de la Caja Ica Huacho desarrollar

capacitaciones para el personal en el tema de capital intelectual y asi
establecer los objetivos, politicas y estrategias que permitan contribuir a una
buena atencion al cliente, y ello se vera reflejado en el incrementando de
usuarios y la fidelizacion de los clientes, teniendo en cuenta que en una
organizacion de servicios su aliado estratégico es el cliente y la institucion
tendra que disefar estrategias para posicionar la marca en la mente del cliente
, por que un cliente posicionado con nuestra marca sera muy dificil que pueda
dejar la institucion. Claro esta que para posicionarse en la mente del cliente la
empresa realizara un trabajo coordinado con todo el capital intelectual que es
el capital humano, estructural y relacional.

La Caja Ica Huacho, tiene uno de los elementos mas valiosos para ser
competitiva que es su capital humano, para ello el administrador conjuntamente
con el area encargada de personal deben de capacitarlos, motivarlos y
brindarles las herramientas para poder innovar y asi podran posicionarse en el
mercado financiero. Los colaboradores deben ser considerados parte
indispensable en nuestra organizacion y deben recibir incentivos econémicos y
también no econdmicos, en este sentido es muy importante que la
administracion se lleva a cabo de manera horizontal, uno se sentiria halago o
emocionado cuando uno recibe unas palabras de aliento del gerente y que me
diga eres el mejor colaborador que contamos en la empresa, mi dia seria
fantastico y con esta practica se lograra que el Capital Intectual se comprometa
mucho mas con la organizacion para el logro de los Objetivos como
Organizacion que estaria alineado al Analisis descriptivo de la presente
investigacion.

Se recomienda que a la Caja Ica Huacho en cuanto a su capital estructural debe
de proteger legalmente sus procedimientos, sistemas, cultura, y los bases de

datos que son conocimientos intangible para la empresa.
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» Se recomienda a la institucion estudiada que la conexion que tienen con su

proveedores, clientes debe existen una comunicacion fluida, ya que ellos son
aliados estratégicos para el crecimiento empresarial, teniendo en cuenta el

cliente que es la razén primordial de una organizacion.
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ANEXOS -

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CAPITAL INTELECTUAL Y SU RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CAJA ICA S.A, AGENCIA -
HUACHO, EN EL PERIODO MARZO- JUNIO, 2021.
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ANEXO N°2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

CAPITAL INTELECTUAL Y SU RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CAJA ICA, AGENCIA - HUACHO, EN EL PERIODO MARZO—

JUNIQ, 2021.
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ANEXO N°3 VALIDACION DE INSTRUMENTOS

—m UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CAPITAL INTELECTUAL ¥ 5U RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
CAJA ICA, AGENCIA - HUACHO, EN EL PERIODO DE MARZO-JUNIO, 20217

WALIDACION DE INSTRUMENTO

N.? DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevanciaz Claridad: Supgerencias
DIMENSION 1 Si No 5i No 5i No
CAPITAL HUMAND
Usted cuenta con la capacidad para trabajaren equipo en Taja Ica Agencia | x A A

1 Huacho

2 Usted cuenta con s capacidad para resolverlos problemas o dudas a fos ke ke ke
clientes que stiende

3 Usted tiene Ia capacidad para dar solucion inmediats de un reclamo del | x ke ke
cliente
Cuenta con capaciteciones paraincrementertu capecidadlaboral enelarea X X i

4 que labora

5 Cree usfed que contarcon habilidaedes blandas solidas e permitira tenerun | x A A
incremento en su productivided Labaoral

g Cree usied que fenerla habilided de Megociacion ke permitira realzar mejor | ke ke i
su funcion en el ares que se desamperia.

7 | Cuentas con = habildad de ser empatico cuando atiende a un cliente ke ke

3 La Caja Ica contrats personal con expenencia para cubnr los dversos | x kR kR
puestos disponibles
Considers usted quels expenencie esimportante en el personal para brindar X X X

9 una atencion adecuads
Dimension 2 Si No Si No | Si No
Capital Estructural X X X

40 | Elclima laboralen Caja Ica Agencia Huacho es deal para trabajar kR kR kR

1 Cree usted que en un Clima Laboraladecusdo syudaria s fomaruna decison | x W W
en Consenso

42 | Usted tiene conocimiento de fos de datos de Tos clientes que stiende kR kR kR

13 U=zted tiene conocimiento de Tos estados financieros de Tajs Toe - Agencis X X X
Huscho basado en datos que la Central proporciona
La Taja Ica se preocupa en la innovacion del portafolio senvicios financieros | x kR kR

14 que ofrece
Dimension 3 Si No Si No | Si No
Capital Relacional X X X

15 La Caja Ica considers a los clientes que atiende como eliedos estrategicos | x Ee Ee
Cree usted que Tsja Ica les brinda confianza a Tos clientes albrndarsus | x X X

16 servicios financieros.




Dimension 4 Si No Si No | Si No
Comunicacion efectiva X X X

17 Brinda usted una informacion clara y preciza en cuanto al servicio financikero e e X
solicitado por un cliente
Usted es tiene I capacidad de escuchar a su clente pars tenerclare su | y w W

18 necesidad financiera.
Tiene usted Ia capacided de comunicar sobre algin eambio o modficacionde | b W

419 | =igdn producto financiero de su cliente de meneras secuencial o se desvis
facimente.
Dimension 5 5i No 5i No Si No
Satisfaccion del cliente X X X

20 Usted percibe que existe cordialidad con fos clientes cuanto se fe brinda un b b W
servicio financiero
Usted percibe que existe empatia entre elcliente ylos Colaboradores de Cap | X N

2 lca Agencia Huschao.

27 Consideras que elsenvicio que brindala Caja Tca Agencia-Huacho s sus ke ke W
clientes cuando otorga un servicio financiero es de Calidad
Consideras que Ta calidad de senvicio estarelacioneda a la solucion de os ke ke W

3 problemas o dudas de los clientes

24 L.:unsldlerasque =& cumple las expecietivas de Tos clientes en Caja Ica- ke ke I
Agencis Huacho
Usted considera que elcliente dels Caja Tea Agencia Huacho ests fidelzado | ke i

25 | conlasinstitucian.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.  Patricia Elena Ramos La Rosa DMI: 42020056

Especialidad del validador: Administracion y MNegocios Internacionales{ p’

'Pertinencia;El item corresponde al concepto tetrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
“Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, &3 conciso, exacto y dinecto

Mota: Suficiencia, 22 dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss para med 13 dmension

-~
|

Firma del Experto Informante
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CLIENTE EN LA CAJA ICA, AGEMNCIA - HUACHO, EN EL PERIODO DE MARZO-JUNIO, 2021"

T DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia® [ Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1 5i No 5i No 5i No
CAPITAL HUMAND
Usted cuents conle capacidad pars trabajaren equipo en Caja lca | X X X

1 Agencia Huacho
Usted cuents conls capacidad pare resolver los problemss o dudes | X A A

2 | alos clientes que atiende
Usted tiene Ia capecided paradar solucioninmedists deun reclamo | X A X

3 | del cliente
Luents concapaciaciones pare incrementar tu capacidad leboral | & A A

4 | aneldres que labora
Cree usted que conlarconhabiidades blandas solidas e permitita | & A A

5 | tenarun incremento en su productividad Laboral
Cree usled quetenerls habilidad de Megociacion le permilira reslzar | A X X

& mejor su funcion en 2l area que se desempena.

Cuenias con |a habiidad de ser empatico cuando atiende a un | A A A

T | cients
La Teja Tca contrata personal con expenencia para cubnr los | X X X

& diversos puestos disponibles
Lonsiders usiedque la expenencis es importante en el personal | X A A

g para brindar una stencion adecuads
Dimension 2 5i No 5i No 5i No
Capital Estructural

10 | Elchma laboralen Caja lca Agencia Huacho es easl para trabajar | A A A
Cree usted que enun Clima Leboral adecuedo ayudanas tomaruna | X X X

1 | decizidn en consenso

12 | Usted tiene conocimiento de fos de detos de Tos clientes que sbende | X X X
Usted tiene conocimiento de Tos estados financieros de Caplea - | X X X

13 Agencia Huacho basado en datos que la Central proporciona
La Caja Ica se preocupa en la innovacion del portatolio sericios | x X X

14| financiers que ofrece
Dimension 3 5i No 5i No 5i No
Capital Relacional
La Taja Ice considera s Jos clienies que stiende como aliados | x E3 E3

15 estratégicos

16 | Cree usted queTajalcs lesbrindaconfianzea losclenes albmdar | x X X




Comunicacion efectiva

Bnnda usteduns informacon clare y precisa en cuanto al servicio & S S
17 | financiern solictada porun cliente

Uszted estiene Iz capacidedde escuchars su cliente para tenerclam | X x E3
18 | 2\ necesidad financiers.

Tiene usted Is capacidad de comunicar sobre slgdn cambio o | x x x

14 | modificacion de slgdn producto financiers de su cliente de maners
secuencial o se desvia facimente.

Dimension & 5i Mo 5i No 5i No

Satisfaccion delcliente

Usted percibe que existe cordislided conlos clientes cuantose fe S A A
2D | brinda un servicio financier
Usted percibe que exisieempata entre elcliente ylos S * E3
21 | Colsboradores de Caja lca Agencia Huschao.
Consideras queelsenvicio que brindala Caje lce Agenoe -Huecho s | X N N
22 | -z clizntes cuands oforga un servicio financiens es de Calidad
Consideras quela calided de servicio esfarelacionadas Is solucion | X * *
23 | dzlos problemaso dudss de los clientes
Consideras que se cumple lss expedsativas de los clantes en Caja X X X
24 lea- Agencis Huecho
Usted considers que el clientedela Caja lca Agencis Huechoesta x x x
25 | fidelizado con ls institucian.
Observaciones [precisarsi hay suficiencia); _5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despueés de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres deljuez validador. Regslado Eliana Parez Ruibal LI

Especialidad delvalidador: Administracion

Pertinencia:El itern comesponde al concepto teonco formulado.
‘Relevancia: El item es apropisd o para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuncisdo del itemn, esconciso, exacko y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados son suficientes para medirla dimension

Firma del Experto Informante




ﬁ UNiVEESIhAD Cisan VaiLpm

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CAPITAL INTELECTUAL ¥ 5U RELACION CON LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA CAJA ICA, AGENCIA - HUACHO, EN EL PERIODO DE MARZO-JUNIO, 2021"

M= DIMENSIONES 7 itemns Pertinencia Felevancia™ | Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1 5i No 5i Mo 5i No
CAPITAL HUMAND
Usted cuents conla capacided pars trabsjaren equipo en Caja Ica | X Z Z
1 Agencia Huacho
Usted cuents conla capacided para resolverfos problemas o dudas | X & *
2 | 5oz clientes que stiende
Usted tiene |s capacidsad paradar solucioninmedista deun reclamo | X & &
3 | dal dlients
Cuents concapaciaciones pars incrementar tu capacidad leboral | X Z Z
4 | eneldres que labors
Cree usted que contar con nabidedes blandss soldes ke permiira | & & &
5 | tenerun incremento &n su productividad Labaoral
Cree usted quetener la hablidad de Megociscion ie pe g realear | X & &
B mejor su funcion en el drea que se desempenia.

Cuenias con Is habiidad de serempatico cuando afiende a un | X x X
T | ciente

La Laps lca contrats personsl con expenencis paras cubnr los | X & &
& diversos puestos disponibles

Considers usiedque Is expenencis s importante en el personal | X X X

2 para brindar una atencion adecuada
Dimension 2 5i No 5i Mo i MNo
Capital Estructural

io | Elchma lsboralen Caja [ca Agencis Huacho es Weal para trabajar | X & &

Lree usted queenun Chima Laboral adecusdo ayudansa s tomaruns | X X X

11 | decisian en consenso

12 | Usted tiene conocimiento de fos de dstos de los clientes que stende | X x X
Usted tiene conocimientode los estados nnancieros de Caja loa - | X & &

13 Agencia Huacho basado en datos que la Central proporciona

14 L= Ceja Ica =& preocupa en la innovacion del porafolio servicios | o ¥
financieros que ofrece
Dimension 3 5i No 5i Mo i MNo
Capital Relacional
La Caja lca considers a los clientes que stiende como slisdos | x E3 x

15 estratégicos

16 Cree usted que Tajalce lesbrnda confianza a los clienes albrmdar | = E3 E3

=sus senvicios financienos.

Dimension 4 Si No 5i Mo [ 5i No




Comunicacion efectiva
Brnda usteduna informacon clara y precisa en cuanto alservicio | X Z X
17 | financiern solictado porun cliente
Usted estiene la capacided de escuchara su cliente para tenerclam | X * E3
18 | o) necesidad financiers.
Tiene usted la capacidad de comunicar sobre slgun cambio o | = x E3
19 | modificacion de algln producto financiers de su clienta de manars
secuencial o 52 desvia faciments.
Dimension 5 5i No 5i No 5i Mo
Satisfaccion delcliente
Usted percibe que existe cordialidad con fos clientes cuanto se e i * i
20 | wrinds un servicio financier
Usted percibe que existeempatia entreelcliente ylos Ed & E3
21 | Colsboradores de Caja lca Agencis Huscho.
Consderss que el senvicio que bnnda ls Caja lcaAgenos - Huascho & | 4 & A
22 | )z clientes cuando oforga un servicio financiero es de Calidad
Consideras quela calided de servicio estarelacionadea la solucion | X * i
23 | dalos problemsso dudss de los clientes
Consideras quese cumplelas expedstivas de los clientes en Caja X K3 X
24 | za. Agencia Huacho
Usted considers queelclentede s Caja los Agencis Huachoests E3 3 E3
25 | fidelizado con la institucion.
Obhservaciones (precisarsi hay suficiencial. 5 hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir] ] Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres deljuez validador. Freddy CabelloVicente

Especialidad del validador: Administracion y Megocios Internacicnales

Pertinencia:El item comesponde sl conceptotedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna elenuncisdo del item, esconciso, exact y directo
Mota: Suficiencia, sa dice suficiends cuandolos itemsplantesdos son suficientes para medirls dimension

Firma del Experio Informante




ANEXO N°4 ENCUESTA DE GOOGLE FORMS

BASE DE DATOS
CAPITAL HUMARD CAPITALESTRUCTURAL CAPITAL RELACIC ATERCION AL CLIENTE SATIEFACCION DEL CLIENTE
CAPACIDAD HABILIDACES EXPERIENCIA  CLIMALABORAL BASECEDATOS INNOVA COMUMCACIONE SECUENCIAL  PERCEP CALIDAD EXPECT n
TEM3 | 1 2 3 4 5 b 7 ] 3 10 1l 12 13 14 15 16 17 18 13 20 2 22 23 24
puenta | tienela | con | usted | usted | conla | laboral | usted | lca | tiene | tene | lease | loa | usted | usted | tienels | ustedla | percibe | percibe |asqueel|asquels|asquesl| asque |consider| cusnta
conla |capacida| capacita| que | quetener| habilidad [ enCaja | queen | contrata |conocim | conogim | preccup | consider| que Caja| una | capacida| capacida| que que | servicio | calidad | servicio|  se | aqueel [ conla
capacida| dpara | ciones | contar | la de lca  |unClima| personal | ientode | ientade | aenla | aalos | leales |informac| dde | dde | ewiste | ewiste | que e que | cumple | cliente | capacida
dpara | dar parda | con [habilidad| ser | Agencia| Laboral | con Ios oz |innovac | clientes | brinda | idn clara | escuchar| comunic | cordialid | empatia | brindala | servici | brindala| las dela | dpara
resolver | salucidn habiidad| de | empatic | Huacho euperien | de datos| estados | dndel | que | confianz|yprecisa| asu | arsobre| adcon | entreel | Cajaloa| estd | Cajalea|espectati| Cajalea | trabajar
REVISTA[ los  |inmediat |incremen| ez | Megocia| o | esideal | adecuad| cia | delos |financier | portafoli| atiende [ 4 en | cliente | algin | los | clientey| Agencia |relaciona] Agencia{ vasde | Agencia| en
| |Mucho |Bastarte| Mucho | Bastante|Bastante| Mucha  [Mucho  [Mucho | Bastante| Bastante| Mucho  |Mucho  |Bastante]Mucho |Mucho | Biastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Baztante| Bastante| Fegular |Mucha
¢ |Bastante|Bastante| Mucho  [Mucho  [Mucho [Mucho [Mucho [Mucho |Musho |Bastante| Reqular [Mucho |[Mucho |Mucho | Bastante| Mucho | Bastante{Mucho |Mucha [Mucho  [Mucho |Mucho |[Mucho |Mucha | Mucha
4 [Mucho (Bastante|Bastante| Mucho [Mucho |Mucho [Mucho |Bastante| Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Biastante| Biastante | Bactante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucho |Mucha | Mucha
4 |Mucho [Bastante|Bastante| Bastante| Bastante| Bastante[Mucho  |Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bactante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucha
b |Reqular |Reqular |Bastante| Bastante| Bastante|Feqular [Bastante|Mucho | Bastante| Reqular |Reqular |Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Reqular [Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Reqular |Fegular |Bastante
£ [Mucho (Bastante|Mucho [Mucho [Mucho |Mucho [Regular |Bastante| Reqular |Bastante Bastante| Bastante| Mucho |Bastante| Mucho |Mucho |Mucho [Bastante| Reqular |Bastante|Mucho | Bastante| Bastante| Fegular |Mucha
T |Bastante| Bastante|Mucho  |Mugho |Mucho | Mucho | Bastante| Mucho | Bastante Bastante| Bastante|Mucho |Mucho |Mucho | Bastante|Mucho |Mucho  |Bastante|Mucho [Bastante|Bastante| Mucho  [Mucha  [Biastante|Mucha
% |Bastante|Bastante| Bastante| Bastante| Mucho | Mucho |Mucho |Mucho |Bastante| Mucho | Biastante| Bastante| Bastante| Mucha |Mucho  |Mucho | Bastante| Bastante|Mucha [Bastante|Mucho |Mucho | Bastante[Mucha [Mucha
4 |Mugho [Mucho |Bastante|Mucho |Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante Bastante| Bastante| Bastante| Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Mucho  [Mucho [Mucha [Mucha |Bastante| Bastante|Mucha  [Mucha [Mucha
10 |Bastante|Bastante| Mucho | Bastante|Mucho [Biastante|Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucha
I |Mucho |Bastante|Mucho |Mucho |Mucho (Mucho |Mucha [Mucho |Bastante|Mucha |[Mucho |Mucha |[Mucho |Bastante|Mucho |[Mucho |Mucho |Mucho [Mucho |Bastante|Mucho |Bastante| Bastante| Bastante| Mucha
12 |Bastante| Bastante| Bastante Bastante| Bastante| Mucho |Mucho  |Bastante| Bastante| Bastante|Mucho | Biastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Feqular |Biastante|Bastante] Mucha | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucha
13 |Mucha [Mucho [Mucho |Mucho |[Mucho |Fegular |Mucho [Mucho |Mucho |[Mucho [Mucho |Mucha [Mucho |Mucho |Mucho |[Mucho |Mucho |[Mucho [Mucho |Mucho [Mucho [Mucho |[Mucha [Mucho |Mucho
W |Bastante|Feqular |FReqular |Feqular |Bastante|Mucho |Bastante|Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucho | Bastante| Mucho |Fegular |Bastante|Bastante] Mucha |Mucho |Bastante| Mucha  [Feqular |Bastante
i |Mucha [Mugho [Mucho |Mucho |Bastante|Mucho |Reqular |Bastante| Poco  |Musho |Bastante| Bastante|Beqular |Poco | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante | Bastante| Reqular |Bastante| Reqular |Reqular [Poso  |Bastante
1 |Mucha [Mucho [Mucho |Mucho |[Mucho [Mucho |Bastante| Reqular |Bastante| Bastante| Bastante| Reqular |Bastante| Bastante| Mucho | Mucho | Biastante| Biastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante
17 |Bastante|Reqular [Reqular |Mucho [Mucho |Mucho |Mucha [Mucho |Bastante| Reqular |Reqular |Reqular [Reqular |Regular |Bastante| Bastante| Fegular |Feqular [Bastante] Bastante| Bastante| Bastante| Reqular [Regular | Mucha
18 [Mucho |Mucho [Mucho |[Mucho [Mucho [Mucha [Mucho |[Mugho |Bastante|Mucho |Mucho |Mugho |Musho |Mucho |Musho |Musho |Mucho |Mucho |Mucho (Mucho [Mucho [Mucho |Mucho [Mucho | Mucho
19 |Bastante|Reqular |Bastante| Bastante| Mucho | Bastante|Reqular |Reqular |Fegular |Reqular |Regular |Reqular [Reqular |Regular |Reqular |Bastante| Bastante| Feqular [Feqular |Bastante| Bastante| Bastante| Reqular [Reqular |Bastante
20 |Bastante|Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante | Bastante| Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Biastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucho
21 |Bastante| Bastante| Bastante| Bastante|Mucha [Mucha [Bastante|Mucho | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucho | Bastante| Mugho |Poro | Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Bastante| Mucha

Fuente: Elaboracion Propia




