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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo primordial determinar el nivel de incidencia que tiene la
gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la financiera Confianza -EOB Motupe —
2023, en dicho trabajo se establecio la hipoétesis alternativa indicando que la gestion
administrativa influye de manera significativa en la satisfaccion del usuario de la entidad
financiera. Abarcd una metodologia, cuyo enfoque fue cuantifical, de nivel aplicado, ademas
contd con una estructura no experimental, descriptiva — correlacional — causal; en el desarrollo
de la investigacion se tomd como conjunto poblacional a 800 clientes que hicieron uso del
servicio de la financiera. Del mismo modo, se disefié un cuestionario aplicado a una muestra de
260 usuarios con diferentes items para ambas variables, cuyos hallazgos se midieron en nivel
Likert con la finalidad de identificar la reaccion de las personas frente a cada constructo. Los
hallazgos determinaron un coef. Spearman 0.422, expresando una asociacion moderada en
ambas variables y un Sig < 0.05, denotando que gestiéon administrativa influye de modo
significativo en la satisfaccion del cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023,
motivo por el cual, hay rechazo de la hipotesis nula.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Satisfaccion del Usuario, Planificacion,

Direccion, Necesidad, Atributos y Servicio.
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Abstract
The primary objective of this study was to determine the level of impact that administrative
management has on user satisfaction of the financial Confianza -EOB Motupe - 2023, in this
work the alternative hypothesis was established indicating that administrative management
significantly influences user satisfaction of the financial institution. It covered a methodology,
whose approach was quantifiable, at an applied level, and also had a non-experimental,
descriptive — correlational — causal structure; In the development of the research, 800 clients who
used the financial company's service were taken as the population group. Similarly, a
questionnaire was designed applied to a sample of 260 users with different items for both
variables, whose findings were measured at the Likert level in order to identify people's reaction
to each construct. The findings determined a coeff. Spearman 0.422, expressing a moderate
association in both variables and a Sig < 0.05, denoting that administrative management
significantly influences customer satisfaction in the financial Confianza -EOB Motupe - 2023,

which is why there is rejection of the null hypothesis.
Keywords: Administrative Management, User Satisfaction, Planning, Direction, Need,

Attributes and Service.
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I. Introduccion

El estudio en desarrollo se baso en las diversas dificultades acaecidad en la financiera
Confianza — EOB Motupe, del rubro financiero, en una etapa post covid, la empresa cuenta con
politicas y lineamientos que no han sido plasmados de modo eficiente por la gerencia respectiva,
otro aspecto es la falta de capacitacion y formacion laboral, viene generando una deficiente
atencion al cliente, ademas de la ausencia de un sistema de gestion que aporte de modo eficiente.

Por estos motivos, en la investigaicon se planted la pregunta siguiente ; De qué manera la
gestion administrativa influye en la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza -EOB
Motupe - 2023?, ademas se formularon problemas especificos para analizar ;, De qué manera la
planeacion influye en la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe -
2023?, ; De qué manera la organizacion influye en la satisfaccion del cliente en la Financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023?, ; De qué manera la direccion influye en la satisfaccion del
cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023? y ; De qué manera el control influye en
la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023? con el propdsito de:
Determinar el nivel de influencia que tiene la gestion administrativa en la satisfaccion del cliente
en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023, ademas se generaron objetivos especificos
para: Describir el nivel de influencia que tiene la planeacion en la satisfaccion del cliente en la
Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023, Describir el nivel de influencia que tiene la
organizacion en la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023,
Describir el nivel de influencia que tiene la direccion en la satisfaccion del cliente en la
Financiera Confianza -EOB Motupe — 2023 y Describir el nivel de influencia que tiene el control

en la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe — 2023.
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Del mismo modo, se estableci6 una hipotesis nula haciendo énfasis que la gestion
administrativa no influye de modo significativo en la satisfaccion del cliente en la financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023 y la hip6tesis alterna refiriendo la gestion administrativa influye
de modo significativo en la satisfaccion del cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe —
2023.

El capitulo 1 abarca el objeto de estudio, detallando caraterisitcas y problematica, el
capitulo 2 refiere el desarrollo tedrico, mencionando antecedentes y desarroollo de los
constructos (definicidon, improtancia, dimensiones e indicadores) que respaldan el cuadro
operativo de los mismos. El capitulo 3, comprende el plan metodolégico, conformado por el tipo
y disefio del informe, poblacidn, subpoblacion, técnica y herramienta utilizado en el estudio, el
capitulo 4 expresa los hallazgos, producto del andlisis estadistico de las diferentes tablas
establecidas con los datos recabados al momento de encuestar, por ende, comprende la discusion
de los mismos, conclusiones finales, sugerencias, bibliografia y anexos para estructurar el

informe
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Capitulo I: El Objeto de Estudio

Contextualizacion del Objeto de Estudio

En el departamento de Lambayeque la falta de una eficiente y adecuada gestion
administrativa ha provocado en las empresas financieras una serie de tareas mal ejecutadas y una
omisién en la armonizacion de actividades que realiza la empresa, originando el descontento en
los usuarios que hacen uso del servicio ofrecido. Tal es el caso de la Financiera Confianza EOB
ubicada en Motupe, entidad lider orientada al rubro micro financiero, cuyo proposito
fundamental es impulsar el avance social sostenible, econémico e inclusivo de individuos que
atraviesan una situacion vulnerable. Siendo los principales problemas por los que atraviesa la
financiera los descritos a continuacion:

Los procedimientos, politicas y lineamientos establecidos por la alta direccion de la
empresa no se han plasmado de manera eficiente, dado que, a través de la evaluacion de
pequetios sondeos el usuario indica que no se le ha proporcionado de forma indicada la
informacion requerida generando una insatisfaccion por su parte, ya que, desconocen como
actuar frente a una situacion que estén pasando.

La falta de capacitacion y formacion laboral del colaborador en temas de servicio de
calidad, falta de carisma y empatia, poca colaboracion y trabajo en equipo, la deficiente atencion
personalizada al cliente, se le agrega el minimo interés por parte de los usuarios para conocer a
detalle acerca de los servicios y productos financieros, ademas de los beneficios que ofrece la
compaiiia, ocasionan una desorientacion en el usuario sobre el servicio que la empresa financiera
ofrece.

Otro de los problemas que atraviesa la empresa es la falta de un sistema de gestion

eficiente, dado que, el software que tienen actualmente no responde ante las necesidades
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requeridas por los clientes en materia de manejo de actividades y operaciones bancarias,
haciendo que el cliente se sienta insatisfecho frente a tal necesidad.

Dificultad para atender al cliente en Motupe y problemas en el banco de la nacion para
retiros de cantidades mayores sobre préstamos, dado que, en los Gltimos periodos se registraron
diversidad de reclamos por medio de los clientes, ocasionado por una atencion requerida tardia y
que se encuentre alineada para dar soluciones y respuestas en el area de operaciones, créditos y
gestiones como consumo, solicitud de préstamo comercial, tarjetas de débito, campaiias y
cuentas de ahorro, provocando dilatacion en el tiempo del cliente para ser atendido.

La finalidad de este proyecto es hacer de conocimiento como la gestion administrativa
influye en el regocijo del cliente en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023, en el marco
pos covid 19.

Caracteristicas y Manifestaciones del Problema de Investigacion

En la actualidad este mundo globalizado y competitivo trae consigo una diversidad de
cambios en el rubro financiero — empresarial, generando de modo especial un impacto en la
gestion administrativa, en esa misma linea sus procesos institucionales y politicas han tenido que
ser acoplados de acuerdo a las demandas y peticiones del mercado, estos cambios han limitado
una nueva estructuracion y restauracion sistematica, que se adapta en unidon a una nueva
orientacion modernista de caracter administrativo para llegar al nivel de las aspiraciones altas del
rubro. Por otro lado, una mala praxis de un sistema administrativo ha ocasionado que las
empresas no tengan una base solida, por ende, la puesta en marcha de acciones o estrategias
diferentes por parte de las cooperativas y entidades, no llegaron a alcanzar el equilibrio en
relacion a satisfaccion del cliente, convirtiéndose en un impedimento para el logro de metas

institucionales. En cierto modo, se enfoc6 en generar utilidades superiores, dejando de lado que,
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si se ofrece un buen servicio, la utilidad seria superior, trayendo mejoras a la imagen de la
institucion y satisfaccion al usuario (Arias et al., 2019).

En las compafias financieras y bancarias el regocijo del cliente tomd fuerza, dado que,
los comerciantes empezaron a considerarlo como un aspecto elemental para diferenciarse de los
rivales aportando valor en su organizacion, ademas al dia de hoy se observa mas alla de calidad
en término de atencion, porque se pretende superar las perspectivas del mismo, dado que, con el
avance del tiempo los clientes se han consolidado en una gran magnitud, por tal razén, las
empresas centran sus denuedos en alcanzar la satisfaccion. Con el propdsito de lograr su
satisfaccion total de los usuarios, las compaiiias deben sobrepasar sus perspectivas; ademas
satisfaciendo dichas necesidades se puede preveer un mejor horizonte para la empresa,
considerando importante y vital a cada cliente, ofreciéndoles un trato tnico, dejando el concepto
erroneo de que deberian tratarse como una maquina (Ramirez, 2018).

En Latinoamerica, en los ultimas décadas el servicio al consumidor - socio ha sido tema
selecto en estudio, las companias financieras en las actividades diarias, dado que, afrontan los
retos para comunicarse y relacionarse con el proposito de afianzar lazos de amistad y confianza
con los clientes, en un contexto donde ambas partes logran e intercambian opiniones, de tal
modo, el consumidor — socio en la actualidad asume un rol mucho mas variado, porque esta mas
informado a través de diferentes herramientas o plataformas existentes (Asencios et al., 2019).

En nuestro pais actualmente se puede observar que muchas compaiiias financieras tienen
dificultades para llevar a cabo una gestion administrativa eficaz, dado que, se fundamenta en una
adecuada toma de decisiones en relacion al modo de como planear, estructurar, liderar y verificar
cada actividad que la compafiia ejecuta, permitiendo que este servicio orientado al cliente en

materia de tiempo, cantidad y forma deseada llegue a satisfacerlo (Quispe y Urteaga, 2022).
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Capitulo II: Marco Tedrico
Antecedentes

A Nivel Internacional

Barriga y Mendoza (2022) en su tesis plantearon determinar la gestion administrativa y su
incidencia en el cliente satisfecho de la compaiiia Nitido Marketing — Business en Manta —
Marabi, con la finalidad de evaluar un buen cumplimiento de actividades y elementos que
influyen en su avance. Cont6 con una metodologia de estructura no experimental, corte
transversal; el conjunto poblacional seleccionado fue 20 trabajadores y 5 usuarios de la firma,
cuya técnica empleada fue el sondeo bajo medida Likert, donde se adecuaron instrumentos
conforme a necesidades y particularidades de este estudio para recoger datos. Se concluyo la
existencia de una asociacion significativa y positiva, por la presencia de una relacion entre
ambos constructos, ademas se estableci6 que actividades en administracion se vienen realizando
de manera ideal, dando conformidad a elementos que conforman el usuario satisfecho,
asegurando que los objetivos se logren, por ende, el éxito de la compaiiia.

Guiz (2021) en su investigacion pretende identificar los componentes que presentan fallas
para desarrollar avances en la finca y su influencia en las perspectivas del cliente satisfecho. Este
estudio tuvo una orientacion cuantitativa, no exploratorio y descriptiva, cuya informacion fue
obtenida de un primer grupo 326 invitados de colegios como Isaac Acosta, Luciando Coral, San
Felipe Neri y de un segundo grupo formado por colaboradores y el gerente de Finca, donde se
disefiaron 2 herramientas Servqual con medida Likert. Dentro de los hallazgos mas importantes
se determino que la gestion administrativa se asocia de manera directa con el visitante satisfecho,
es decir, todo acto administrativo afecta al colaborador que trabaja en el inmueble reflejandose

en el regocijo de los invitados de otras instituciones, ademas los proyectos sobre carencias y
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trabajo, formas de resolver estdn en una medida baja, estos elementos repercuten en la ejecucion
certera de las metas y objetivos propuestos.

Pozo (2020) en su informe tuvo como propdsito primordial analizar el regocijo del cliente
sobre la condicion del servicio y gestion administrativa relacionado al personal administrativo en
diversos restaurantes de Tulcén con una evaluacion profunda en el local El Tizon. Este estudio se
desarroll6 bajo un esquema cualitativo debido a dos constructos planteados, designandoles
indices para recolectar datos profundos, haciendo facil su interpretacion. Para llevar a cabo la
seleccion de locales a evaluar, se realizé una revision tomando en cuenta la data del SRI Locales
con informacion actual al 2018, resultando 20 los seleccionados y por medio del Focus group
para levantar informacion referente a clientes como gerentes o administradores de los locales,
cuyos sondeos se aplicaron en escala Likert, para recoger las respuestas de los encuestados. Se
concluye que la gestion administrativa influye en el regocijo del cliente, denotando a las
instalaciones correctas, el tiempo para entregar y el interés por cumplir como aspectos claves que
el usuario valora para sentirse satisfecho.

Merchéan et al. (2018) en su trabajo investigativo buscan establecer la gestion
administrativa y su incidencia en el regocijo de los usuarios durante el periodo 2011 — 2012 con
el fin de recabar datos necesarios para determinar falencias administrativas y disefiar cambios
pertinentes que permitan la competencia en un mercado para transportar. Para el avance del
estudio se empled la deduccion como método, fue descriptivo con una orientacion cualitativa, se
utilizaron técnicas como entrevista, observacion directa y sondeo que permitio obtener
informacion para determinar los hallazgos; siendo la poblacién 22500 individuos y una
subpoblacion de 377 personas a investigar. Esta trabajo permitié conocer el avance de cada

necesidad en la ciudadania que emplean unidades moviles publicas para movilizarse, cada una
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fue analizada y por medio de estrategias puestas en marcha en gestion administrativa para
aprovechar la mayor cantidad de recursos, siendo el elemento humano, el mas fundamental, dado

que, son quienes a diario se relacionan con el usuario para trasladarlo.

A Nivel Nacional

Quispe y Urteaga (2022) en su tesis buscan analizar la incidencia por parte de la gestion
administrativa sobre la satisfaccion del usuario en la compaiia Dimarclass S.A.C.; el estudio
comprende una metodologia de tipo aplicada y una estructura no experimental, ademds cuenta
con un enfoque cuantifical argumentado en suposiciones o hipotesis detalladas que son
verificadas mediante procesos sistematizados de modo secuencial, de cisura transversal; siendo
el conjunto poblacional 750 usuarios de Editorial Dimarclass y la muestra de 40 usuarios. Se
determino un valor Sig menor a 0.05, cuyo valor Spearman 0.744 indica una asociacion
considerable positiva; no se acepto la hipotesis nula; asi mismo, respecto a los datos obtenidos, el
45% de sondeados expresa que el desarrollo de dicha gestion se encuentra en un rango regular y
un 25% la considera baja; mientras que para el regocijo del usuario el 12,5% indica un nivel
malo y el 45,5% se situa en nivel medio, evidenciando la no satisfaccion de los clientes con el
servicio prestado.

Carranza (2021) en su investigacion cuyo objetivo fundamental consistio en analizar la
asociacion existente entre gestion administrativa y regocijo del cliente externo en la DRE —
Callao, periodo 2021. La metodologia a desarrollar es de nivel aplicado, cuya estructura es no
experimental — transaccional, con una orientacion cuantifical y de modo descriptivo; el conjunto
poblacional lo conformaron 70 clientes y el subconjuto poblacional a cargo de 60 clientes, a
quienes se les aplico una herramienta en escala Likert; la validacion de herramientas se llevo a

cabo mediante el criterio de duchos en la materia utilizando el alfa de cronbach para determinar
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su confiabilidad. Los resultados denotan al 55% de sondeados que perciben una buena gestion
gerencial, un 47,1% en modo regular, mientras el 3,3% considera deficiente y referente al
regocijo del cliente el 15% expresa encontrarse muy satisfechos, un 1,7% denota insatisfacicon y
el 23,3% se encuentran pocos satisfechos, ademas, el estudio denota un Sig inferior a 0.05
indicando una asociacion significativa entre ambos constructos.

Salazar y Suarez (2021) en su informe indicaron el propésito fundamental consiste en
establecer como la gestion administrativa se asocia con el regocijo del usuario en la presente
unidad de investigacion. Este estudio tuvo una orientacion cuantitativa como parte de la
metodologia, ademas contd con una estructura no experimental de corte transaccional, donde
describe y correlaciona los constructos de estudio, los datos fueron recogidos por medio de dos
herramientas aplicadas a un conjunto poblacional de 1200 individuos que conforman la
cooperativa de crédito y ahorro, cuya muestra fue 300 asociados. Los hallazgos evidenciaron la
existencia de una asociacion significativa y positiva entre ambos constructos de estudio, cuyo
coeficiente de relacion es 0.490 que denota una correlacion moderada y un Sig menor a 0.05 que
refiere la aceptacion de la hipdtesis alternativa.

Chumpitaz (2020) en su trabajo investigativo pretende establecer una correspondencia
entre gestion administrativa y regocijo del usuario en Cooperativa de crédito y ahorro Maria
Magdalena, periodo 2020, respondiendo a una carencia por saber de manera profunda el nivel
que se encuentra la parte administrativa asociado a la satisfaccion del socio — cliente de la
entidad. La metodologia comprende una orientacion cuantitativa, de nivel basico — correlacional,
con una estructura no experimental, de corte transaccional. La subpoblacion se conformé de 148
socios — clientes que comprende dicha cartera, donde se aplico el sondeo para recopilar

informacion, por medio de 2 cuestionarios para ambos constructos, dichas herramientas fueron
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validadas por unanimidad por expertos en la materia. Dentro de los resultados se encontr6 un Sig
0.002 < 0.05, aceptando la hipotesis alterna, por ende, se rechazo la nula; ademas concluye una

asociacion baja entre ambas variables en la Cooperativa.

A Nivel Local

Ramos (2023) en su tesis el propdsito fundamental fue determinar el enlace entre gestion
administrativa y regocijo del usuario. Este estudio fue de nivel bésico, cuya orientacion
cuantitativa, permitid desarrollar una estructura no experimental, correlativa y de corte
transaccional; el conjunto poblacional se enfoco en los usuarios que utilizaron el servicio
ofrecido por el area Local de empadronamiento en un gobierno distrital de Chiclayo como
provincia, siendo el prototipo 363 individuos que prestan dicho servicio; para obtener resultados
se usoO un cuestionario, que fue aprobado bajo el analisis de expertos. Los hallazgos determinaron
que la administracion en la entidad refleja un valor menor con 22,3%, valor mayor con 22,3% y
un valor medio de 44,4%; ademads se concluy¢ la correspondencia positiva moderada entre
ambos constructos del trabajo en el Local de empadronamiento, dando aceptacion a la hipotesis
alterna.

Yovera (2021) en su investigacion detalla como objetivo primordial establecer una
presencia articulada sobre municipio y poblador — usuario. Dicho estudio es de nivel basico, cuya
orientacién mixta permitira lograr resultados a través de diversas metodologias, de forma
descriptiva, con una estructura no experimental - corte transversal - de correlacion; el conjunto
poblacional estuvo formado por mujeres y hombres, constituidos como usuarios relacionado al
distrito Reque, cuyo prototipo fue denotado por 79 colaboradores de la entidad y 281 usuarios de
la entidad, llegando a ser 360 sondeados. El estudio concluy¢ la existencia de una influencia y

correspondencia entre gestion de la organizacion y regocijo del usuario, cuyo factor Spearman



26

0.258 y Sig = 0.000, determina la negacion de la hipotesis nula, por ende, la suposicion
alternativa es aceptada.

Ramirez (2019) en su informe indica que la finalidad es establecer que la gestion
administrativa trabaje eficientemente y de manera productiva con el rango del regocijo del
usuario de la entidad de finanzas, constatando si aplicé de modo correcto las ideas logrando una
administracion productiva. Como metodologia se baso en una estructura no experimental, tipo
correlacional, porque permitié conocer tanto las influencias como sus correspondencias entre
variables y subvariables, de corte transaccional porque los datos se recogieron en un tiempo
unico; tomando como conjunto poblacional a 30 individuos (gerentes y subordinados) de la
entidad de finanzas — Ferrefiafe y 1500 usuarios que han adquirido un producto como minimo,
siendo el prototipo del estudio 70 personas. Los hallazgos reflejaron que la gestion
administrativa incide en la satisfaccion del usuario en la entidad de finanzas Crediscotia; ademas
se encontro que dicha gestion adminsitrativa es deficiente, segun el 40% de sondeados y en
cuanto al regocijo del usuario el 35,71% de sondeados indicd que esta en un rango bajo.

Paredes (2018) en su trabajo investigativo tuvo como finalidad analizar la
correspondencia entre gestion administrativa y regocijo del cliente externo en la unidad de
nutricion en el mosocomio Almanzor Aguinaga — Chiclayo. La metodologia fue de tipo
descriptiva, cuenta con una estructura no experimental de cisura transversal, dado que obtuvo la
informacion en un momento adecuado; el conjunto poblacional estuvo a cargo de todos los
clientes externos del consultorio sobre nutricion (2400 aproximados), siendo el prototipo 295
individuos. El estudio tuvo como resultado que el nivel de regocijo del cliente externo en un

22,1% segun lo indicado es satisfactorio, mientras el 77,9% refleja una insatisfaccion en el
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ambiente de nutricion; en base a esto, se propone elaborar un plan para mejorar la administracion

y por ende el regocijo de los usuarios en dicha unidad del mosocomio.

Bases Tedricas
Gestion Administrativa

Teorias.

Teoria Clasica de la Administracion. Taylor y un grupo de ingenieros de estados unidos
formaban un equipo teodrico llamado (administracion cientifica), cuya finalidad consiste en
aumentar la eficiencia en la industria, ¢l y sus acompaiantes tuvieron la agrupacion de
procedimientos operarios realizados en una organizacion como centro de estudio. La teoria parte
del analisis de una organizacion en su totalidad integrada, donde la estructura debe respaldar la
eficiencia de la empresa, partiendo de ocasionar condiciones adecuadas para obtener niveles
mayores en eficiencia para cada parte que la conforma, sean personas, secciones o unidades
(Fedi et al., 2016).

Dentro de las funciones de la administracion asociada a la integracion de otras 5
funciones, estas sincronizan o coordinan todas las funciones en la organizacion, ubicandose en
un nivel superior a cada una de ellas; como son: previcion, organizacion, direccion, coordinacion
y control, dichas funciones constituyen el proceso administrativo (Fedi et al., 2016).

Teoria de las Relaciones Humanas. Se centra en los individuos y su interrelacion, su
orientacion fundamental fue la estructura informal, que es el inicio de toda empresa, haciendo
una diferencia entre la pequeiia y microempresa, donde refiere que el gerente es el que hace todo
debido a la experiencia mostrada, dado que, maneja ideas claras sobre motivacion, liderazgo,
salario, etc. Esto se refleja en la percepcion de la imagen de los integrantes, poniendo esto por

delante para lograr lo planteado, utilizando diversos canales para poder conocerse, obteniendo un
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beneficio para el equipo con herramientas nuevas que alcancen un clima organizacional
adecuado donde compartan experiencias y vivencias (Velasco, 2012).

Teoria del Comportamiento Organizacional. Se enfatiza en los individuos y se orienta
en diversas formas y estilos para gerenciar, en como culminar los objetivos, en saber los diversos
mandos desde el que impone hasta el que comparte, sobre quien debe tomar decisiones, sin dejar
de lado a personas capacitadas con primacia para elegir. La asociacion de las metas de la
compailia consiste en unir esfuerzos, planificar o planear de modo que todos tengan la misma
consigna (Chiavenato, 2007).

Teoria del Desarrollo Organizacional. Esta teoria permite flexibilidad al administrador,
a la manera y al compromiso para alcanzar cada objetivo, donde hay interaccion con el medio,
ademads de compartir vivencias y otras ideas, se proporcionan cosas de otros lugares y un
objetivo en comun para todos, esto puede ser modificado con la finalidad de lograr una mejora
continua en la organizacion (Velasco, 2012).

Definiciones. Es la asociacion de tareas enfocadas al alcance de las metas
organizacionales, por medio de la ejecucion y una aplicacion optima del procedimiento
administrativo: planificar, organizar, dirigir y controlar (Chiavenato, 2007).

Es el proceso en conjunto en una determinada compainia, la cual est4 sujeta a una
estructura funcional conformado por el elemento humano, econémico, intangible o tangible de
modo integral, dindmico, complejo, atribuido a la gerencia de la organizacion, asi como el de las
unidades funcionales primordiales que se conforman, con la finalidad de obtener objetivos
propuestos y el éxito de la institucion (Chumpitaz, 2020).

Importancia. Es una instancia muy importante para desarrollar o crear un negocio, dado

que, a través de ella, depende el como llegar y lograr el éxito que se propone; ademas es
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considerada un procedimiento que une definiciones de organizacidn, control y coordinacion,
siendo en la actualidad el mejor aliado al mundo financiero. Al dia de hoy, referirse a gestion
administrativa es mencionar las cuatro etapas que todo gerente no solo debe realizar durante una
actividad, sino que ademas debe tomar en cuenta en todo instante en la compafiia para lograr su
desarrollo a través de planes y politicas, que permitan una buena organizacion, para dirigir y
tomar buenas decisiones con un control adecuado en pro del éxito (Mendoza, 2017).

Dimensiones e Indicadores.

D1 - Planeacion. Refiere al proceso que deriva desde un nivel maximo de una
organizacion hacia el ultimo nivel, de modo que la alta direccion propone planes para negociar y
de este modo comunicar al resto mediante instrucciones para su desarrollo (Hernandez, 2014).

Es el desarrollo de contextos futuros, del camino que sigue la empresa y de resultados que
se quieran lograr minimizando riesgos y definiendo estrategias para alcanzar el fin de la empresa
con una posibilidad de éxito en mayor grado, esta etapa es fundamental porque permitira el
cumplimiento de objetivos aprovechando los diversos recursos al maximo (Berrelleza et al.,
2018).

Indicador — Eficiencia. Es la manera como se utilizan los recursos para accionar la
organizacion (Fedi et al., 2016).

Indicador — Eficacia. Senala el cumplimiento de las metas de una empresa, si el nivel de
realizacion de metas es elevado, la organizacion serd mas eficaz (Amaru, 2009).

Indicador — Estrategias. Direccion de hecho alternativo o general, que indica la
orientacion y el uso racional de esfuerzos y recursos para alcanzar objetivos en condiciones
adecuadas (Cano, 2017).

D2 — Organizacion. Es un proceso para crear una organizacion de interrelaciones que

posibilite a los colaboradores realizar determinados planes y cumplir metas. Ademas, refiere a la
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designacion de tareas, asociar actividades por areas y dividir la autoridad y los diversos recursos
entre los individuos de una compania o empresa (Hernandez, 2014).

Hace mencion a la determinacion y disefio de estructuras, funciones, procesos y diversas
responsabilidades, propuesta de métodos, ejecucion de técnicas relacionadas para simplificar la
carga laboral; cuyo proposito es lograr que todos los recursos y actividades se utilizen y
coordinen de modo que resulte facil el trabajo para el personal (Berrelleza et al., 2018).

Indicador — Estructura Orgdnica. Menciona la predisposicion de elementos que forman
parte del sistema y de la interrelacion que existe, esta constituida por el trabajo dividido y la
coordinacion existente (Fedi et al., 2016).

Indicador — Desarrollo Funcional. Es la adquisicion continua de habilidades y
competencias involucradas al control en posicion, libertad de desplazo, avance de destrezas
sociales y comunicacion verbal (Cano, 2017).

Indicador — Trabajo en Equipo. Se origina por la necesidad de potenciar actitudes,
rendimientos y lealtad en un grupo de trabajo, esto se da, a través de la cooperacion de personas,
haciendo uso de habilidades y destrezas que aporten feedback constructiva, superando cualquier
conflicto personal que exista entre los colaboradores (Amaru, 2009).

D3 — Direccion. Hace mencion al comportamiento y su incidencia en los individuos con
el fin que sumen esfuerzos y aporten de manera voluntaria y con mucho interés al alcance de las
metas. Esta funcion se da por medio de subfunciones de comunicacion, liderazgo y motivacion
(Hernandez, 2014).

Es la etapa administrativa orientada en la implementacion o ejecucion de diversos planes,

teniendo como base la organizacion ya formada. Se diferencia de las demas etapas debido a que
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tiene un mayor vinculo con el elemento humano, motivo para que el gerente ponga en practica
habilidades blandas con su personal (Berrelleza et al., 2018).

Indicador — Liderazgo. Accion de dirigir un grupo humano, teniendo un lider como
responsable de velar por el aporte de sus colaboradores, orientando sus actitudes al logro de las
metas organizacionales a través del incentivo, motivacion y capacitacion (Fedi et al., 2016).

Indicador — Fomento Profesional. Forma de apoyo en el crecimiento de personas
formadas de manera profesional, a través de beneficios como premios, incentivos, linea de
carrera, en pro de su desarrollo y la sociedad (Cano, 2017).

Indicador — Resolucion de Problemas. Es el desarrollo de etapas partiendo del
reconocimiento del problema, luego realizar un diagnostico de ello, para establecer opciones que
permitan tomar una decision y por ende evaluar dicha decision, con la finalidad de cometer
menos errores (Amaru, 2009).

D4 - Control. Luego de fijar objetivos y disefiar planes, fijar el organigrama de relaciones
y del contrato, capacitacion y motivacion al colaborador, es necesario evaluar si todo se esta
cumpliendo segun lo previsto. He aqui el surgimiento de un control mediante la comparacion del
desempeifio actual con los objetivos planteados, si existen desviaciones se requiere rectificar
dicho proceso para la mejora de la empresa (Hernandez, 2014).

Fase de la administracion que garantiza a las actividades en tiempor real se acoplen a las
actividades en proyeccion. También se refiere al analisis y rendimiento de actividades llevadas a
cabo para dar cumplimiento a objetivos propuestos, haciendo coincidir las tareas planificadas
con las que se han hecho, si no coincidieran, se debe corregir falencias y hacer un feedback para

asegurar que lo establecido se ponga en marcha (Berrelleza et al., 2018).
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Indicador — Verificacion de Actividades. Refiere a la supervision de una tarea en registro
durante un tiempo que se lleva a cabo en una unidad o area determinada, con el proposito de
obtener resultados ideales (Cano, 2017).

Indicador — Monitoreo. Procedimiento sistematico y secuencial donde se evalua la
eficacia y eficiencia de un programa a través del reconocimiento de debilidades y logros, por
ende, se puedan tomar las acciones correctivas necesarias para obtener resultados deseables
(Amaru, 2009).

Indicador — Medidas correctivas. Parte fundamental del control, precisa en un primer
momento conocer cuales son las causas que explican estas fallas y en un segundo momento,
tomar decisiones en relacion al planteamiento de soluciones para cada necesidad (Hernandez,
2014).

Satisfaccion del Cliente

Teorias.

Teoria del Resultado o Desemperio. Sefiala la satisfaccion de la persona asociado de
modo directo al resultado de las peculiaridades del servicio o articulo que el usuario puede
percibir. El concepto desempefio viene a ser el nivel de calidad sobre un producto con relacion al
valor del mismo. En consecuencia, el regocijo se prende del valor, dado que, es la calidad la que
se visualiza en referencia al valor observado del producto o la prestacion del servicio (Lavado y
Millan, 1998).

Teoria de la Atribucion Causal. Describe al cliente como observador del proceso en base
a una compra de éxito o fracaso. El inicio de este regocijo es considerado por elementos internos
como la observacion del consumidor cuando lleva a cabo una compra y a factores externos como

dificultades en esta linea de compra (Millones, 2010).
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Teoria de las Expectativas. Se hace uso para conocer el rango de motivacion de los
individuos en diversos niveles, en el mundo laboral especificamente. Dado que, pone énfasis en
la actitud de la persona tomando como base el alcance de resultados favorables, luego de haber
hecho algo de manera personal. Este proceso para motivar se puede observar a diario en los
individuos, resultado del aumento de la misma, incluyendo valor a la meta méas la probabilidad
de obtencion (Marulanda et al., 2014).

Definiciones. Es la medicion de estado que tiene una persona en una situacion precisa
después de hacer una comparacion al rendimiento o resultado estimado de un articulo o servicio
con buenas expectativas. Motivo por el cual, este rango es resultado de la desigualdad entre las
expectativas y el rendimiento deseable (Kotler, 2006).

Es un requisito primordial para lograr un lugar en la mente del cliente, por ende, llegar al
Target. Por este motivo, el fin de mantener al cliente satisfecho ha pasado las fronteras del
marketing para consolidarse como un objetivo principal en cada unidad funcional de empresas
exitosas (Campina y Fernandez, 2015).

Importancia. Toma su base en el apoyo brindado a organizaciones en identificar si los
consumidores estan contentos o si las perspectivas que guardaban lograron ser superadas antes
de tener el bien o servicio. Por este motivo, un cliente satisfecho es un punto importante que
debe tener en cuenta toda compaiiia, tal es el caso, que alguna de ellas ha logrado ocasionar un
alto rango de impresion, considerando el importe, puesto que, si aumenta el regocijo de los
consumidores disminuyendo importes se afectaria solita, de modo que las utilidades disminuirian

(Kotler, 2006).
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Dimensiones e Indicadores.

D1 — Necesidad. Escasez o carencia de algo considerado no prescindible, en marketing,
considerado una aspiracion que todo consumidor tiene en base a servicios o bienes (Betancourt y
Mayo, 2011).

Hace referencia a componentes que sin ellos es imposible sobrevivir o mejorar la calidad
humana (Fontalvo y Vergara, 2010).

Indicador — Percepcion. Es una fraccion fundamental de la razén, una porcion que se
conforma de hechos intratables, llegando a constituir el vivir como un experimento. Esta tarea en
observacion se forma en base a la actividad de los receptores afectados por factores provenientes
del mundo real (Arias, 2006).

Indicador — Contacto. Consiste en reconocer y atraer a clientes potenciales para una
compra a futuro (Kotler, 2001).

Indicador — Atraccion. Es todo estimulo, actividad, conducta, caracteristica o individuo
que a uno le resulte muy interesante (Ramos, 2019).

Indicador — Interés. Provecho, valor o utilidad que se tiene por un individuo u objeto que
se aprecia (Pozo, 2020).

D2 — Servicio. Refiere a la prestacion que ofrece una persona que satisface una necesidad
a la sociedad y que no se enfoca en la produccion de objetos materiales (Betancourt y Mayo,
2011).

Concepcion de un bien no tangible que aporta bienestar a los consumidores que hacen uso
de ello (Fontalvo y Vergara, 2010).

Indicador — Recomendacion. Hace mencion a un trato de favor, por ventaja o incidencia,

de alcanzar una cuestion determinada que se busca, ya sea, un articulo o servicio (Cano, 2017).
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Indicador — Cumplimiento. Es el proceso de acomodar y entregar una orden que un
cliente ha requerido, sea un articulo o servicio prestado (Martinez, 2017).

Indicador — Confianza. Supuesto acerca de la conducta que puede darse mas adelante
sobre otro individuo, que otorga seguridad absoluta para proponer una actividad de modo
practico (Lozano, 2003).

Indicador — Bienestar. Es la percepcion de sentirse satisfecho tras haber logrado
determinados objetivos, o después de haber alcanzado un desarrollo social, individual o cultural
que se desea (Rivera, 2020).

D3 — Atributos. Son aquellas caracteristicas de un servicio o articulo que generan valor
en mercadotecnia, dado que su conocimiento, estudio, y postrera explotacion por medio de
comunicacion conforman parte del lineamiento de estos logrando el fracaso o éxito en el
mercado (Betancourt y Mayo, 2011).

Se refiere a peculariedades que describen un articulo o servicio, es decir, una secuencia
de caracteristicas que inciden para que los clientes compren (Fontalvo y Vergara, 2010).

Indicador — Expectativas. Esperanza que el cliente dispone para alcanzar algo. Estas
perspectivas surgen como efecto de varias situaciones, alternativas desarrolladas por la empresa
para captar beneficios, ofrecido por el articulo a vender o del servicio; experiencias de vivencias
anteriores, amigos y lideres, ideas de familias, proyectos presentados por rivales (Kotler, 2001).

Indicador — Absolucion de Preguntas. Consiste en dar respuesta a algunas inquietudes
presentadas por el usuario o consumidor que necesita saber relacionada a un articulo o servicio
(Cladera, 2012).

Indicador — Absolucion de Quejas. Consiste en responder a reclamos impartidos por el

cliente o consumidor respecto a un bien consumido o un servicio prestado (Lira, 2009).
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Indicador — Temporalidad. Se refiere a una condicion o situacion producida por un
articulo o servicio en un espacio de tiempo con limite (Villalba, 2013).
Hipotesis
Hipotesis General

Ho: La gestion administrativa no influye de modo significativo en la satisfaccion del
cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.

Ha: La gestion administrativa influye de modo significativo en la satisfaccion del cliente

en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.
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Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion del constructo gestion administrativa.

DEFINICION . , INSTRUMENTO
ARIABLE DIMENSI INDICADOR ITEM .
v OPERACIONAL NSION NDICADO DE MEDICION
Eficiencia 1
Planificacién Eficacia 2
Es un conjunto de Estrategias 3
actividades que Estructura orgéanica 4
parte de una
planeacion, para dar Organizacion Desarrollo funcional 5
origen a una buena
GESTION organizacion, que Trabajo en equipo 6
ADMINISTRATIVA requiere una Cuestionario
(V. Independiente)  adecuada direccion Liderazgo 7
para continuar y un
control permanente Direccion Fomento profesional 8
ara el
.p . Resolucion de problemas 9
cumplimiento de las
MISMmas. Verificacion de actividades 10
Control Monitoreo 11
Medidas correctivas 12

Nota: Tomado del estudio realizado por (Chumpitaz, 2020).



Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion del constructo satisfaccion del cliente.

DEFINICION . . INSTRUMENTO
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM ,
OPERACIONAL DE MEDICION
Percepcion 1
Contacto 2
Necesidad
Atraccion 3
Es un conjunto de Interés 4
actividades que parte
de una planeacion, Recomendacion 5
para dar origen a una
SATISFACCION buena organizacion, Cumplimiento 6
DEL CLIENTE que requiere una Servicio Cuestionario
(V. Dependiente) adecuada direccion Confianza 7
para continuar y un
control permanente Bienestar 8
para el cumplimiento
de las mismas. Expectativas 9
Absolucion de preguntas 10
Atributos
Absolucion de quejas 11
Temporalidad 12

Nota: Tomado del estudio realizado por (Cérdova y Gastelumendi, 2021).
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Capitulo II1: Metodologia Desarrollada

Tipo y Diseiio de la Investigacion
Tipo de Investigacion

La investigacion aplicada hace referencia a la aplicacion o al uso de saberes adquiridos y
de otros a consecuencia de los que se adquieren, después de haber puesto en marcha su
implementacién y sistematizado los saberes en que se basa el informe (Murillo 2008, citado por
Vargas 2009). De este modo el estudio a realizar fue tipo aplicado, porque permitié contemplar
las falencias de la entidad financiera, relacionadas a la gestion administrativa realizada y su

repercusion en el regocijo del usuario que utiliza este servicio.

Diserio de Investigacion

El enfoque de este proyecto fue cuantitativo, dado que, selecciono, encartd y analizé los
datos adquiridos del prototipo encuestado. “El estudio cont6 con estructura no experimental,
puesto que, los constructos evaluados no se manipularon de manera intencional” (Andrade et al.,
2018). Se utilizé una metodologia descriptiva — de correlacion, con corte transaccional, porque la
informacion se obtuvo en un momento indicado, por medio de instrumentos ejecutados a una
subpoblacion.

El propdsito de este trabajo comprendi6 el avance de variables, ademas se analizo la
influencia y correlacion de ambos en un contexto unico. La estructura a considerar en el proyecto

se determino del siguiente modo:
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En donde:

M: Muestra

X: Constructo independiente

r: Asociacion entre constructos

Y: Constructo dependiente
Poblacion y Muestra

Poblacion

Es una asociacion de elementos que guardan similitud con una serie de rasgos con
peculiaridades similares (Baptista et al., 2014). En consecuencia, el conjunto poblacional se
conformo por 89 colaboradores que forman parte de la empresa en finanzas referente al
constructo gestion administrativa y de 1200 clientes, que hicieron uso de los servicios ofrecidos
por la financiera Confianza -EOB Motupe — 2023, orientado al constructo satisfaccion al usuario.
Muestra

Es una simbolizacion del conjunto poblacional considerando, que de ella se extrae la
informacion real y de donde se procedera a explorar y medir los constructos enfocados al estudio
(Bernal, 2010). La muestra para el primer constructo fue censal agrupado por 89 trabajadores de
la empresa y de la segunda variable estuvo conformada por 89 clientes que utilizaron los
servicios de la financiera Confianza -EOB Motupe — 2023, a través de la férmula siguiente.

Donde
N: Conjunto poblacional formado por 1200 usuarios que hacen uso del servicio.
n: Muestra

PY q: Sera 0.8 y 0.2 c/u de manera respectiva.

E: Margen de error de 8% (95% de seguridad)
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V@O
TEN-D+ 20©@

_ 1200 * (1.96)% % 0.8 = 0.2 _
~(0.08)2 % (1200 — 1) + (1.96)2 x 0.8 x 0.2

n 89

Fuentes, Técnicas de Recoleccion y Procesamiento de Datos

Fuentes: Primarias - Secundarias
Fuente principal hace referencia a datos confiables de fuentes reales, cuyo compendio

proviene de ideas, definiciones, teorias y conclusiones de investigaciones (Gonzales y Maranto,
2015). Este proyecto se hara a través de un examen cuidadoso de revistas, libors, tesis, articulos
de investigacion.

Fuente subprincipal describe datos procesados de la fuente principal Gonzales y Maranto,
2015). Este estudio abarca informacion extraida de resumenes, revistas, tesis, libros y articulos
para evaluar la gestion administrativa y el regocijo del cliente.
Técnica

Encuesta. Técnica usada para recoger datos de muestras superiores en un momento inico
(Baptista et al., 2014). Este sondeo se aplicara al personal y clientes que utilizaron los servicios
brindados por la financiera Confianza -EOB Motupe — 2023, para ello se empleara dos encuestas
que permitiran medir ambas variables.
Instrumento

Cuestionario. Esta investigacion contendra dos cuestionarios como instrumentos para
recabar datos, 12 items orientado a 4 dimensiones de gestion administrativa y 12 items enfocado
a 3 dimensiones sobre satisfaccion del usuario, dichas respuestas seran medidas en nivel Likert,

con la finalidad de evaluar la reaccion de los colaboradores y usuarios frente a constructos de



42

investigacion. La ejecucion de esta herramienta serd exclusiva al personal y clientes que presten
servicios a la financiera, siguiendo un orden establecido.

Validacion.

Este proceso se desarrolld contactando a expertos, los cuales validaron cada instrumento
a través de 9 criterios, donde ellos evaluaron cada indicador basandose en porcentajes
correspondientes.

En la validacién de instrumentos se considerd el proceso para analizar de cada
evaluador que tenga maestria y doctorado con amplias habilidades y conocimientos en
gestion y marketing, quienes evaluaron formatos para validar, cuadro operacional de
constructo y herramientas asociadas a las variables en estudio, llegando a cada experto por
medio del correo electronico para la emision de su calificativo pertinente.

Tabla 3

Evaluacion experta de los instrumentos de estudio.

o Grado Datos del evaluador Resultado
N alcanzado
1 Doctor José Focion Echeverria Jara Aplicable
2 Doctor Alarcon Villanueva Guido Aplicable
3 Magister Castafieda Vasquez Yasmy Fiorella Aplicable

Nota. Valoracion de la herramienta asociado al constructo independiente.



Tabla 4

Matriz de andlisis de expertos para los instrumentos de estudio.

Indicadores Fxpertos
E1l E2 E3

Claridad 100% 70% 85%
Objetividad 100% 70% 85%
Actualidad 100% 70% 85%
Suficiencia 100% 70% 85%
Intencionalidad 100% 70% 85%
Consistencia 100% 70% 85%
Coherencia 100% 70% 85%
Metodologia 100% 70% 85%
Pertinencia 100% 70% 85%
Total 100% 70% 85%

Nota. Evaluacion porcentual de los expertos que evaluaron el constructo independiente.

Calculo para validar el coeficiente

Prom. Final= (P. E1 + P. E2 + P. E3) /3

Prom. Final = (100% + 70% + 85%) /3 = 85%
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El analisis porcentual para ambas herramientas fue 85%, tomado por excelente; dado que

dichos instrumentos tuvieron la misma calificacion porcentual.

Confiabilidad.
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Baptista et al. (2014), menciona que “la herramienta es veraz cuando refiere al grado
de aceptacion por parte del individuo o cosa ocasionando resultados parecidos” (p. 200).
Para considerar la confiabilidad de las herramientas se utilizo el estadistico SPSS, cuyo
fin fue determinar el rango de seguridad a través de Cronbach direccionado a la muestra
pertinente, los resultados obtenidos para gestion administrativa y satisfaccion del usuario fue
0.944 y 0.877 como se denota en la siguiente tabla.
Tabla 5

Alfa de cronbach de los constructos.

Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion administrativa ,944 12
Satisfaccion del cliente 877 12

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

Los datos hallados con una cercania a la unidad, referido al Alfa de Cronbach, indicaron
un nivel de seguridad superior para medir. Tomando en cuenta los resultados de Cronbach sobre
los instrumentos aplicados, cuyos hallazgos fueron 0.944 y 0.877, se establecid un grado de

confiabilidad elevado para cada constructo.

Procesamiento de Datos / Contrastacion de Hipotesis

Procesamiento de Datos. Refiere a las distintas fases que el investigador debe tomar en
cuenta, iniciando con la informacion recogida y finalizando con la exposicion de manera
ordenada de los datos, este proceso estd compuesto por tres fases: recoleccion o ingreso, proceso

y presentacion (Baptista, et al., 2014).
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Para llevar a cabo esta investigacion se consideraron gestion administrativa y satisfaccion
del usuario como variables, luego se realizé un andlisis acerca del nivel de la muestra
considerando el conjunto poblacional, disefiando un cuestionario en nivel Likert, este fue
evaluado por 3 expertos en temas de investigacion, gestion y satisfaccion del usuario.

Para la ejecucion de la herramienta se pidio el debido permiso al gerente de la entidad
financiera, con el proposito de recolectar datos veridicos y confiables, que permitan el avance del
estudio. Los resultados obtenidos fueron procesados por SPSS y M. Excel para cuantificar la
informacion para una mayor amplitud, por Gltimo, se presentaron los hallazgos de ambas
variables.

Analisis de Datos.

Estadistica Descriptiva. Porcion de la estadistica que contribuye al andlisis de los datos
en su conjunto, desarrollar este proceso conlleva recolectar y ejemplificar datos obtenidos (Del
Castillo y Salazar, 2018). De este modo la validez y fiabilidad de la herramienta se evalu6 bajo
coeficiente Alfa de Cronbach, por otro lado, la informacion se procesoé a través de tablas que
reflejaron distintas frecuencias para alcanzar un analisis mas preciso de la investigacion.

Estadistica Inferencial. Porcion de la estadistica cuya finalidad es lograr conclusiones
tomando en cuenta el conjunto poblacional determinado a través de un prototipo producto de la
misma, es decir, por medio de una base estadistica establecida para obtener valores (Del Castillo
y Salazar, 2018). En la contrastacion de hipdtesis, se realizé en una primera instancia la prueba
de normalidad, para considerar la prueba estadistica apropiada, tomando en cuenta que la
herramienta gird en una escala ordinal, donde Rho Spearman fue la prueba no paramétrica
indicada para determinar la hipdtesis y las distintas correlaciones entre ambos constructos a

través del SPSS. Una vez culminado el analisis de los datos y el disefio de tablas que resume la
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informacion obtenida, se interpretd dichas tablas para sacar conclusiones que fueron establecidas
en este informe.
Capitulo IV: Resultados y Discusion

Tabla 6

Distribucion de colaboradores por género.

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
Masculino 30 33,7 33,7 33,7
Femenino 59 66,3 66,3 100,0
Totales 89 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.
De los encuestados, se observa que, el 33,7% simboliza a los hombres y el 66,3% a las
mujeres.

Tabla 7

Distribucion de colaboradores por edad.

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
25-31 24 27,0 27,0 27,0
32-38 23 25,8 25,8 52,8
3945 30 33,7 33,7 86,5
46 — 52 12 13,5 13,5 100,0
Totales 89 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

De los encuestados, se denota que, el 27% se ubica en una escala (25 — 31 afios); un
25,8% se situa en un rango (32 — 38 afios); el 33,7% se ubica en una escala (39 — 45 afios) y un

13,5% se sitia en un rango (46 — 52 afios).



Tabla 8

Distribucion de clientes por género.

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
Masculino 24 27,0 27,0 27,0
Femenino 65 73,0 73,0 100,0
Totales 89 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.
De los encuestados, se observa que, el 27% simboliza a los hombres y el 73% a las

mujeres.

Tabla 9

Distribucion de clientes por edad.

Frecuencias Porcentajes Por?e.ntajes Porcentajes
validos acumulados
25-31 26 29,2 29,2 29,2
32 -38 11 12,4 12,4 41,6
39-45 23 25,8 25,8 67,4
46 — 52 16 18,0 18,0 85,4
53-61 13 14,6 14,6 100,0
Totales 89 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

De los encuestados, se denota que, el 29,2% se ubica en una escala (25 — 31 afios); un
12,4% se sitlia en un rango (32 — 38 afios); el 25,8% se ubica en una escala (39 — 45 afios); un

18% se sitiia en un rango (46 — 52 afos) y el 14,6% se ubica en una escala (53 — 61 afos).
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Prueba de Normalidad
Para conseguir los resultados inferenciales, se estableci6 llevar a cabo la prueba de

normalidad en una primera instancia, para determinar la prueba estadistica ideal para encontrar
las incidencias correspondientes, considerando la informacién recogida de los instrumentos que
fueron aplicados.

Ha: Hay distribucion normal

Ho: No hay distribucion normal

Tabla 10

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gestion administrativa ,342 89 ,000
Satisfaccion del cliente ,387 89 ,000

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

Criterio para elegir: El Sig es inferior a 0.05, por tal motivo, no existe distribucion
normal.

La tabla siguiente denota que el muestrario esta por encima de 50 individuos; por tal
razon, se determina a Kolmogoérov-Smirnov para ejecutar la prueba apropiada, ademas se
encontrd un Sig para ambos constructos inferior a 0.05, expresando que los datos recogidos en el
trabajo no se distribuyen bajo la curvatura de normalidad, por ende, se considera que las
influencias se encuentren por medio de una evaluacion no paramétrica, siendo Spearman la

prueba apropiada para establecer los hallazgos inferenciales planteados en los objetivos.
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Contrastacion de Hipotesis
Ho: La gestion administrativa no influye de modo significativo en la satisfaccion del
cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.
Ha: La gestion administrativa influye de modo significativo en la satisfaccion del cliente
en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.
Tabla 11

Correlacion de gestion administrativa y satisfaccion del cliente.

Gestion Satisfaccion
administrativa  del cliente

Coeficiente de

lacic 1,000 ,365
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 29 %
Spearman .
CoeﬁmlenFe,: de 365 000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 89 89

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En relacion a los resultados, se halld un coef. Spearman 0.365, expresando una asociacion
baja en ambas variables y un Sig < 0.05, denotando que gestion administrativa influye de modo
significativo en la satisfaccion del cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023,

motivo por el cual, hay rechazo de la hipotesis nula.
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Tabla 12

Escala de correlaciones.

Intervalos Valoracion
(0.00 - 0.19) Muy baja
(0.20 - 0.39) Baja
(0.40 - 0.59) Moderada
(0.60 —0.79) Buena
(0.80 — 1.00) Muy buena

Nota. Escala segiin Hernandez (2013)

Tabla 13

Correlacion de planificacion y satisfaccion del cliente.

Planificacion Satlsfa.cclon
del cliente
ficient
Coe 101en.e’: de 1,000 218
correlacion
Planificacion ) )
Sig. (bilateral) . ,040
Rho de N 89 89
Spearman fici
Coe 1cien‘F<? de 218 1,000
Satisfaccion del correfacion
cliente Sig. (bilateral) ,040
N 89 89

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En relacion a los resultados, se halld un coef. Spearman 0.218, expresando una asociacion

baja entre planificacion y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que dicho
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subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera

Confianza -EOB Motupe - 2023.

Tabla 14

Correlacion de organizacion y satisfaccion del cliente.

Oreanizacién Satisfaccion
g del cliente
fici
Coe 101enj[e’ de 1,000 302
correlacion
Organizacion
Sig. (bilateral) 004
Rho de N » v
S :
e
Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) ,004
N 89 89

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En relacion a los resultados, se halld un coef. Spearman 0.302, expresando una asociacion

baja entre organizacién y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que dicho

subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera

Confianza -EOB Motupe - 2023.



Tabla 15

Correlacion de direccion y satisfaccion del cliente.

. ., Satisfaccion
Direccion .
del cliente
fici
Coe 1c1en"[? de 1,000 358
correlacion
Direccidon . ‘
Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 89 89
Spearman fici
Coe 1cien"[? de 358 1,000
Satisfaccion del correfacion
cliente Sig. (bilateral) ,001
N &9 89

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.
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En relacion a los resultados, se halld un coef. Spearman 0.358, expresando una asociacion

baja entre direccion y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que dicho subconstructo

incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera Confianza -EOB

Motupe - 2023.



Tabla 16

Correlacion de control y satisfaccion del cliente.

53

Satisfaccion
Control .
del cliente
Coeﬁmen“u? de 1,000 443
correlacion
Control
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N &9 89
Spearman .
t
Coeﬁcien‘? de 443 1,000
Satisfaccion del correfacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 89 &9

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En relacion a los resultados, se halld un coef. Spearman 0.443, expresando una asociacion

moderada entre control y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que dicho

subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera

Confianza -EOB Motupe — 2023.

Una vez culminada las correlaciones, se prosiguio a encontrar los resultados

postreros, expuesto por cada constructo.



Tabla 17

Resultados del Constructo Gestion Administrativa

Estadisticos descriptivos de items sobre gestion administrativa

. Desv.
N Media ..
Desviacion
La financiera realiza un desempefio
eficiente segun los planes establecidos y 89 3,27 1,371
comunicados.
La financiera cumple eficazmente lo
. . 89 2,58 1,338
manifestado en su plan operativo.
Las estrategias de marketing que la
financiera aplica estdn alineadas a mejorar 89 3,25 1,517
su imagen.
La estructura organica de la financiera
esta distribuida equilibradamente para
. o . 89 3,25 1,299
cumplir el objetivo de satisfacer al
cliente-socio.
Las actividades de responsabilidad social
de la financiera estan enmarcadas en
. L . . 89 3,19 1,287
brindar un servicio de calidad al cliente-
socio.
Considero que los planes de trabajo del
consejo de administracion estan disefiados 89 3,30 1,360
para brindar una buena gestion.
Los directivos manifiestan que la razén de
. . 89 3,13 1,447
ser de la financiera se debe a sus clientes.
Los directivos se comunican e
interrelacionan con celeridad y coherencia 89 3,03 1,402

mostrando aptitud profesional.

54
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La financiera me brinda soluciones
especificas o alternativas de soluciones a 89 3,07 1,223

las solicitudes comunicadas.

Los directivos realizan seguimiento de las
actividades que desarrolla la financiera
) ) ) 89 2,98 1,454
con el objeto de que esta brinde mejorias
a su gestion.
Los directivos efectiian algun monitoreo
de los productos o servicios que les han 89 3,11 1,385

ofrecido y/o adquirido.

La financiera propone medidas
correctivas que permitan simplificar
. a p‘ . P y 89 3,20 1,367
mejorar los procedimientos en la atencion

al cliente.

Nota. Encuesta aplicada a los servidores administrativos nombrados a través del programa IBM SPSS
Se aprecia que en la siguiente tabla los indicadores con mayor relevancia son trabajo en

equipo debido que los diversos planes laborales que tiene el consejo de administracion estan
estructurados para ofrecer una gestion adecuada y la eficiencia porque la organizacion presenta
viene realizando un buen desempefio referente a proyectos establecidos con un buen detalle, por
otro lado; se debe mejorar el factor eficacia dado que, la empresa no viene cumpliendo de
manera eficaz lo indicado dentro de su plan de trabajo y la verificacion de actividades porque el
personal directivo no realiza el seguimiento respectivo sobre las tareas que viene desarrollando la

financiera con el proposito de ofrecer mejoras en la gestion llevada a cabo.



Resultados del Constructo Satisfaccion del Cliente
Tabla 18

Estadisticos descriptivos de items sobre satisfaccion del cliente

Desv.
N Media e s
Desviacion
Me siento a gusto con la calidad de
o ) 89 3,25 1,299
servicio brindado por la financiera.
La financiera me brinda un servicio
) 89 3,48 1,149
personalizado.
Me siento atraido con la calidad del
o 89 3,65 1,178
servicio brindado.
Tengo manifiesto interés y predisposicion
para realizar mis consultas en la 89 3,67 1,126
financiera.
Recomendaria a la financiera para la
ejecucion de servicios de consultoria 89 3,09 1,362
empresarial.
Estoy satisfecho con el cumplimiento de
o ) 89 3,07 1,347
los servicios ofrecidos.
Estoy tranquilo con respecto al servicio
) ) 89 3,38 1,293
que me brinda la financiera.
Siento un bienestar con atencion que me
) ) 89 3,31 1,249
brinda la financiera
Reconozco la buena calidad de atencion
] 89 3,25 1,264
por parte de la financiera.
La financiera ha logrado absolver todas
] 89 3,34 1,233
mis preguntas.
La financiera ha podido absolver todas
 pocie 89 3,35 1,188
mis quejas.
En Ia financiera es idoneo el tiempo
89 3,36 1,375

empleado para la atencion.
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Nota. Encuesta aplicada a los servidores administrativos nombrados a través del programa IBM SPSS
Se denota que en la siguiente tabla los factores mas sobresalientes son el interés, ya que,
el personal manifiesta predisposicion para atender las diferentes consultas de los usuarios y la
atraccion porque los clientes indican sentirse apegados por la calidad del servicio ofrecido por la
financiera, sin embargo; es necesario mejorar el indicador recomendacion, porque los usuarios
no se encuentran del todo satisfechos con el servicio que ofrece la empresa, ademas del
cumplimiento dado que, los clientes no se encuentran convencidos totalmente de sugerir a la

organizacion para ejecutar servicios sobre consultoria de negocios.
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Discusion de los Resultados

De acuerdo a la informacion recabada de trabajos investigativos sobre las variables en
estudio, se hallé un coef. Spearman 0.365, expresando una asociacioén baja en ambas variables y
un Sig < 0.05, denotando que gestion administrativa influye de modo significativo en la
satisfaccion del cliente en la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023, motivo por el cual, hay
rechazo de la hipdtesis nula. Este descubrimiento es comparado con lo hallado por Quispe &
Uretaga (2022) en su infomre evidenciando la existencia de una asociacion significativa y
positiva entre ambos constructos de estudio, cuyo coeficiente de relacion 0.490 denota una
correlacion moderada y un Sig menor a 0.05 que refiere la aceptacion de la hipotesis alternativa.
Este hallazgo también concuerda con lo encontrado por Barriga & Mendoza (2022) en su estudio
donde indica la pressencia de una asociacion positiva, cuyo sig < 0.05 refleja que gestion
administrativa influye de modo significativo en la satisfaccion del usuario en Nitido Marketing
& Business, ademas se establecid que actividades en administracion se vienen realizando de
manera ideal, dando conformidad a elementos que conforman el usuario satisfecho.

Conforme al primer objetivo especifico, se hall un coef. Spearman 0.218, expresando
una asociacion baja entre planificacion y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que
dicho subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera
Confianza -EOB Motupe — 2023. Este hallazgo guarda similitud con lo descrito por Carranza
(2021) en su investigacion, cuyo Coef. Spearman 0.212 expresa una asociacion baja positiva, del
mismo modo, se encontrd un Sig < 0.05, indicando que dicho subconstructo incide de manera
significativa en el regocijo del cliente externo en la DRE — Callao, periodo 2021. El informe

denoto6 que la organizacion financiera no viene realizando un desempefio adecuado conforme los
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proyectos establecidos, ademads la financiera cumple en menor grado lo descrito en su plan
operativo, dado que, las estrategias sobre marketing que aplica la financiera no estan alineadas a
la mejora de la imagen. (Berrelleza et al., 2018) indica a la planificacion como el desarrollo de
contextos futuros, del camino que sigue la empresa y de resultados que se quieran lograr
minimizando riesgos y definiendo estrategias para alcanzar el fin de la empresa con una
posibilidad de éxito en mayor grado.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, se halld un coef. Spearman 0.302, expresando
una asociacion baja entre organizacion y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que
dicho subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023. Este hallazgo se relaciona con lo denotado por Salazar y Suarez
(2021), donde el coef. 0.592 expresa una asociacion moderada, de la misma manera, se encontro
un Sig < 0.05 indicando que dicho subconstructo incide de manera significativa en el regocijo del
usuario en la cooperativa de crédito y ahorro — Lima, periodo 2019. Los resultados reflejaron que
la estructura organica de la organizacion en finanzas no se encuentra distribuida de una manera
equilibrada para dar cumplimiento al objetivo principal que consiste en satisfacer al cliente,
ademas las tareas sobre responsabilidad social necesitan estar bien disefiadas para brindar un
servicio de calidad. (Berrelleza et al., 2018) refiere a la organizacién como la determinacion y
disefio de estructuras, funciones, procesos y diversas responsabilidades, ejecucion de técnicas
relacionadas para simplificar la carga laboral; cuyo proposito es lograr que todos los recursos y
actividades se utilizen y coordinen de modo que resulte facil el trabajo para el personal.

En relacion al tercer objetivo especifico, se hallo un coef. Spearman 0.358, expresando
una asociacion baja entre direccion y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que dicho

subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera
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Confianza -EOB Motupe — 2023. Este hallazgo es comparado con lo descrito por Chumpitaz
(2020) cuyo coef. Spearman 0.219 expresa una asociacion baja, por ende, se encontr6 un Sig <
0.05 indicando que dicho subconstructo incide de manera significativa en el regocijo del usuario
en la cooperativa de crédito y ahorro Santa Maria Magdalena, periodo 2020. Los hallazgos del
estudio determinaron que la alta direccion expresa que la razon principal de ser de la compaifiia
es el usuario, sin embargo, falta mejorar la comunicacion e interrelacion con mucha coherencia
denotando una buena aptitud profesional, ademas de ofrecer alternativas ideales a las solicitudes
presentadas por los clientes para lograr su fidelizacion. Herndndez (2014) hace mencién a
direccion como el comportamiento y su incidencia en los individuos con el fin que sumen
esfuerzos y aporten de manera voluntaria y con mucho interés al alcance de las metas. Esta
funcidn se da por medio de subfunciones de comunicacion, liderazgo y motivacion.

En referencia al cuarto objetivo especifico, se hallo un coef. Spearman 0.443, expresando
una asociacion moderada entre control y satisfaccion del usuario, cuyo Sig < 0.05, denota que
dicho subconstructo incide de modo significativo en la satisfaccion del usuario en la financiera
Confianza -EOB Motupe — 2023. Este hallazgo guarda similitud con el informe de Yovera
(2021) cuyo coef. Spearman 0.258 expresa una asociacion baja, ademas, se encontrd un Sig <
0.05 indicando que dicho subconstructo incide de manera significativa en el regocijo del usuario
de la municipalidad distrital — Reque, periodo 2020. Los resultados de la investigacion denotaron
que el personal directivo viene realizando un seguimiento adecuado de las tareas que lleva a cabo
la financiera con la finalidad de brindar alternativas de mejora, a su vez, efectlian un monitoreo
sobre servicios y productos ofrecidos o adquiridos. Berrelleza et al. (2018) se refiere al analisis y

rendimiento de actividades llevadas a cabo para dar cumplimiento a objetivos propuestos,
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haciendo coincidir las tareas planificadas con las que se han hecho, si no coincidieran, se debe

corregir falencias y hacer un feedback para asegurar que lo establecido se ponga en marcha.

Conclusiones

1) La gestion administrativa incide significativamente en la satisfaccion del usuario -
financiera Confianza -EOB Motupe - 2023, hallandose un factor Spearman 0.365, que indica una
asociacion baja en ambas variables, también se encontrd un Sig < 0.05, por tal motivo, hay
rechazo de la hipotesis nula, por ende, la importancia adquirida por gestion administrativa en el
rubro financiero es fundamental para conseguir un cliente satisfecho.

2) La planificacion incide significativamente en la satisfaccion del usuario - financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023, hallandose un factor Spearman 0.218 que indica una asociacion
baja en esta dimension y satisfaccion del usuario, denotando un Sig < 0.05.

3) La organizacion incide significativamente en la satisfaccion del usuario - financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023, hallandose un factor Spearman 0.302 que indica una asociacion
baja en esta dimension y satisfaccion del usuario, denotando un Sig < 0.05.

4) La direccion incide significativamente en la satisfaccion del usuario - financiera
Confianza -EOB Motupe - 2023, hallandose un factor Spearman 0.358 que indica una asociacion
baja en esta dimension y satisfaccion del usuario, denotando un Sig < 0.05.

5) El control incide significativamente en la satisfaccion del usuario - financiera Confianza -
EOB Motupe - 2023, hallandose un factor Spearman 0.443 que indica una asociacion moderada

en esta dimension y satisfaccion del usuario, denotando un Sig < 0.05.
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Recomendaciones

1) Se recomienda al gerente establecer el método Kaizen, con el fin de lograr mejores
avances en cuanto a la gestion administrativa llevada a cabo en la financiera, ademas de
implementar diferentes canales efectivos para recoger y examinar feedback de los usuarios y
utilizar dicha informacidn para cambiar su percepcion, dando cumplimiento a sus pedidos e
inclusive sobrepasar sus perspectivas para que se sientan satisfechos.

2) Se propone al gerente llevar a cabo un proceso de planificacion adecuado, donde los
objetivos que desee lograr la financiera estén detallados de manera clara; a su vez disefiar
estrategias sobre inversion que permitan dar seguimiento constante a las oportunidades para
invertir, logrando maximizar los beneficios que aseguren la estabilidad financiera de la empresa.

3) Se sugiere al gerente actualizar de manera periodica la estructura organica de la empresa
y del MOF para que el personal pueda conocer las diferentes unidades organicas que existen y
sus funciones respectivas, de este modo se logre una buena coordinacion y trabajo en equipo con
todas las areas, evitando deficiencias y confusion al momento de realizar las tareas pertinentes.

4) Se aconseja al gerente propiciar dindmicas sobre integracion laboral, que permita al
personal sentirse motivado y comprometido con los objetivos de la empresa, ademas de mejorar
la comunicacion y el trabajo por parte de los integrantes de cada area, generando un efecto
positivo en el performance de sus actividades y, por ende, lograr la satisfaccion del usuario.

5) Se propone al gerente implementar un seguimiento de las actividades o tareas realizadas
por el personal, por medio de auditorias internas y externas que garanticen la eficiencia y
conformidad de las diversas areas en su conjunto, a fin de conseguir informacion relevante sobre
los avances de la financiera que permitan tener fidelizado al cliente y satisfecho sobre el servicio

brindado.
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ENCUESTA ORIENTADA A LOS COLABORADORES DE LA FINANCIERA CONFIANZA EOB
MOTUPE 2023 PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
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OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo analizar el nivel de influencia que tiene la gestion
administrativa en la satisfaccion del cliente de la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.

INDICACIONES: A continuacién, se presentan varias preposiciones, para lo cual se le pide que conteste cada
pregunta considerando que solo se debe marcar una respuesta con un aspa (X) el cuadro de la opcién
correspondiente. Elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5, dado que:

1 2 3 4 5
Completamente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Género: Edad:
GESTION ADMINISTRATIVA
. PUNTAJES
Ne ITEMS
1[2]3[4]5
Dimension 1: Planificacién
| La financiera realiza un desempefio eficiente segtn los planes establecidos y
comunicados.
2 | La financiera cumple eficazmente lo manifestado en su plan operativo.
3 Las estrategias de marketing que la financiera aplica estan alineadas a mejorar
su imagen.
Dimension 2: Organizaciéon
4 La estructura organica de la financiera esta distribuida equilibradamente para
cumplir el objetivo de satisfacer al cliente-socio.
5 Las actividades de responsabilidad social de la financiera estan enmarcadas en
brindar un servicio de calidad al cliente-socio.
6 Considero que los planes de trabajo del consejo de administracion estan
disefiados para brindar una buena gestion.
Dimension 3: Direccion
. Los directivos manifiestan que la razén de ser de la financiera se debe a sus
clientes.
3 Los directivos se comunican e interrelacionan con celeridad y coherencia
mostrando aptitud profesional.
9 La financiera me brinda soluciones especificas o alternativas de soluciones a
las solicitudes comunicadas.
Dimensién 4: Control
10 Los directivos realizan seguimiento de las actividades que desarrolla la
financiera con el objeto de que esta brinde mejorias a su gestion.
1 Los directivos efectian algiin monitoreo de los productos o servicios que les
han ofrecido y/o adquirido.
12 La financiera propone medidas correctivas que permitan simplificar y mejorar
los procedimientos en la atencion al cliente.
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ENCUESTA ORIENTADA A LOS USUARIOS QUE HACEN USO DEL SERVICIO DE LA FINANCIERA
CONFIANZA EOB MOTUPE 2023 PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo analizar el nivel de influencia que tiene la gestion
administrativa en la satisfaccion del cliente de la financiera Confianza -EOB Motupe - 2023.

INDICACIONES: A continuacién, se presentan varias preposiciones, para lo cual se le pide que conteste cada
pregunta considerando que solo se debe marcar una respuesta con un aspa (X) el cuadro de la opcién
correspondiente. Elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5, dado que:

1 2 3 4 5
Completamente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Género: Edad:
SATISFACCION DEL CLIENTE
PUNTAJES
Ne° ITEMS

1 (2|3 4]|5

Dimension 1: Necesidad

1 | Me siento a gusto con la calidad de servicio brindado por la financiera.

2 | La financiera me brinda un servicio personalizado.

3 | Me siento atraido con la calidad del servicio brindado.

Tengo manifiesto interés y predisposicion para realizar mis consultas en la
financiera.

Dimension 2: Servicio

Recomendaria a la financiera para la ejecucion de servicios de consultoria
empresarial.

6 | Estoy satisfecho con el cumplimiento de los servicios ofrecidos.

7 | Estoy tranquilo con respecto al servicio que me brinda la financiera.

8 | Siento un bienestar con atencion que me brinda la financiera

Dimension 3: Atributos

9 | Reconozco la buena calidad de atencion por parte de la financiera.

10 | La financiera ha logrado absolver todas mis preguntas.

11 | La financiera ha podido absolver todas mis quejas.

12 | En la financiera es idoneo el tiempo empleado para la atencion.
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Anexo 02
Tabla 19
Matriz de consistencia
. " . TIPO DE ; TECNICA DE METODOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION RECOLECCION  DE ANALISIS
Objetivo General
Esta conformado
Determinar el nivel de influencia que tiene la por 89
gestion administrativa en la satisfaccion del colaboradores de
cliente en la Financiera Confianza -EOB Investioacion basica la v aen A
Motupe — 2023 Ho: La gestion 600, enfoque 1200 clientes Encuesta
administrativa no cusntitstivo comprendidos Estadistica
influye de modo entre los 25 - 60 descriptiva
Objetivos Especificos significativo en la afios de edad que
;(De qué manera la satisfaccion del Variable hacen b del
gestion Describir el nivel de influencia que tiene la cliente en la Independiente: Servicio
administrativa planeacion en la satisfaccion del clienteenla  financiera Confianza Gestion
nfluye en la Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023 -EOB Motupe - 2023 administrativa
satisfaccion del DISENO DE
cliente enla Describir el nivel de influencia que tiene la Ha La gestion Variable INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTO
Financiera organizacion en la satisfaccion del cliente en administrativa Dependiente
Confianza -EOB la Financiera Confianza -EOB Motupe — influye demodo  Satisfaccién del
Motupe - 2023? 2023 significativo en la cliente
satisfaccion del
Describir el nivel de influencia que tiene la cliente en la ) La muestra_ censal Estadistica
direccion en la satisfaccion del clienteen la  financiera Confianza El dme_ﬁo s de 89 trjaba]ador b nferencial
Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023 -EOB Motupe - 2023 experimental y 89 clientes que o
descriptivo — utilizan el Cuestionario
Describir el nivel de influencia que tiene el comelacional - SEI’\'ICIO.dE la
causal financiera

control en la satisfaccion del cliente en la
Financiera Confianza -EOB Motupe - 2023
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (GESTION

ADMINISTRATIVA)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellido: ¥ Nombres del validador: Dr. Jozs Focion Echaverriz Jara.
1.2 Grado académico, cargo e institncion donde labora: Universidad Nacional Pedro Buiz Gallo.

1.3 Nombre del Inztrumento: Cusstionario.

1.4 Titulo de 1a Investizacion: Gestion administrativa ¥ zu influencia en la zatizfaceion del cliente en la

financiara Confianza -EOB Motupe — 2023,
1.5 Autores: Joz2 Eduardo Roncal Muro v Luis Manusl Vidarte Saldaria.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1 CLARIDAD Esta lfnrmu]adu con  lenzuaje 1005
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas 1005
obsarvzhles.
3 ACTUALIDAD Adecuade al.aﬁ.nce de la clenciz 1005
v la tecnologia.
N Comprende  loz  aspectoz en B
4 BUFICIENCIA cantidad v calidad 100%
5 INTENCIONALIDAD | “rdecuado para valorar aspecto: 100%
de las estratezias o aplicaciones.
6. CONSISTENCIA Basado en  aspectos tedrico- 100%
clentificos
7 COHERENCIA Entn% Loz .md.mes, indicadoras v 100%
las donensiones.
8 METODOLOGIA La estafegia  responde  al 100%
propocsite del trabaje.
9 PERTINENCIA El instrumento e adecuado para 100%
el proposito de la investisacion.
PROMEDIO DE
VALIDACION

III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto puede ser aplicado, tal como asta elaborado.

Lambayequa, 3 da junio del 2024

Firma del Experio

Atios de expeniencia: 40 DNIL N° 17843016 Teléfonal 979663656
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(SATISFACCION DEL CLIENTE)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellido: y Nombres del validador: Dr. Josa Focion Echeverria Jara.
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Unrversidad Nacional Pedro Bz Gallo.

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario.

1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion administrativa v su influencia en la satisfaceion del cliente en la

financiara Confianza -EOB Motupe — 2023,

1.2 Autores: Jozé Ednarde Roncal Muoro v Lz Manuel Vidarte Saldatia,

IL. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1 CLARIDAD Esta .ﬁmmu]adn con  lemzuaje 100%
apropiado.
1 OBTETIVIDAD Esta _&x]:-resa.dl} en conductas 100%
obzarvables.
3 ACTUALIDAD J'-fl.dgcuado al.aﬁmce de la ciencia 100%
v la tecnologia.
. Comprende loz  aspectoz en i
4 SUFICIENCIA cantidad v calidad 100%
S INTENCIONALIDAD | rdecuado para valorar aspectos 100%
de las esfratazias o aplicaciones.
§CONSISTENCLA ~ |Duede en aspactos fadrico- 100%
clentificos
3 COHERENCIA Enh'g loz .md.u:es, indicadoras ¥ 100%
las dimensiones.
SMETODOLOGIA |- | Sofetesia  responde 100%
proposito del frabaje.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para 100%
el propozito de la investizacion.
PROMEDIO DE
VALIDACTION

II1. PROMEDIO DE VALORACION- 100%

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto puede ser aphicade, tal como asta elaborado.

Lambavequa, 3 da junio del 2024

Atios de experiencia: 40 DRI N* 17843016

i ') /:"'u"
/ :”9

Firma del Exparto

Telefonol "3 79663656
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UNIVERSIDAD NACTIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFOEME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (GESTION
ADMINISTRATIVA)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidoz y Nombres del validador: Dr. Guido Alarcon Villanueva

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Univerzsidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
1.3 Nombre del Inztrumento: Cusstionaria.

1.4 Titulo de la Investizacion: Gestion adminiztrativa v zu influencia en 1a zatizfaccion del cliente en la
financiara Conflanza -EOB Motups - 2023

1.2 Autores: Jozé Eduardo Eoncal Muro v Luis Manuel Vidarts Saldafia,

IL. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1 CLARIDAD Esta .formuladu con  lenguaje 0%
apropiado.
1 ORTETIVIDAD Esta _mr.presadu- en  conductas 0%
observables.
3 ACTUALIDAD ﬁ.i.decuad-} al.aﬁ:n:e de lz ciencia 0%
v la tacnelogia.
. Comprende loz  azpectoz en T
4 SUFICIENCIA cantidad v calidad 0%
S INTENCIONALIDAD Ad.ecua.degu:a '.-'a.ll:l.m a_spar.tus de 0%
las estratesias o aplicacionsas.
§CONSISTENCIA ~ |Dxde en aspectos tedrico- 0%
cientificos
7 COHERENCIA SII.IIE lu:.rs ndices, imdicadores v las 0%
imansiones.
§ METODOLOGIA La . gshategla _res.pnnde al 0%
proposite del trabaje.
o PERTINENCIA El ||15.1I.l.Lmtn s .?.dizl;uad.u.pm el 0%
proposito de la investizacion.
PROMEDIO DE 0%
VALIDACION )

IIL. PROMEDIO DE VALORACION: 70%
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser apheado, tal como asta elaborade.

Lambavequa, 10 de junio del 2024
Fa

e

e
it

Firma del Exparto

Arips de expeniencia: 40 DNL N° 18426057  Telsfono 1° 981515090
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UNIVERSIDAD NACTONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(SATISFACCION DEL CLIENTE)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellido: ¥y Nombres del validador: Dr. Gmdo Alarcon Villanneva

1.2 Grado académico, cargo e institneidn donde labora: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario.

1.4 Titulo de la Investigacion: (restion administrativa v su influencia en 1a satisfaceion del clienteen la
financiara Confianza -EOB Motupa - 2023

1. Autores; Joz2 Eduardo Romeal Muro v Luis Manua] Vidarts Saldatia,

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
cients Busna lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
| CLARIDAD Estd .formuhdn con  lenguaje 10%
apropiade.
3 OBTETIVIDAD Esta -EH'.]:II!'EEH.dG en  conductas 0%
obsarvables.
3 ACTUALIDAD J?.Ld.ecua.do allaw.nn:e de lz ciencia 0%
v la tecnologia.
. Comprende loz  aspectoz an T
4 SUFICIENCIA cantidad + calidad 0%
S INTENCIONALIDAD | “desuade para valorar aspectos 0%
de las estratagiaz o aplicaciones.
6 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- 0%
clentificos
7 COHERENCIA Enh'g loz .md.mes, mndicadoras ¥ 0%
las dimenziones.
La  esfrategia  responde  al -
EMETODOLOGIA propésitn del frabajo. 0%
9 PERTINENCIA El m&nm e a.fiec_uadc_l_pa:a 0%
el proposito de la ivestizacion.
PROMEDIO DE 105
VALIDACION e

I, PROMEDIO DE VALORACION: 70%
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborade.
Lambayeque, 10 de junio del 2024

P

Alorad
- |

© FimadelExpeto

Afioe de experiencia: 40 DNI - N16426097  Teléfomo KEOR19150490
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UNIVERSIDAD NACTIONAL PEDRO RUIZ GALLO

Facultad de Cienciaz Economicas Administrativas ¥ Contables

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (GESTION
ADMINISTRTIVA)

L DATOS GENERALES:

1.1 Apellido: ¥y Nombres del validador: Mzt Castatieda Vasquez Yasmy F[ure].la]

1.1 Grado académico, cargo  institucion donde labora: Universidad Macional Pedro Rz Galle™

1.3 Nombre del Inztrumento: Cusstionario

1.4 Titulo de la Investisacion: Gestion admimistrativa v su mfluencia en la satisfaccion del clienta en la
financisra Confianzz -EOB Motupe - 2023

1.5 Autorez: Jozé Eduardo Foncal Mure y Lus Manuel Vidarte 2aldasa,

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Muy
Deficiente | Regular| Buena Excelents
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% ﬁlif':;;ﬁ 81-100%
| CLARIDAD Estd Eormuladcf con lenguaje 850
apropiade.
3 OBTETIVIDAD Esta expresado en conductas 858
chzervablas,
1 ACTUALIDAD A.d_e::u:idn- al avance d.e la 850
clencia v la tecnolozia.
. Comprenda los aspectos en e
4 SUFICIENCIA cantidad y calidad 83%
Adaeuado para valorar
SINTENCIONALIDAD | aspectos de las astrategiaz o 85%
aplicaciones.
4 CONSISTENCIA Basado e aep_le::tc':z, tzdrice- 850
clentificos
7 COHERENCIA Enfre los ind_i{:es, @ndi-:admee 859
v laz dimansiones.
‘ La estratazia responde al -
8 METODOLOGIA propasito del trabajo. §5%
El instrumenta s adecuada
% PERTINENCIA para al proposito de la §5%
myvestiFacion
PROMEDIO DE VALIDACION 5504

II1. PROMEDIO DE VALORACION: 35%

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicado, tal come esta elaberade.

Lambayequs, 30 de mavo del 2024 y.

Mgt. Yasmy Fiorella Castaiieda Visquez

Afios de expeniencia: 10 afios. DKL He1T640683 Telsfono 984345974
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UNIVERSIDAD NACTONAL PEDRO RUIZ GALLO

Facultad de Cienciaz Economicaz Administrativas ¥ Contables

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(SATISFACCION DEL CLIENTE)

L DATOS GENERALES:

1.1 Apellidoz y Nombres del validador: Mgt Castarieda Vasquaz Yasmyv Froralla,

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Universidad Macional Pedro Bz Gallo.

1.3 Nombre del Instrumentas: Cuestionaria.

1.4 Titulo de la Investizgacion: Gestion admimistrativa v su mfluencia en la satisfaccion del clients en la
financiera Confianza -EOB Motupe — 2025

1.5 Autores: Jozé Eduarde Foneal Mure v Luis Manuel Vidarte Saldadia,

IL. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Muy
Deficiente | Regular| Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% EBI[‘:;% 81-100%

1 CLARIDAD Esta fcrmu]adg con lenguaje 859
aproplade.

2 ORJETIVIDAD Ezta expresado en conductas 852
ohservables.

1 ACTUALIDAD .."-'Ld.EIZIIilidD- al avance d.e la 850

clencia v la tecnologia.
. Comprends los aspectos en -
4.SUFICIENCIA cantidad ¥ calidad B3%
Adecuado para valorar

SINTENCIONALIDAD | aspectos de las sstrategiaz o 8%
aplicaciones.

6 CONSISTENCIA Basado e ael:.-ecto:z, teorico- 850
clentificos

7 COHERENCIA Enfre los iudlices, indicadmee 85%

v las dimensiones.
: La estrategia responde al .
S METODOLOGIA propésite dl trabajo. 83%
El mstrumento es adecuado
% PERTINENCIA para &l propézito de la 3%
mveshizacidn.
PROMEDIO DE VALIDACION 850

III. PROMEDIO DE VALORACION: 33%
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instruments puede zer aplicado, fal come asta elaborado.

Lambayequa, 30 de mavo del 2024 yd

Mgt YVasmy Fiorella Castasisda Visguez

Arips de experiencia: 10 afics. DML M1 7640685 Teléfono 994343974




