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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como punto de partida la interrogante (En qué
medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Caja
Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019?, como consecuencia el objetivo fue determinar
en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Caja
Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019; en consideracion al propdsito del trabajo, se
desarroll6 una investigacion de tipo basica, de nivel descriptivo-correlacional y de disefio no
experimental - correlacional; donde el método descriptivo y el método estadistico,
complementado con los instrumentos de recoleccion de datos como el cuestionario de encuesta
y la ficha observacion, aplicados en una muestra de 382 clientes, nos dieron como resultado la
existencia de una relacion significativa entre la calidad deservicio y la satisfaccion del cliente
en la Agencia Real de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, en el periodo 2019,
respaldado por el coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacionde 0.791** el cual
determina que existe una correlacion positiva media; de igual manera se puede ver que el p
valor es menor que el nivel de significancia (0.000 <0.05). Al respecto, recomendamos brindar
un servicio de calidad, lo que nos quiere decir, es necesario hacer un uso adecuado y agregarle

valor a cada uno de las dimensiones que influyen en la calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio; Satisfaccion del cliente.
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Abstract

This research work had as its starting point the question, to what extent is the quality of
servicerelated to the satisfaction of the clients of Caja Huancayo - Agencia Real, in the period
2019? As a consequence, the objective was to determine in what measure the quality of service
is related to the satisfaction of the clients of Caja Huancayo - Agencia Real, in the period 2019;
In consideration of the purpose of the work, an investigation of a basic type, descriptive-
correlational level and non-experimental-correlational design was developed; where the
descriptive method and the statistical method, complemented with data collection instruments
such as the survey questionnaire and the observation sheet, applied to a sample of 382 clients,
gave us as a result the existence of a significant relationship between the quality of service and
customer satisfaction in the Royal Agency of the Huancayo Municipal Savings and Credit
Fund, in the 2019 period, supported by the Spearman Rho coefficient that indicates a
correlation of 0.791 ** which determines that there is a mean positive correlation; Similarly,
it can be seen that the p value is less than the significance level (0.000 <0.05). In this regard,
we recommend providing a quality service, which means that it is necessary to make

appropriate use and add value to each of the dimensions that influence the quality of the service.

Keywords: Quality of service; Customer satisfaction.
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Introduccion

Dentro del contexto de los negocios, la calidad de servicio se ha erigido como un factor
indispensable, para los propdsitos de las empresas, como consecuencia, lo que debemos
entender son las preferencias del consumidor para estar un paso por delante ante cualquier
dificultad. Por otro lado, todas empresas, indiferentemente del tamafio, del tipo o de la actividad
que realiza, tratan de incorporar metodologias que les ayuden a conocer el nivel de satisfaccion
de sus clientes, buscando la forma de que estos recomienden los productos o servicios ofertados
a sus amistades.

Por ello, considerando la importancia que hoy en dia tiene la calidad de servicioy el
indice de satisfaccion del cliente, los motivos que se tomd en cuenta para el desarrollo de la
presente investigacion fueron: la cantidad de reclamos encontrados en relaciéon al tramite
desarrollado, a los registros de los reclamos, al nimero de operaciones desarrolladas; dentro
del periodo 2018, como el primer trimestre del periodo 2019; reclamos generados
principalmente por el incumplimiento de clausulas del contrato, podlizas, condiciones, y
acuerdos; operaciones no reconocidas; métodos abusivos de cobranza; modificaciones de las
tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones pactadas; transacciones no procesadas/ mal
realizadas; cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos. Por estas razones el
propdsito de la investigacion fue determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019, y
para contrastarlo se desarrolld una investigacion tipo basico, de nivel descriptivo-correlacional
y de disefio no experimental - correlacional; asi mismo, como instrumentos de recoleccion de
datos se utilizo el cuestionario de encuesta y la ficha observacion, aplicados en una muestra de
382 clientes. En respuesta al propdsito que se persigue en la investigacion, el contenido del
presente trabajo de investigacion, tiene el siguiente contexto: En el CAPITULO 1, se encuentra

la descripcion y la formulacion del problema; la formulacion de los objetivos (general y
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especificos, respectivamente); la justificacion de la investigacion (tedrica, practica,
metodoldgica, social y por conveniencia); asimismo se describe las delimitaciones como el
espacial, temporal y conceptual o tematica. El Capitulo II, trae consigo los antecedentes de la
investigacion; las bases tedricas; la definicion de conceptos; el planteamiento de las hipdtesis;
asi como la operacionalizacion de las variables en estudio. El Capitulo III, contiene las
especificaciones del método de investigacion; la determinacion del tipo, nivel y disefio de
investigacion; la determinacidén de la poblacion y la muestra de estudio; la especificacion de
las técnicas de recoleccionde datos, asi como sus instrumentos respectivos;y el procedimiento
de recoleccion de datos. El Capitulo IV, contiene las técnicas de procesamiento y analisis de
datos; la presentacion de resultados en tablas, graficos, figuras, etc.; la prueba de hipotesis y
las discusiones de los resultados.

Para culminar el trabajo se acompana con las conclusiones, las respectivas recomendaciones y
las referencias bibliograficas.

Los autores
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CAPITULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion de la Realidad Problematica

El mercado de las microfinanzas en el Perq, al igual que en América latina, se desarrolla
y crece a una velocidad vertiginosa, estimulado por contextos econdmicos, politicos e
institucionales favorables. Es asi, que hoy en dia la competitividad es algo inevitable y la
calidad es una regla general del éxito, y desde el punto de vista de los clientes, es el grado de
satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del bien tangible o intangible en relacion a las
exigencias del cliente.

Tomando en cuenta este escenario, en el contexto internacional, de acuerdo a
Monterrosa, H. (2019), Scotiabank Colpatria y Bancolombia fueron las entidades bancarias por
las que, se quejaron mas los clientes frente a la Superintendencia Financiera. “La mayoria de
querellas de estos productos se explican por aspectos contractuales como incumplimiento o
modificacion, indebida atencion al consumidor del producto o servicioy por reporte a centrales

de riesgos”. Tal como se muestra:

Numero de quejas Numero Tasa de interés del

- . en febrero de clientes 8 al 12 de abril

% Scotiabank

G coLPATRIA | EEq 2.200.000 B 26.75%

-

Bancolombia®™ [N 773 1313161 [ 26.32%

BancodeBogota (' [N cc° 6.300.000 28,94%

8 orvnvenon TR 434 9.541.385 B 26.84%

BBVA . =
Figura 1

La cifra de los Bancos mas grandes de Colombia.

Nota. La figura 1, nos muestra el reporte de quejas del segundo mes del afio, en Scotiabank Colpatria
se presentaron 797 quejas; en Bancolombia se presentaron 773 quejas; en Banco de Bogota, llegd a 660
quejas; en Davivienda, se registraron 434 quejas y en el BBVA Colombia, se presentaron 433 quejas
en su contra. Fuente. Tomada del articulo periodistico realizada por Monterrosa, H. (29 de abril de
2019). Scotiabank y Bancolombia, los bancos lideres en quejas en contra ante la Superfinanciera. Diario

La Republica.
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En el escenario peruano, de acuerdo al articulo periodistico de la entrevista desarrollada
a la Gerente de Supervision y Fiscalizacion del Indecopi Pena, A. (2019), titulada ;Cuéles son
las principales quejas de los usuarios contra los bancos?, Diario Gestion.,” enel 2018 las quejas
y reclamos de los usuarios contra el sistema financiero superd los 36,000 casos”. (...) Los
reclamos mas frecuentes que realizan en el sector en el sector bancario, financiero y seguros
son: las operaciones no reconocidas, los cambios o modificaciones en los contratos, los
métodos abusivos de cobranza, los problemas con los cajerosy la omision en los intereses por
pagos adelantados de créditos. A estos cinco reclamos que son los que se priorizan en la
supervision, se incluyd el método de desafiliacion de los clientes.

Esta realidad no le es esquivo a la Caja Huancayo, ya que, con sus 30 afos de vida
institucional, continia creciendo de manera sostenible, posiciondndose como una empresa
solida y con una fuerte presencia de marca a nivel del sistema microfinanciero. Pero, por otro
lado, la calidad del servicio se ha visto afectada por las diversas quejas que se vienen

presentando desde hace afos atrés, tal como se puede observar en la figura siguiente:
Estadisticas de reclamos 2019, 2020

1200 1089
1000
800

638 664
540 276 =
800
40 228
20 54 65 68 63 124

0

[= -]

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Trimestre 1 Trimestre 2
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Figura 2
Reclamos recibidos trimestralmente en la CMAC Huancayo.
Nota. La figura 2, nos muestra el numero de reclamos en tramite y el nimero de reclamos registrados

por trimestre, en el afio 2019 y en los dos primeros trimestres del afio 2020. Fuente. Informacion tomada

de la CMAC Huancayo.
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Estos reclamos son producto del incumplimiento de clausulas del contrato, pélizas,
condiciones, acuerdos; operaciones no reconocidas; métodos abusivos de cobranza;
modificaciones de las tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones pactadas;
transacciones no procesadas/ mal realizadas; cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos
y tributos; Demora o incumplimiento en la devolucién de documentos valorados / Titulos
Valores; entre otros (ver Anexo 1). Esta situacion es la base para que la presente investigacion
se desarrolle con el proposito de determinar la relacion que existe la calidad de servicioy la
satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo.

1.2.  Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial

De acuerdo a la disponibilidad de la informacion, el presente trabajo se desarrolld en la
Caja Huancayo, especificamente en la Agencia Real, ubicada en la Calle Real N° 341-343
Huancayo; ya que, en los ltimos afios se ha visto un crecimiento significativo, lo cual lo ha
posicionado como una de las empresas financieras solidas en el mercado peruano; brindando a
la sociedad peruana productos y servicios a su alcance, como los productos de ahorro, los
productos de crédito, las tarjetas de crédito y débito, asi como los servicios de seguros.

1.2.2. Delimitacion Temporal

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado como periodo de estudio el
afio 2019, y para la ejecucion de los diferentes trabajos que contiene la investigacion se ha
respetado el cronograma de eleccion del plan, por otro lado, también se respetd el tiempo
estipulado por la universidad de acuerdo a resolucion.

1.2.3. Delimitacion Conceptual o Temdtica

El contenido del trabajo de investigacion se basa en el estudio del comportamiento de

la Variable Calidad de Servicio y su relacion con el comportamiento de la Satisfaccion del

Cliente, especificamente en el escenario de la Caja Huancayo — Agencia Real.
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1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019?

1.3.2. Problemas Especificos

1.

(Cual es larelacion que existe la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019?

(Cual eslarelacion que existe la dimension de sensibilidad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019?

(Cual es larelacion que existe la dimension de seguridad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de 1a Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019?

(Cual es la relacion que existe la dimension de empatia de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019?

(Cudl es la relacion que existe la dimension de elementos tangibles de la calidad
de servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en

el periodo 2019?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se justifica de manera social, por dos

razones: primero, porque beneficiard a todos los colaboradores de la CMAC Huancayo, con

una orientacion clara sobre la importancia de la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion
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de los clientes; segundo, porque el contenido de la investigacion beneficiard a todas las
instituciones financieras con una orientacion clara sobre la calidad de servicio y las
dimensiones que esta variable tiene, para que se mantengan en constante desarrolloy mejoren
el nivel de satisfaccion de los clientes.
1.4.2. Teorica

Desde la perspectiva teorica, la presente investigacion fue el punto de partida a una
reflexion y discusion sobre la calidad de servicioy la satisfaccion de los clientes en la Agencia
Real de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo. Este debate se fundamenta en el
nivel de satisfaccion que los clientes tienen, en relacion directa al servicio que reciben por parte
de los colaboradores de la CMAC Huancayo. Por ello el trabajo se sustenta en Moya, M. (2016)
quien menciona que la Calidad de Servicio “es uno de los aspectos mas importantes para
asegurar la permanencia de las empresas en el mercado”; por otro lado, Para Kotler, P. &
Armstrong, G. (2017) mencionan que “La satisfaccion del cliente es el grado en el que el
desempenio percibido coincide con las expectativas del consumidor”. Por lo tanto, los
colaboradores de empresa al tener un concepto claro de ambas variables podran mejorar
significativamente la atencion hacia los clientes.
1.4.3. Metodologica

La realizacion del trabajo de investigacion, se justifica de manera metodologica, por
tres razones: Primero porque el desarrollo de esta investigacion ayudard a proponer una
metodologia nueva en el proceso de atencion al cliente, basada en la calidad del servicio.
Segundo, porque para su desarrollo, se utilizd las diferentes técnicas e instrumentos de la
metodologia de la investigacion, en el proceso de recoleccion de datos, asi como en el
ordenamiento, el andlisis e interpretacion de los resultados. Y finalmente cumpliendo con los
parametros de una investigacion cuantitativa se realizo el procesamiento y andlisis de los

resultados a través del software SPSS 26.
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Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019.

Objetivos Especificos

1.

Definir la relacion que existe la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019.

Especificar la relacion que existe la dimension de sensibilidad de la calidad de
servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el
periodo 2019.

Mostrar la relacion que existe la dimension de seguridad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de 1a Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019.

Concretar la relacion que existe la dimension de empatia de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019.

Puntualizar la relacion que existe la dimension de elementos tangibles de la calidad
de servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en

el periodo 2019.
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CAPITULO I MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Hidalgo, M. (2019), en su tesis titulada “Calidad del Servicioy Satisfaccion al cliente
en el Sector Financiero del Canton Ambato”, (Tesis de pregrado), desarrollada en la
Universidad Técnica de Ambato. Ambato, Ecuador. En su trabajo de investigacion aplicé un
disefio de tipo no experimental de caracter transversal; donde el objetivo fue “Proponer un plan
de mejora en la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el sistema financiero del canton
Ambato”, paraello supoblacion estuvo conformado por 450 clientes y su muestra se conformo
por 270 clientes; por ultimo sus llegd a la coclusion “Se sustentd tedricamente sobre la calidad
del servicioy la satisfaccion del cliente; evidenciandose que estan intimamente relacionadas,
puesto que si un cliente recibe un servicio Optimo se genera una satisfaccion en las expectativas
y necesidades del mismo. De ésta forma, el cliente se fideliza a la marca y a los servicios
ofertados en una institucion financiera, sintiéndose seguros del cumplimiento de los mismos™.

Rivera, S. (2019), en su tesis titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, (Tesis de Maestria), desarrollada en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. Guayaquil, Ecuador. Elaboré un trabajo de
investigacion de disefio no experimental, donde el objetivo fue “Evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del Modelo Teoérico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador.”, donde la poblacion estuvo conformada por
336 clientes y lamuestra por 179 clientes; finalizando con el estudio se concluyd que la calidad
del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador, con un p valor (sig. =.000) menor que el nivel de significancia .05, por lo cual se

aprueba la hipotesis planteada en este estudio.
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Hernandez, M. (2018), en su tesis titulada: “Diserio de un Sistema de Atencion al Cliente
con el Método Servqual Caso: Banco del Austro, Agencia Barnos”. (Tesis de maestria),
desarrollado en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador. Quito, Ecuador. Desarrollo la investigacion con el método
SERVQUAL, el cual tuvo como objetivo general “Disefar el Sistema de atencion al cliente
con el método Servqual en el Banco del Austro, Agencia Bafios”, para lo cual se utiliz6 como
poblacién a 2.225 clientes de cuenta de ahorros y 168 de cuenta corriente, sumando 2.393
clientes en total y la muestra esta constituida por 97 clientes; de acuerdo a la investigacion
llegamos a la conclusion que “Para la implementacion del sistema de atencion al cliente se
realizd en base al método SERVQUAL de encuetas a clientes, obteniendo resultados de la
percepcion y opinion en escalas de satisfaccion de 97 clientes de la agencia de Bafos y en
cuanto al analisis cualitativo realizado a la agencia de Bafos es preciso resaltar que el espacio
fisico es pequeiio para el fluyjo de clientes diario, no existe iluminacién y ventilacion
suficiente”.

Dominguez, J. (2018), en su tesis titulada: “Andlisis de la calidad de los servicios en
linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil”
(Tesis de maestria), desarrollado en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.
Guayaquil, Ecuador. Desarrollé una investigacion de tipo descriptivo; el cual tuvo como
objetivo “Analizar la relacion entre la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los
clientes del Banco Internacional para presentar una propuesta de mejora de los mismos”, para
lo cual se consideré como poblacion a 12.300 usuarios que utilizan la banca en linea en la
ciudad de Guayaquil, concluyendo con la investigacion “Se determind que la mayor parte de
los clientes del Banco Internacional se siente conforme con los servicios que son brindados en
la banca en linea de la institucion financiera. Evidenciando que este estudio de percepcion

permite obtener conclusiones relevantes que contribuyen a disefiar e implementar lineas de
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mejora en las actuales estrategias de calidad de servicio de la banca en linea, que puedan
emplearse como modelo en otras instituciones bancarias que incursionen dentro de la banca en
linea”.

Castro, Y. & Contreras, 1. (2015), en su tesis titulada: “Calidad del servicio al cliente
en el sector Bancario de la ciudad de Guayaquil Periodo 2010-2014". (Tesis de pregrado),
desarrollado en la Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil. Guayaquil, Ecuador.
Desarrollaronuna investigacion con el método descriptivoy correlacional, de tipo cualitativo
y cuantitativo; el cual tuvo como objetivo “Analizar la calidad del servicio al cliente en el sector
bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010-2014”, para lo cual se considerd
como poblacion a 1°129.666 clientes que mantienen activas y como muestra a 384 clientes,
concluyendo con la investigacion “Se determin6 la calidad en el servicio que presta la banca
privada de la ciudad de Guayaquil es calificada por parte de su cliente en general como bueno
puesto que los clientes se sienten seguros y confiados al momento de realizar sus operaciones
financieras y ademas el ser parte fundamental al aportar diariamente con el crecimiento de la
misma”.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Maguifia, M. (2018), en su tesis titulada: “Calidad de servicioy satisfaccion del cliente
en el BBVA Continental de los Olivos, Lima 2018”. (Tesis de pregrado), desarrollado en la
Universidad César Vallejo. Lima, Pert. Desarrolld una investigacion de tipo aplicada con un
nivel descriptiva correlacional; el cual tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el BBVA Continental de Los Olivos, Lima
2018”, para lo cual se consideré como poblacidon a 4913 clientes y como muestra se utilizo a
356 clientes, concluyendo con la investigacion “Se determind que no existe relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el BBVA Continental de Los Olivos, Lima

2018”.
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Valdiviezo, Z. (2017), en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el darea de operaciones del banco de crédito del Peru, Agencia Piura 2016”. (Tesis de
pregrado), desarrollado en la Universidad Nacional de Piura. Piura, Per. Desarrollo una
investigacion con un nivel descriptivo y un disefio no experimental; el cual tuvo como objetivo
“Analiza la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el Area de
Operaciones de la Agencia Principal del Banco de Crédito del Pert”, para lo cual se considerd
como poblacion 6229 clientes de lo cual se selecciond6 como muestra a 363 clientes,
concluyendo con la investigacion “Se determind que la correlacion r=692>0.3 con una
Sig.=0.000<0.05, los que nos permite aceptar la hipdtesis de que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente”.

Cotrina, B. & Mayta, L. (2016), en su tesis titulada: “El modelo Servqual y la calidad
de servicios en las entidades financieras de la ciudad de Hudnuco”. (Tesis de pregrado),
desarrollado en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Huanuco, Pert. Desarrollaronuna
investigacion con un nivel descriptivo; el cual tuvo como objetivo “Determinar la relacionentre
el Modelo Servqual y la calidad de servicio en las entidades financieras de la ciudad de
Huénuco”, para lo cual se considerd como poblacion a 20 entidades financieras entre cajas de
ahorro y crédito y como muestra se utilizo a 60 clientes fidelizados de "mi banco", concluyendo
con la investigacion “Se determind que la relacion entre el Modelo Servqual y la calidad de
servicios respecto a las percepciones y expectativas del cliente en las entidades financieras de
la ciudad de Huanuco™.

Liza, C. & Siancas, C. (2016), en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016 . (Tesis de maestria), desarrollado en
la Universidad Privada del Norte. Trujillo, Per. Desarrollaron una investigacion de tipo
correlacional con un disefio no experimental; el cual tuvo como objetivo “Determinar el

impacto que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria
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de Trujillo, en el ano 20167, para lo cual se consideré como poblacion a 19,065 clientes
registrados en la base de datos de la entidad bancaria y como muestras se utilizo a 377 clientes,
concluyendo con la investigacion “Se determind que la calidad de servicio impacta
positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose que existe una brecha entre lo
esperado y lo percibido, afectando con ello el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la
Gerencia debe enfocarse a reducir la brecha asignando recursos, orientado a mejorar la calidad
del servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente”.

Jordan, J. & Siccha, O. (2015), en su tesis titulada: “Medicion del nivel de calidad de
servicio mediante el modelo Servqual, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo,
Trujillo— 2014, (Tesis de pregrado), desarrollado en la Universidad Antenor Orrego. Trujillo,
Peru. Desarrollaron una investigacion de; el cual tuvo como objetivo “Determinar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo de Trujillo de
acuerdo a las expectativas de sus socios, segiin el modelo de medicioén Servqual”, para lo cual
se considerd como poblacion a 16000 asociados segiin registro oficial de asociados en estado
activo de la cooperativa y como muestra se utilizd a 372 asociados, concluyendo con la
investigacion “Se determind hacer las recomendaciones pertinentes para mejorar la calidad del
servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, de tal modo, que su
percepcion esté por encima de los estandares del mercado, el mismo que es muy competitivo,
y en el cual los clientes estan constantemente buscando mejores alternativas”.

2.1.3. Antecedentes Locales

Cipriano, J. (2019), en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente
en la Financiera Qapaq S.A.; Agencia Huancayo -2017”. (Tesis de pregrado), desarrollado en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Continental. Huancayo, Peru. El cual
desarroll6 una investigacion con un disefio no experimental — transaccional, el cual tuvo como

objetivo general “Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicioy la satisfaccion
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del cliente de la Financiera Qapaq S.A — Huancayo, 2017”; para lo cual se utilizo como
poblacion el total de clientes de la financiera Qapaq S.A. Agencia Huancayo, y la muestra esta
constituida por 384 clientes de mencionada financiera; como conclusion final, “Los resultados
confirman si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la
Financiera Qapaq con una correlacion directa entre ambas variables, y con una alta
confiabilidad, se puede denotar que las variables en cuestion se ven correlacionadas”.

Inga, E. (2019), en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente en el
Banco Azteca S.A. - Agencia Huancayo- 2017, (Tesis de pregrado), desarrollado en la facultad
de Ciencias de la Empresa de la Universidad Continental. Huancayo, Pert. Desarroll6 una
investigacion de tipo descriptivo-correlacional, el cual tuvo como objetivo general “Determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad del cliente en el Banco Azteca S.A.
Huancayo, 20177, para lo cual se utiliz6 una poblacion infinita, y por ende la muestra, esta
conformada por 384 clientes del Banco Azteca; de acuerdo a los resultados del cuestionario
aplicado se concluye que “Existe suficiente evidencia muestral que afirma a un nivel de
significancia del 5% que, si existe relacion directa entre la calidad de servicioy la fidelidad del
cliente en el Banco Azteca S.A. Huancayo, 2017”.

Miranda, H. (2017), en su tesis titulado: “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
Clientes en el Banco Internacional del Peru, Tienda 500 Huancayo, 2016, 2017”. (Tesis de
pregrado), desarrollado en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Continental. Huancayo, Pert. El cual desarroll6é una investigacion de disefio no experimental,
el cual tuvo como objetivo general “Determinar la relacion entre la calidad de servicioy la
satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Pert Tienda 500 Huancayo; 2016 —
2017”; paralo cual utiliz6 como poblacion los clientes del Banco Internacional del Pert, tienda
500 de la ciudad de Huancayo, quienes cuentan con un producto del banco, tales como tarjetas

de crédito, tarjetas de debido, préstamos en sus diferentes categorias, entre otros productos
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mas; y como muestra son 384 clientes, como conclusion final “La calidad de servicio esta
asociada con la percepcion y la comparacion reiterada de las expectativas del cliente sobre un
servicio en particular; sino se cumple con las expectativas de un cliente en repetidas ocasiones,
el cliente percibe que el servicio es de mala calidad y por lo tanto estard insatisfecho. Esta
investigacion demostréo que si existe correlacion directa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Peru, Tienda 500 Huancayo; 2016 —
2017 y para afirmarlo se tiene el coeficiente gamma que es 0.924, lo cual indica una correlacion
alta”.

Rivera, K. (2016), en su tesis titulada: “Influencia de las Estrategias de Calidad de
Servicios Bancarios en la Satisfaccion de los Clientes de Mibanco Agencia el Tambo -
Huancayo en el Aiio 2014 . (Tesis de maestria), desarrollado en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional del Centro del Peru. Huancayo, Pert. El cual desarrollé una
investigacion de nivel descriptiva, explicativa, correlacional, el disefio cuasi — experimental; el
cual tuvo como objetivo general es “Conocer en qué medida influyen las estrategias de calidad
de servicios bancarios en la satisfaccion de los clientes en Mibanco Agencia El Tambo —
Huancayo en el afio 2014”; para dicha investigacion se utilizd una poblacion de 388 clientes
de Mibanco Agencia el Tambo y como muestra se tom6 a 173 clientes y técnicas de recoleccion
de datos fue de encuesta; como conclusion final que “Las estrategias de calidad de servicios
bancarios influyeron significativamente en la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia
El Tambo — Huancayo en el afio 2014, demostrado mediante el estadistico t de Student debido
a que la tt = 1,645 < tc = 30,78 y que la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia El
Tambo”.

Ruiz, R. (2015), en su tesis titulada: “Relacion de la Calidad de Servicioy Satisfaccion
de los Clientes del Banco Financiero del Peru Agencia el Tambo — 2014 ”. (Tesis de pregrado),

desarrollado en la Facultad de Ciencias de la Administracion de la Universidad Nacional del
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Centro del Pert. Huancayo, Perl. Desarrolld una investigacion de tipo descriptiva
correlacional, el cual tuvo como objetivo general, “Determinar en qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion de clientes del Banco Financiero del Perti Agencia
Tambo”, la poblacion utilizada lo conformar el total de clientes del Banco Financiero del Peru
Agencia Tambo que son 7997 y como muestra se tomd a 366 clientes actuales del Banco
Financiero del Peru, residentes en la provincia de Huancayo para la realizacion del estudio; De
acuerdo a los resultados se concluyd que “La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
de los clientes del Banco Financiero del Peru Agencia Tambo, existiendo una correlacion
directa considerable (rs=0.778, Sig.=0.000). Las dimensiones que mas se relacionan con la
satisfaccion del cliente son: confiabilidad, seguridad y elementos tangibles”.

2.2. Bases Tedricas o Cientificas

Calidad

La calidad es un todo agregado, representada por un conjunto de caracteristicas
inherentes al producto, servicio y la empresa; que nos permite diferenciarla frente a los
competidores. Frente a nuestra perspectiva, resaltamos lo siguiente:

Como consecuencia de ello se define como el conjunto de aspectos y caracteristicas de
un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades
de expresadas o latentes de los clientes. “Por ello, 1a calidad hoy en dia se ha posicionado como
una ley universal que muy pocos la comprenden, pero todos lo sufren” (Publicaciones Vértice
S.L., 2010).

Tomando en cuenta el aporte de Ediciones Vértice, podemos decir que la calidad es
aquella condicion alcanzada por el producto o servicio brindado, condicidon que nos indica
como reacciona el cliente cuando consume el producto o hace uso del servicio, bajo el cual
podemos sacar conclusiones o describir lo que es bueno y lo que es malo, para nuestro grupo

de interés.
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Para, Gutiérrez, H. (2014) existen varios conceptos de calidad como: Juran en (1990)
quien dice que: “Calidad que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en
ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente” (p. 18). También
nos dice que la American Society for Quality (ASQ) sefiala: Calidad es un término subjetivo
para el que cada persona o sector tiene su propia definicion. En un sentido técnico, “La calidad
puede tener dos significados: Son caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen
en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas. Es un producto o servicio
libre de deficiencias™.

Segiin Gutiérrez, la calidad se fundamenta en las percepciones de cada cliente o
consumidor, para realizar comparaciones de diversos factores como la cultura, el producto o
servicio adquirido, siendo estas de su misma especie, por lo que las necesidades y las
expectativas influyen directamente en cada individuo. Del mismo modo, nos dice que existen
varias formas de clasificar la calidad, pero de manera principal estan: lo emocional, lo cognitivo
y lo conductual. Y se busca una respuesta a través de un proceso en donde un consumidor
genera expectativas, a través de la experiencia y con ello dan su veredicto final.

Por su parte la norma ISO-9000: 2008, define calidad como “El grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, entendiendo requisitos como
una necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria”.

Servicio

De acuerdo al trabajo desarrollado por Maldonado, J. (2018) “Un servicio es el
equivalente no material de un bien. Un servicio se diferencia de un bien (fisico o intangible) en
que el primero se consume y se desgasta de manera brutal puesto que la economia social nada
tiene que ver con la politica moderna, es muy importante sefialar que la economia nacional no

existe siempre en el momento en que es prestado” (p. 360).
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Como podemos ver, Maldonado menciona que el servicio es brindar o prestar asistencia
o apoyo a un individuo, valiéndonos de un compuesto de medios materiales o inmateriales; es
decir el concepto de servicio, es la accion o actividad destinada a satisfacer necesidades de los
clientes. Visto desde otra perspectiva, el servicio se conoce como una accion heterogénea,
como consecuencia esta orientado a lograr el bienestar del cliente utilizando diferentes
herramientas.

Asi mismo, Maldonado, J. (2018) El concepto de servicios lo define Harrington y
Harrington J, Jr., como una “Contribucién al bienestar de los demas y mano de obra util que
nos proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso de
servicios como la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes”
(p- 360).

También se define como un “Marco en donde las actividades se desarrollaran con la
idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas” (Maldonado, 2018, p. 360). Esto nos
quiere decir que: el servicio emplea dimensiones que conforman para un buen servicio
realizado (calidad técnica y disefio del servicio) valorando lo que busca el cliente el cual se
refleja en el resultado. Por lo tanto, el valor que constituye un servicio, es satisfacer una
necesidad o conformidad de acuerdo a los cumplimientos requeridos y aprobados, cabe resaltar
que la manera de uso de un producto o servicio puede generar buenos resultados para que asi
exista una satisfaccion adquirida por parte del cliente.

Por otra parte encontramos que “El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera ademas del producto o del servicio basico - como consecuencia del precio, la imagen, y
lareputacion del mismo™ (Publicaciones Vértice S.L., 2008). Dicho de otra manera, se entiende
como la brecha que nos ayuda a diferenciar las expectativas que tienen los clientes frente a sus

percepciones en relacion al precio, la imagen y la reputacion de la empresa; entendiendo asi
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por expectativas los conocimientos y aprendizajes que los clientes buscan de acuerdo a sus
experiencias vividas anteriormente.
Calidad de servicio

Seglin, Moya, M. (2016) la calidad de servicio “Es uno de los aspectos mas importantes
para asegurar la permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo hoy nos encontramos
con gran niumero de clientes disconformes principalmente con los servicios que se le entregan”.

Es por ello, que hoy en dia, todas empresas, indiferentemente del tamafio, del tipo o de
la actividad que realiza, tratan de incorporar metodologias que les ayuden a conocer la
satisfaccion de sus clientes, buscando la forma de que estos recomienden los productos o
servicios ofertados a sus amistades.

De acuerdo a Matsumoto, R. (2014) la calidad en el servicio se define como “El
resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a
sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad se realiza mediante la diferencia del
servicio que espera el cliente, y el que recibe de la empresa” (pp. 181-209).

Matsumoto nos quiere decir que la calidad de servicio es la diferencia que existe entre
la expectativa y la percepcion que el cliente obtiene de la experiencia del servicio obtenido. En
otras palabras, lo que debemos entender son las preferencias del consumidor para estar un paso
por delante ante cualquier dificultad, donde siempre se debe brindar buena calidad, excelente
disefio, donde se puede calificar el rendimiento en sentido de calidad. Pudiendo asi realizar una
construccion critica para mejorar diversos aspectos.

Por otro lado, Christopher Lovelock (2009) citado por Vela, R. & Zavaleta, L. (2014)
define calidad de servicio desde diferentes perspectivas:

La perspectiva trascendental de la calidad es sindnimo de excelencia innata: “Una

senal de estandares inquebrantables y alto desempefio”.
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El método basado en el producto: “Considera la calidad como una variable precisa
medible; plantea que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de un
ingrediente o atributo que posee el producto”.

Las definiciones basadas en el usuario: “Parten de la premisa de que la calidad reside
en los ojos del observador. Esta perspectiva subjetiva y orienta hacia la demanda reconoce que
los distintos clientes tienen deseos y necesidades diferentes”.

El método basado en la manufactura: “Se fundamenta en la oferta y se relaciona
principalmente con las practicas de ingenieria y manufactura”.

Las definiciones basadas en el valor: “Abordan la calidad en términos de valor y
precio. La calidad se define como excelencia costeable al considerar el intercambio entre el
desempeio (o cumplimiento) y el precio”.

Modelo Servqual de la calidad de servicio

Segun, (AITECO Consultores, s.f.) “El modelo Servqual de Calidad de Servicio esta
basado en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio”.

Asi mismo define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. La consultoria nos quiere decir que el modelo Servqual es una
herramienta que nos permite medir la calidad del servicio, con la finalidad de lograr un indice
positivo en el grado de satisfaccion del cliente.

Segin, Wigodski, J. (2003) “Servqual, que es una herramienta que sugiere que la
diferencia entre las expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al
servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.”

De igual manera nos dice que “Es conocido como Modelo de Discrepancias y sugiere
que la diferencia entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al

servicio de un proveedor especifico pueden constituir una medida de la calidad en el servicio™.
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Como podemos ver Wigodski en concordancia con el trabajo de AITECO
Consultores, nos dice que este modelo se basa en evaluar la calidad del servicio que se brinda
de acuerdo a los gustos y preferencias de los consumidores, para poder realizar un andlisis y
apoyar de manera particular; asi, brindar soluciones y propuestas a las diversas necesidades
expectativas con que cuentan. Asi mismo nos dice que en este modelo se debe priorizar las
preferencias de los consumidores, de manera que se pueda pensar en una técnica para ofrecer
correctamente los productos o servicios que cubran sus necesidades. En donde si se realiza un
buen uso de estas técnicas, asi el cliente genera una satisfaccion personal.

Por otro lado, Matsumoto, R. (2014) nos dice que: “El modelo Servqual es una técnica
de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio” (p. 185). Ademas, nos
menciona que “El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en
ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de
los clientes” (p. 185). Lo que nos quiere decir que el modelo Servqual es un método que nos
brinda informacion precisa sobre la calidad del servicio, enrelaciona la satisfaccion del cliente,
con la finalidad de conocer el margen de error y poder brindarles una buena experiencia a los
clientes.

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Fiabilidad

Segiin, Matsumoto, R. (2014) “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios”.

Seglin, Moya, M. (2016) “La entrega correcta y oportuna, pueden parecer diferentes,

los clientes han mencionado que ambos tienen igual importancia, pues provocan su confianza
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o desconfianza hacia la empresa que provee el servicio”. En opinion del cliente, la confianza
es lo mas importante en materia de servicio.

Dicho de otra manera, la fiabilidad se entiende como las acciones que incrementan la
duracion actual de la vida relacional entre la empresa y el cliente (nos referimos al equilibrio
entre las expectativas y percepciones).

Sensibilidad

“Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y
quejas de los clientes, y solucionar problemas” (Matsumoto, R., 2014).

Segiin, Moya, M. (2016) “Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud
de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicién quienes los
atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de lamanera mas conveniente”.

Lo que nos quiere decir, es la disposicion que los colaboradores tienen para atender al
cliente, en otras palabras, es la actitud para descubrir, localizar y satisfacer las necesidades,
expectativas y prioridades de los clientes tanto internos / externos.

Conociendo asi las condiciones, las capacidades y cualidades de los productos y
servicios de la empresa. Como también descubrimos las necesidades y las prioridades de los
clientes, buscando las mejores alternativas para satisfacerlas.

Seguridad

Seglin, Matsumoto, R. (2014) “Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza”.

Segiin, Moya, M. (2016) el cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; “Si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o
servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de

inspirar confianza con sus conocimientos”.
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Esto nos quiere decir que los clientes hoy estin muy informados, saben bien lo que
quieren comprar, y aquellos que requieren de orientaciéon o de consejos, por lo tanto, es
indispensable que el que los atiende sea lo suficientemente competente.

Empatia

Segin, Matsumoto, R. (2014) “Se refiere al nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado
o adaptado al gusto del cliente”.

Segiin, Moya, M. (2016) la empatia buscada se orienta a los siguientes aspectos: “La
facilidad del contacto (atencién a los clientes en el momento oportuno); la comunicacion
(utilizacion de palabras, clarasy facil de que los clientes entiendan); y los gustos y necesidades
(ofrecer algo adicional que alcancen y superen sus expectativas)”.

Lo que nos quiere decir, que mas alla de ponerse en los zapatos del cliente, tener empatia
dentro de la calidad de servicio, significa estar capacitado para atender a nuestros clientes de
manera tal que superemos las expectativas de los mismos.

Elementos tangibles

Seglin, Matsumoto, R. (2014) “Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal”.

Segiin, Moya, M. (2016) “Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada
compaiia. Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera
transaccion con la empresa”.

Como consecuencia, es importante mencionar que los aspectos tangibles pueden
provocar que un cliente realice la primera operacion comercial con nosotros, pero, por otro

lado, no es el factor que lograra convencer al cliente de que vuelva a comprar.
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Prosiguiendo con el desarrollo de nuestras bases tedricas, en lo relacionado a
la variable II (Satisfaccion del cliente), presentamos el tenor de los conceptos
necesarios para un buen entendimiento, tal como sigue:

Satisfaccion

De acuerdo a nuestra experiencia profesional, la satisfaccion es un indicador cualitativo
que nos muestra el grado o nivel emocional (positivo o negativo) en que el cliente o usuario se
encuentra después de hacer uso del servicio o consumir el producto.

En relacion a nuestra apreciacion, desde el punto de vista de Kotler, P. & Keller, K.
(2016) “La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se genera en
una persona como consecuencia de comparar el desempefio (o resultado) percibido de un
producto o servicio contra las expectativas” (p. 131). Del mismo modo nos dice que: “Si el
desempeno o la experiencia no cumplen con las expectativas, el cliente quedara insatisfecho;
si son iguales a las expectativas, se sentira satisfecho; si exceden las expectativas, el cliente se
sentird muy satisfecho o deleitado” (p. 131).

Lo que nos quiere decir Kotler y Keller, es que la satisfaccion es el estado emocional
logrado en los clientes o usuarios después de que estos consuman el producto o hagan uso del
servicio que presta una organizacion, ya que segin el estado logrado la empresa sabra si su
cliente estd insatisfecho, satisfecho o deleitado, informacién indispensable para tomar
decisiones y desarrollar acciones correctivas a los errores encontrados.

Cliente

Considerando la importancia que el cliente tiene para las empresas, tomamos en cuenta
el aporte de: Carvajal, V., Lemoine, F. & Pantaledn, Y. (2017) “El cliente es cualquier persona
sindiferencia o distincién que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a solicitar
y utilizar a través de los servicios brindados por un negocio o persona que ofrece dichos

servicios” (p. 14).
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Por su parte, Estrada, W. (2007) nos dice que: “Es una persona impulsada por un interés
personal y que tiene la opcion de recurrir a nuestra organizacion en busca de un producto o
servicio, o bien de ir a otra institucion” (p. 15).

Segln, Bastos, A. (2006) “El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para
uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente.
Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas™ (p.
02).

Considerando el aporte de Bastos, Estrada y Carvajal; el cliente es la persona que cuenta
con necesidades o deseos por satisfacer, y para realizarlo, adquiere un producto o hace uso de
un servicio de otra persona o una empresa de manera regular.

Usuario

De acuerdo al trabajo desarrollado por: Paz, R. (2007) usuario es: “La persona que
consume o utiliza el producto o servicio. En la empresa, usuarios seran aquellos a quienes va
destinado, para incorporar en el proceso productivo, el material o consumible. Si se trata de
papel para facturas serd el departamento de facturacion, si se trata de cartonaje sera el
departamento de fabricacion o logistica, etc.” (p. 46).

Tomando en cuenta las apreciaciones anteriores, podemos decir que el usuario también
puede ser el cliente, ya que este ademas de adquirir el producto o servicio también la puede
hacer uso del mismo.

Satisfaccion del cliente

Para, Escudero, M. (2015) “La satisfaccion del cliente es una cuestion de importancia
reconocida por todas las empresas, independientemente de que posean o no algin sistema de
calidad y de la forma que este adopte” (p. 101).

Para Kotler, P. & Armstrong, G. (2017) “La satisfaccion del cliente es el grado en el

que el desempefio percibido de un producto coincide con las expectativas del consumidor”
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(p-13). Por lo tanto, la relacion entre las perspectivas que tiene el cliente y el desempeino
percibido del producto se concierten en los factores criticos de éxito de toda empresa.

Asi mismo, Kiister, I. (2002) nos dice que: “La satisfaccion del cliente como la lealtad
y fidelizacion del mismo en la medida en que son el objeto final de cualquier programa de
venta relacional” (p. 83)

Gosso, F. (2010) menciona que: “La satisfaccion es un estado de animo resultante de la
comparacion entre as expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa” (p.77).

Lo que debemos resaltar en este apartado, es entender las preferencias de consumidor
para estar un paso por delante ante cualquier dificultad, donde siempre se debe brindar buena
calidad, excelente disefio, para que las expectativas del consumidor sean atendidas
adecuadamente, en donde se puede calificar el rendimiento en sentido de calidad y presentacion
del servicio. Pudiendo asi realizar una construccion critica para mejorar diversos aspectos.

Arancibia, S., Leguina, A. & Espinosa, P., (2013) “La satisfaccion del cliente es un
concepto que ha sido ampliamente estudiado, pero que nos e presenta bajo una unica
perspectiva al momento de ser definido; por lo tanto, satisfaccion puede ser entendida como la
percepcion del cliente sobre la medida en que sus necesidades, metas, y deseos han sido
cubiertas completamente”.

(...) Asi mismo se hace referencia a la satisfacciéon como “la resultante psicologica de
una experiencia de consumo, donde la medida de satisfaccion surge de la consistencia en las
respuestas a una serie de cuestiones relativas al grado de bienestar que siente una persona” (p.
257)

Tomando en como referencia los autores que nos anteceden, llegamos a la conclusion
que el estado de satisfaccion de los clientes garantiza el éxito empresarial y para lograr que este

estado sea positivo debemos identificar, conocer, escuchar, entender y cuidar a los clientes.
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Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Expectativa del cliente

Castillo, G. (2016) “Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el
servicio que entrega la organizacion. Esta expectativa se forma bdasicamente por sus
experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacion de bocaa boca e informacion
externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente
emite un juicio” (p. 41).

De igual manera, considerando el trabajo de Kotler, P. & Armstrong, G. (2017) “Son
las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo” Dicho en otras palabras, las
expectativas del cliente definen lo que espera que sea el servicio que entrega la organizacion.
Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades
conscientes, comunicacion de boca a boca e informacion externa.

Tomando en consideracion el aporte de los autores que nos anteceden, podemos decir
que las expectativas de los clientes son aquellas circunstancias o experiencias que el cliente
quiere vivir con la empresa. Por ello, debemos tener presente, que cada cliente tiene su punto
de vista hacia nuestro servicio, de acuerdo a las experiencias vividas con la empresa o la
competencia anteriormente.

Percepcion del cliente

Castillo, G. (2016) “Es la forma en que cada ser humano observa el mundo, la
percepcidn puede ser modificada con el paso del tiempo ya sea por cambios que tuvieron las
personas en su estilo de vida o por influencias de terceros que hace que su percepcion con
respecto a un determinado o producto o servicio sea modificada, ya sea a favor o en contra” (p.
41).

Tomando en cuenta el aporte de Kotler, P. & Armstrong, G. (2017) “Se refiere al

desempefio que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un bien o servicio” Dicho
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en otras palabras, es la forma en que cada ser humano observa el mundo, la percepcion puede
ser modificada con el paso del tiempo ya sea por cambios que tuvieron las personas en su estilo
de vida o por influencias de terceros.

Tomando en consideracion el aporte de los autores que nos anteceden, podemos decir
que la percepcidn de los clientes, es el proceso que surge de la realidad y la informacion que el
cerebro humano almacena de acuerdo a las experiencias anteriores; “Si las emociones son
positivas (por ejemplo, simpatia, confianza, seguridad etc.), el comportamiento tendera a ser el
que sugiera el mensaje recibido. Si las emociones son negativas, sera lo contrario. Esa es la
diferencia entre que compren o no”.

2.3.  Marco Conceptual

Calidad; “Podemos definir Calidad como el conjunto de aspectos y caracteristicas de

un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las

necesidades de expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por
ninguna empresa, pero son demandadas por el publico) de los clientes” (Publicaciones

Vértice S.L., 2010, pp. 01-02).

Calidad de servicio; “Es uno de los aspectos mis importantes para asegurar la

permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo hoy nos encontramos con

gran numero de clientes disconformes principalmente con los servicios que se le

entregan” (Moya, 2016).

Elementos tangibles; “Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion,

la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia”

(Moya, 2016).

Empatia; “La facilidad del contacto, la comunicacion, los gustos y preferencias que

los clientes tienen” (Moya, 2016).
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Expectativa del cliente; “Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir
algo” (Kotler & Armstrong, 2017).

Fiabilidad; “La entrega correctay oportuna, pueden parecer diferentes, los clientes han
mencionado que ambos tienen igual importancia, pues provocan su confianza o
desconfianza hacia la empresa que provee el servicio” (Moya, 2016).

Modelo Servqual de calidad de servicio; “El modelo Servqual es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio” (Matsumoto,
2014, p. 185).

Percepcion del cliente; “Se refiere al desempenio que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un bien o servicio” (Kotler & Armstrong, 2017).
Satisfaccion del cliente; “La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el desempefio
percibido de un producto o servicio contra las expectativas” (Kotler & Armstrong,
2017, p. 131).

Seguridad; “Si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios
que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de
inspirar confianza” (Moya, 2016).

Sensibilidad; “Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio
por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion quienes los
atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas

conveniente” (Moya, 2016).
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CAPITULO III HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019.

3.2. Hipdtesis Especificas

1.

La dimension de fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona significati vamente
con lasatisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019.

La dimension de sensibilidad de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia
Real, en el periodo 2019.

La dimension de seguridad de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia Real, en el periodo
2019.

La dimension de empatia de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia Real, en el periodo
2019.

La dimension de elementos tangibles de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia

Real, en el periodo 2019.

3.3.  Variables (definicion conceptual y operacional)

Calidad de Servicio

Definicion conceptual

De acuerdo a Matsumoto, R. (2014) la calidad en el servicio se define como “El

resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a
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sus percepciones” (pp. 181-209). En ella encontramos las siguientes dimensiones: Fiabilidad;
Sensibilidad; Seguridad; Empatia; y Elementos tangibles.

Definicion operacional

Esta variable se operacionalizara en 5 dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles; estas nos permitirdn determinar en qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo -Agencia Real, en
el periodo 2019, para medirla se elaborara un cuestionario compuesto de 15 items.
Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual

Para, Kotler, P. & Keller, K. (2016) “La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de
placer o decepcidn que se genera enuna persona como consecuencia de comparar el desempefio
(o resultado) percibido de un producto o servicio contra las expectativas” (p. 131). En ella
encontramos las siguientes dimensiones: Expectativas del cliente y Percepcion del cliente.

Definicion operacional

Esta variable se operacionalizara en 2 dimensiones: expectativas del cliente y
percepcion del cliente; estas nos permitiran determinar en qué medida la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion de los clientes de 1a Caja Huancayo -Agencia Real, en el periodo

2019, para medirla se elaborard un cuestionario compuesto de 15 items.
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion
Meétodo General

En el desarrollo de nuestra investigacion se utilizd como método general el método
cientifico, para lo cual se defini6 y precisé toda la investigacion, constituyendo objetiva y
sistematicamente su contenido. Respaldando a lo mencionado, hacemos referencia a
Valderrama, S. (2015) quien nos dice que: “El hombre de ciencia dedica suvidaa esabusqueda,
hasta alcanzar la mayor verosimilitud en los hechos. Fl realiza cuidadosas investigaciones y
plantea sus experimentos utilizando el método cientifico; es decir, medita de una manera
razonable y aplica una légica inductiva o deductiva para contestar a los problemas que plantea
el investigador” (p. 76).
Meétodos Especificos

Para complementar el trabajo acorde a las exigencias de la metodologia de la
investigacion se utilizo los siguientes métodos especificos:

Método Descriptivo

“Consiste en describir un hecho o fendmeno en cuanto a sus caracteristicas, cualidades
o relaciones exactas entre sus elementos” (Valderrama, 2015). En nuestro trabajo nos permitird
describir la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Método Estadistico

“Este método trabaja a partir de datos numéricos, y obtiene resultados mediante
determinadas reglas y operaciones” (Valderrama, 2015). Este método nos permitira organizar,
analizar e interpretar los resultados de nuestra investigacion y finalmente presentarlas en

cuadros, tablas y graficos.
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4.2. Tipo de Investigacion

De acuerdo a su finalidad se trata de una investigacion aplicada por cuanto se utilizaran
los conocimientos de la carrera profesional y de otras disciplinas para analizar la realidad de la
Caja Huancayo — Agencia Real, respecto a la Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes.

Al respecto Valderrama, S. (2015) nos dice que: “Se sustenta en la investigacion tedrica;
su finalidad especifica es aplicar las teorias existentes a la produccion de normas y
procedimientos tecnologicos, para controlar situaciones o procesos de la realdad tecnoldgicos,
para controlar situaciones o procesos de la realidad” (p. 39).

Por su parte, Castro, E. (2016) nos dice que “Se preocupa por la aplicacion del
conocimiento cientifico, producto de la investigacion basica. (...) el proposito fundamental es
dar solucidn a factores causales de la desertificacion para corregirlo” (p.79).

4.3. Nivel de Investigacion

Por el contexto y el propdsito del trabajo de investigacion consideramos que se
encuentra en el nivel correlacional. Esta elleccionse sustenta en el trabajo de (Hernandez, 2010,
p.81) citado por Valderrama, S. (2015) quine hace mencion: “Este tipo de estudio tiene como
finalidad conocer la relacién o grado de asociacioén que existe entre dos o mas conceptos,
categorias variablesen un contexto en particular” (p. 169).

4.4. Diseiio de la Investigacion

Por el proposito de trabajo, el disefio de la investigacion sera no experimental, de tipo
transeccional. Al respecto Herndndez, R., Ferndndez, C. & Baptista, L. (2014) nos dice que:
“la investigacion no experimental, son estudios que se realizan sin manipulacioén deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenomenos en su ambiente natural para después
analizarlos” (p. 152). Del mismo modo también nos dice que: “los disefios de investigacion

transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico” (p.154).
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Pero tomando como base el nivel de investigcion se considera dentro del disefio descriptivo
correlacional. Este apartado se susteta en Vara, A. (2015) nos dice: “Evalua la relacion entre
dos o mas variables. Intenta explicar como se comporta una variable en funcidon de otras. Existe

bibliografia sobre el tema y los estudios empiricos descriptivos” (p. 237).

/
N\

Figura 3

-

O » <0

Esquema del diserio de investigacion.

Nota. La Figura 5, nos muestra la representacion grafica del disefio de la investigacion.

Fuente. Elaboracion propia.

Donde:

M : Muestra.

O1 : Observacion del Sistema de Gestion de Calidad.

O1 : Observacion de la satisfaccion del cliente

r :Relacion entre las variables.
4.5. Poblacion y muestra
Poblacion

Para, Castro, E. (2016) “La poblacion puede ser definida como la totalidad de los

elementos que conforman la realidad que se va investigar, cualquier conjunto de elementos que
tenga uno o mas propiedades comunes; conjunto de individuos persona o instituciones que son
motivo de investigacion” (p. 83). La poblacién estara compuesta por el nimero total de clientes
de la agencia Real, y de acuerdo al reporte de saldos y capitacion a julio del 2019 la poblacion

de clientes estd compuestos por 62375 clientes.



Tabla 1

Poblacion de estudio.

Cuentas Clientes

Numero % Numero %
Ahorro corriente 45382 72.8%
Cuenta futuro 2186 3.5%

Cfg;jrsode Ordenes de pago 325 0.5% 48028 77%
Cuenta magica 76 0.1%
IFIS 59 0.1%
Ahorro cash 38 0.1%
Plus ahorro 1619 2.6%

Plazo Fijo Plazo fijo 2808 4.5% 5260 3%
Con bonos 93 0.1%
Ahorro programado 708  1.1%
Ahorro -PAM 3 0.0%

CTS CTS 9078 14.6% 9078 15%

Total 62375 100% 62375 100%
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Nota. La Tabla 1, nos muestrael nimero de clientes por tipo de cuenta en la Agencia Real de la Caja

Municipal de Ahorro y Créditos, tomada como la poblacion, en el periodo 2019. Fuente. Informacion de

la Gerenciade Operaciones y Finanzas.

Muestra

Segin Palomino, J., Pefia, J. Zevallos, G. & Orizano, A. (2015) “Una muestra es un

plausibles de ser medidas con los recursos disponibles” (p. 141).

Para hallar a muestra utilizaremos la siguiente férmula:

Z*(p)(@(N)

TTEN-DF 22

Donde:
- n=Tamafo muestra (?)

- N = Poblacion.

subconjunto o subgrupo fielmente representativo de las caracteristicas de la poblacion y se
obtiene con la intencidon de inferir propiedades de la totalidad de la poblacion. Se extrae una

muestra de la poblacion con la finalidad de restringir una cantidad de unidades de analisis

- Z=Coeficiente de confiabilidad, valor correspondiente a la distribucion de Gauss.

- p = Prevalencia esperada del parametro a evaluar.



50

- q=Es el complemento de la prevalencia.
- e = Error que se prevé cometer.

Reemplazando:

~ (1.96)2(0,5)(0,5)(62375)
1= 10,05)2(62375 — 1) + (1.96)2(0,5)(0,5)

_59904.95
"~ 155.94 + 0.9604

n

_59904.95
~156.90

n = 381.80
n = 382
De acuerdo al resultado la muestra de estudio estara compuesto por 382 colaboradores

pertenecientes a las areas usuarias.

Tabla 2

Muestra de estudio.

Cuentas Clientes
Nimero % Nimero %
Ahorro corriente 277 72.8%
Cuenta futuro 14 3.5%
Cl::}r:(t::ode Ordenes de pago 3 0.5% 294 T1%
Cuenta magica 0 0.1%
IFIS 0 0.1%
Ahorro cash 0 0.1%
Plus ahorro 10 2.6%
Plazo Fijo Plazo fijo 17 4.5% 31 8%
Con bonos 0 0.1%
Ahorro programado 4 1.1.%
Ahorro -PAM 0 0.0%
CTS CTS 57 14.6% 57 15%
Total 382 100% 382 100%

Nota. La Tabla 2, nos brinda el nimero de clientes por tipo de cuenta en la Agencia Real de la Caja
Municipal de Ahorro y Créditos, tomada como muestra, en el periodo 2019. Fuente. Informacion de la

Gerenciade Operaciones y Finanzas.
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Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo utilizado fue el probabilistico, especificamente el muestreo
aleatorio simple, porque los clientes encuestados fueron elegidos al azar, dentro del desarrollo
de la investigacion.
4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnicas de Recoleccion de Datos

La encuesta

Esta técnica nos permitira recoger la informacién primaria de cada uno de los clientes
que conformaran la muestra. Al respecto de la eleccion de este instrumento resaltamos a
Valderrama, S. (2015) menciona “la encuesta es un instrumento de la investigacion, que
consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios
disefiados en forma previa para la obtencién de informacion especifica” (p. 96).

La observacion

Esta técnica se utilizo para ver el comportamiento (reaccion) de los clientes de la Caja
Huancayo, frente al servicio que brinda. Al respecto resaltamos la definicion de Palomino, J.,
etal. (2015) “Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendémeno, hecho o caso,
tomar informacion y registrarla para su posterior analisis” (p. 162).
Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los instrumentos que se utilizarad en el desarrollo de nuestra investigacion seran el
cuestionario y la ficha de observacion.
Confiabilidady validez del instrumento

Para el desarrollo del presente acapite, cuando se hace referencia a la confiabilidad y
validez del instrumento de investigacion, se buscd contar con la seguridad de nuestros
instrumentos nos ayuden a lograr los resultados acordes a una consistencia interna y

consistencia externa.
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Confiabilidad

“La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que
su aplicacion repetida al mismo individuo, caso o muestra produce resultados iguales”
(Hernandez & Mendoza, 2018). Tomando como referencia y consideracion esta definicion, en
el desarrollo de nuestra investigacion la confiabilidad del instrumento tiene como proposito
principal contrastar la hipotesis.

Validez

“Es el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. Se
logra cuando se demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto a través de sus
indicadores empiricos” (Herndndez & Mendoza, 2018). De la mima manera que la
confiabilidad, considerando esta definicion, en el desarrollo de nuestra investigacion la validez
nos llevo a tener fia seguridad de que se utilizo un instrumento de recoleccionde datos con una
consistencia adecuada.

Como consecuencia, para tener la seguridad de que utilizamos el instrumento adecuado
para la investigacion en el desarrollo de nuestro trabajo, se recurri6 a:

Validacion por expertos

Tabla 3

Resultado de la validacion de los expertos.

Apellidos y nombres Grado Valoracion  Condicion
1. Casas Coérdova, Carlos Jonas Maestro Bueno Aprobado
2. Martinez Vitor Paul Maestro Muy bueno Aprobado
3. Guevara Sinchez, Ivo Genaro Licenciado Bueno Aprobado

Nota. La Tabla 3, nos muestra el resultado de la validacion de nuestro instrumento de recoleccion de
datos por parte de los expertos, profesionales que hoy en dia se desempeiian como docentes enla Facultad

de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.



Anadlisis de la confiabilidad por el Alfa de Cronbach

Tabla 4

Meétodo de andlisis de las varianzas.

Item N Varianza
Iteml 382 0,636
Item2 382 0,584
Item3 382 0,729
Ttem4 382 0,600
ItemS5 382 0,694
Item6 382 0,591
Ttem7 382 0,619
Ttem8 382 0,650
Item9 382 0,720
Item10 382 0,471
Iteml11 382 0,704
Item12 382 0,555
Item13 382 0,710
Iteml14 382 0,707
Iteml5 382 0,711
Item16 382 0,649
Ttem17 382 0,760
Item18 382 0,618
Teml19 382 0,604
Item20 382 0,578
Item21 382 0,471
Ttem22 382 0,704
Item23 382 0,555
Ttem24 382 0,710
Ttem25 382 0,707
Item26 382 0,600
Ttem27 382 0,694
Item28 382 0,591
Item29 382 0,619
Ttem30 382 0,747

19,290
Suma 382 250,238

N valido (por lista) 382
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Nota. La Tabla 4, nos muestrala varianza de cada uno de los items, asi como la varianza total, datos que

nos sirvieron para hallar el indice del Alfa de Cronbach pata conocer lafiabilidad y consistencia interna

de nuestro instrumento principal.
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k Y Vi
k—1[1_ Vt]

- o = Alfade Cronbach.

b
Il

Numero de preguntas.
- Vi= Varianza de cada item.

- Vt = Varianza del total.

Hallando a:

30 19.290

“=30-1|' 250238

= 30[1 0.0771]
x= >3 .

a = 1.0345[0.9229]

a = 0.9547

a = 0.95

Como se puede notar, en indice del Alfa de Cronbach como resultado de la aplicacion
del método a de analisis de las varianzas nos brinda un resultado de 0.95; el cual nos indica una
confiabilidad alta de nuestro instrumento en relacion al constructo y la consistencia interna.
4.7.  Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Para el logro de nuestro proposito en el desarrollo del presente trabajo de investigacion,
las técnicas que se usaron en el procesamiento de los datos fueron: el ordenamiento, la

clasificaciony el registro de los datos; del mismo modo, para el analisis de los datos se utilizd
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la estadistica descriptiva, asi como la estadistica inferencial y para la interpretacion se
utilizaron tablas de frecuencia, graficos estadisticos y tablas cruzadas, a través del SPSS 26.
4.8.  Aspectos Eticos de la Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se esta considerando los procedimientos
adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los procedimientos segun
el reglamento de Grado y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y contables de la
Universidad Peruana Los Andes. La formacion, los registros, datos que se tomaran para incluir
en el trabajo de investigacion serdn fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas,
tales como el plagio, falsificacion de datos no citar fuentes bibliograficas, etc., se esta
considerando fundamentalmente desde la presentacion del proyecto, hasta la sustentacion de la

tesis.



CAPITULO V RESULTADOS

5.1.  Descripcion de resultados
Resultados Descriptivos de la Variable 1
Dimension 1: Fiabilidad

Tabla 5

Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Nunca 6 1,6 1,6 1,6
Casi nunca 16 42 42 5,8
Valido A veces 165 432 43,2 49,0
Casi siempre 186 48,7 48,7 97,6
Siempre 9 2.4 2,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 5, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension de fiabilidad.

Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

Fiabilidad

Figura 4

Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.

Siempre
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Nota. La Figura 4, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension de fiabilidad. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.

Observando la Tabla 5 y la Figura 4, podemos notar que 186 clientes que representa el

48.69% de la muestra de estudio opinaron que el servicio de la Caja Huancayo casi

siempre es fiable, mientras que 165 clientes, o sea el 43.19% consideran que solo a

veces, asi mismo 16 clientes que representa el 4.19% consideran que el servicio casi

nunca es fiable, asi mismo 9 clientes, o sea el 2.36% contestaron que siempre, por otro

lado, 6 clientes que representan el 1.57% contestaron nunca. Por lo tanto, de acuerdo a

los resultados, la mayoria de clientes consideran confiable el servicio de la Agencia
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Real de la Caja Huancayo. Estos resultados son corroborados por los trabajos
desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015), respectivamente, quienes sostienen el
valor de la habilidad que tiene el colaborador para ejecutar un servicio tal como lo
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Dimension 2: Sensibilidad

Tabla 6

Resultados descriptivos de la dimension sensibilidad.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Nunca 12 3,1 3,1 3,1
Casi nunca 7 1,8 1,8 5,0
Valido A veces 192 50,3 50,3 552
Casi siempre 156 40,8 40,8 96,1
Siempre 15 39 39 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 6, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension de sensibilidad.

Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Figura 5
Resultados descriptivos de la dimension sensibilidad.

Nota. La Figura 5, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension de sensibilidad. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.

Seglin la Tabla 6 y la Figura 5, notamos que 192 clientes que representa el 50.26% de
la muestra de estudio opinaron que en el servicio de la Caja Huancayo solo a veces
muestran sensibilidad, mientras que 156 clientes, o sea el 40.84% consideran casi
siempre, asi mismo 15 clientes que representa el 3,93% consideran que en el servicio
siempre muestran sensibilidad, por otro lado, 12 clientes, o sea el 3.14% contestaron

que nunca y 7 clientes que representan el 1.83% opinaron casi nunca. En conclusion,
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de acuerdo a los resultados, la mayoria de clientes consideran que los colaboradores de
la Caja Huancayo muestran la sensibilidad en la atencion al publico. Estos resultados
son corroborados por los trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015),
respectivamente, quienes sostienen el valor de la disposicion que tienen los
colaboradores para ayudar a los clientes y prestarles un servicio rapido y adecuado.
Dimension 3: Seguridad

Tabla 7

Resultados descriptivos de la dimension seguridad.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 25 6,5 6,5 6,5
A veces 114 29,8 29,8 364
Vélido  Casisiempre 195 51,0 51,0 874
Siempre 48 12,6 12,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 7, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension de seguridad.

Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Figura 6
Resultados descriptivos de la dimension sensibilidad.

Nota. La Figura 6, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension de sensibilidad. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.

Observando la Tabla 7 y la Figura 6, notamos que 195 clientes que representa el 51.05%
de la muestra de estudio opinaron que en el servicio de la Caja Huancayo casi siempre
brindan seguridad, mientras que 114 clientes, o sea el 29.84% consideran que solo a
veces, asi mismo podemos ver que 48 clientes o sea el 12,57% consideran que en el

servicio siempre brindan seguridad, por otro lado, 25 clientes que representa 6.54%
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contestaron casi nunca. De acuerdo a los resultados, la mayoria de clientes consideran
que la atencion de los colaboradores de 1a Agencia Real de la Caja Huancayo es segura.
Estos resultados son corroborados por los trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y
(Ruiz, 2015), respectivamente, quienes sostienen el valor fundamental del
conocimiento y las habilidad que cada colaboradores muestran para inspirar
credibilidad y confianza, en el cliente.

Dimension 4: Empatia

Tabla 8

Resultados descriptivos de la dimension empatia.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casinunca 21 55 55 5,5
A veces 103 27,0 27,0 32,5
Valido Casi siempre 240 62,8 62,8 95,3
Siempre 18 4,7 47 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 8, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension de empatia. Tomada de

los resultados de la investigacion.
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Figura 7

Resultados descriptivos de la dimensién empatia.
Nota. La Figura 7, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension de empatia. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.

Tal como se puede observar en la Tabla 8 y la Figura 9, notamos que 240 clientes que
representa el 62.83% de la muestra de estudio opinaron que en el servicio de la Caja
Huancayo casi siempre se muestra empatia, mientras que 103 clientes, o sea el 26.96%

consideran que solo a veces, asi mismo podemos ver que 21 clientes que representan el
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5,5% consideran que en el servicio casi nunca muestran empatia, por otro lado, 18
clientes que representa 4.71% contestaron siempre. De acuerdo a los resultados, la
mayoria de clientes consideran que la atencion de los colaboradores de la Agencia Real
de la Caja Huancayo casi siempre es personalizada. Estos resultados son corroborados
por los trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015), respectivamente,
quienes sostienen el valor fundamental del servicio personalizado o adaptado, en busca
generar satisfaccion en los clientes.

Dimension 5: Elementos Tangibles

Tabla 9

Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 12 31 3,1 3,1
Casi nunca 37 9,7 9,7 12,8
Valido A veces 123 322 322 45,0
Casi siempre 195 51,0 51,0 96,1
Siempre 15 39 39 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 9, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension de elementos tangibles.

Tomada de los resultados de la investigacion.
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Figura 8

Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.
Nota. La Figura 8, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension de elementos tangibles. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
Observando la Tabla 9 y la Figura 8, notamos que 195 clientes que representa el 51.05%
de la muestra de estudio opinaron que los elementos tangibles que posee la Caja

Huancayo repercuten en el servicio que brindan, mientras que 123 clientes, o sea el
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32.2% consideran que solo a veces, asi mismo podemos ver que 37 clientes o sea el
9,69% consideran que los elementos tangibles casi nunca influyen en el servicio, por
otro lado, 15 clientes que representa 3.93% contestaron siempre y 12 clientes que
representa el 3.14% contestaron nunca. Por lo tanto, la mayoria consideran que los
elementos tangibles casi siempre repercuten en la calidad de servicio. Estos resultados
son corroborados por los trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015),
respectivamente, quienes sostienen el valor fundamental de los aspectos tangibles, para
provocar que un cliente realice la primera operacion comercial con la empresa.
Percepcion general de la Calidad de Servicio

Tabla 10

Percepcion de la calidad de servicio en la Caja Huancayo.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 19 5,0 5,0 5,0
Eficiente 177 46,3 46,3 51,3
Valido  Buena 171 448 448 96,1
Excelente 15 39 39 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 10, muestra la percepcion de los clientes en relacion a la calidad de servicio en

la Caja Huancayo. Tomada de los resultados de la investigacion.

Porcentaje
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Calidad de servicio (Agrupada)

Figura 9

Percepcion de 1a calidad de servicio en la Caja Huancayo.
Nota. La Figura 9, muestra la representacion grafica de la percepcion de los clientes en relacion

a la calidad de servicio en la Caja Huancayo. Tomada de los resultados de la investigacion.

Tal como se puede observaren la Tabla 10 y la Figura 9, notamos que 177 clientes que

representa el 46.34% de la muestra de estudio opinaron que en el servicio de la Caja
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Huancayo es eficiente, mientras que 171 clientes, que representa el 44.76% consideran
al servicio como bueno, asi mismo podemos ver que 19 clientes que representan el
4.97% consideran que el servicio es deficiente, por otro lado, 15 clientes que representa
3.93% la consideran como excelente. En conclusion, los clientes consideran que la
calidad de servicio de la Agencia Real de la Caja Huancayo es considerada eficiente.
Estos resultados son corroborados por los trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y
(Ruiz, 2015), respectivamente, quienes sostienen el valor fundamental de la calidad del
servicio, en la busqueda de la satisfaccion en los clientes.
Resultados Descriptivos de la Variable 11
Dimension 1: Expectativas del Cliente

Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimension expectativa del cliente.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casinunca 22 58 58 58
A veces 147 38,5 38,5 442
Valido Casi siempre 186 48,7 48,7 929
Siempre 27 7,1 7,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 11, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension expectativas del cliente.

Tomada de los resultados de la investigacion.

40
30
&
10
sl
a

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Porcentaje

Expectativa del cliente

Figura 10
Resultados descriptivos de la dimension expectativa del cliente.
Nota. La Figura 10, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension expectativas del cliente. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Observando la Tabla 11 y la Figura 10, notamos que 186 clientes que representa el
48.69% de la muestra de estudio opinaron que la calidad de servicio en la Caja
Huancayo casi siempre cubre sus expectativas, mientras que 147 clientes, o sea el
38.48% consideran que solo a veces, asi mismo podemos ver que 27 clientes que
representa el 7,07% consideran que el servicio siempre cubre sus expectativas, por otro
lado, 22 clientes que representa 5.76% dicen que casi nunca cubre sus expectativas. De
acuerdo a los resultados, la mayoria de clientes consideran que la calidad de servicio de
la Caja Huancayo cubre sus expectativas. Estos resultados son corroborados por los
trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015), respectivamente, quienes
sostienen el valor fundamental del conocimiento de las expectativas del cliente.
Dimension 2: Percepcion del Cliente

Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension percepcion del cliente.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Casi nunca 12 3,1 3,1 3,1
A veces 136 35,6 35,6 38,7
Valido Casi siempre 219 573 573 96,1
Siempre 15 39 39 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 12, muestra la apreciacion de los clientes a la dimension percepcion del cliente.

Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Figura 11
Resultados descriptivos de la dimension percepcion del cliente.
Nota. La Figura 11, muestra la representacion grafica de la apreciacion de los clientes a la

dimension expectativas del cliente. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Observando la Tabla 12 y la Figura 11, notamos que 216 clientes que representa el
57.33% de la muestra de estudio opinaron que la calidad de servicio en la Caja
Huancayo casi siempre es como percibe, mientras que 136 clientes, o sea el 35.6%
consideran que solo a veces, asi mismo podemos ver que 15 clientes que representa el
3,93% consideran que el servicio siempre es como percibe, por otro lado, 12 clientes
que representa 3.14% dicen que casi nunca es como percibe. De acuerdo a los
resultados, la mayoria de clientes consideran que la calidad de servicio de la Caja
Huancayo responde a sus percepciones. Estos resultados son corroborados por los
trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015), respectivamente, quienes
sostienen el valor fundamental del conocimiento de la percepcion del cliente.

Nivel de Satisfaccion del Cliente

Tabla 13

Nivel de satisfaccion del cliente de la Caja Huancayo.

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
vilido acumulado
Mala 18 47 47 47
Aceptable 151 39,5 39,5 442
Valido Considerable 189 49,5 49,5 93,7
Excelente 24 6,3 6,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. La tabla 13, muestra el nivel de satisfaccion del cliente de la Caja Huancayo. Fuente.

Tomada de los resultados de la investigacion.

Porcentaje

. o=

Mala Aceptable Considerable Excelente

Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Figura 12

Nivel de satisfaccion del cliente de la Caja Huancayo.
Nota. La Figura 12, muestra la representacion grafica el nivel de satisfaccion del cliente de la

Caja Huancayo. Fuente. Tomada de los resultados de la investigacion.
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Tal como se puede observar en la Tabla 13 y la Figura 12, notamos que 189 clientes
que representa el 49.48% tienen una satisfaccion considerable, mientras que 151
clientes, que representa el 39.53% tienen una satisfaccion aceptable, asi mismo
podemos ver que 24 clientes que representan el 6.28% tienen una satisfaccion excelente,
por otro lado, 18 clientes que representa 4.71% tienen una satisfaccion mala. De
acuerdo a todo ello, el nivel de satisfaccion de los clientes de la Agencia Real de la Caja
Huancayo en su mayoria es considerable. Estos resultados son corroborados por los
trabajos desarrollado por (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015), respectivamente, quienes
sostienen el valor fundamental del conocimiento a plenitud de la satisfaccion de los
clientes.

Contraste de hipdtesis

Para contrastar la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo — Agencia Real, en el periodo 2019, se

utilizo el estadigrafo Rho de Spearman, porque las variables de estudio sin categoricas y la

escala de medicion es ordinal. Como complemento del estadigrafo utilizado, para conocer la

relacion entre las variables en estudio se utilizo 1a tabla de correlacion siguiente:

Tabla 14

Coeficientes de correlacion.

Tipo de relacion (r) Rango Relacién Significancia
(+0.10 a+0.24) Correlacion positiva muy débil
(+0.25 a +0.49) Correlacion positiva débil o ]
res 1 Relacion (+0.50 a+0.74) Correlacion positiva media Significativa
directa (positiva) (+0.75 a+0.89) Correlacion positiva fuerte (valor p < 0.0)
(+0.90 a +0.99) Correlacion positiva muy fuerte o .
. .. Altamente significativa
(+1) Correlacion positiva perfecta (valor p < 0.01)
(-0.10 a-0.24) Correlacion negativa muy débil v p=t
(-0.25 a-0.49) Correlacion negativa débil
‘ resl Relaci('?n (-0.50 a-0.74) Correlacion negativa media No significativa
inversa (negativa) (-0.75 a-0.89) Correlacion negativa fuerte (valor p > 0.05)
(-0.90 a-0.99) Correlacion negativa muy fuerte
-1 Correlacion negativa perfecta

Nota.La Tabla 14, muestralosrangos a considerar para conocer cuando existe relacionentre las variables
de estudio (valor del coeficiente y significanciade la relacion). Tomada de Hernandez, R. & Mendoza,

C. (2018), Metodologia de la Investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta., p. 346.
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5.2.1. Prueba de la hipotesis general

1.

Planteamiento de la hipotesis estadistica

1.1. Hipotesis Alterna (H;)
La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)

1.2. Hipotesis Nula (H0)
La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019.
Ho: ry =0 (No existe relacion)

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Regla de decision

Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Prueba de Hipotesis

Tabla 15

Correlacion de la calidad de servicioy la satisfaccion del cliente.

Calidad de Satisfaccion del

servicio cliente
Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,7917F
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 382 382
Spearman Satisfacciondel Coeficiente de correlacion ,791% 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
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5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.791**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacionpositiva fuerte entre
la Variable I (calidad de servicio) y la Variable II (satisfaccion del cliente). De igual manera se
puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05); motivo por el
cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis general); y el
resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 13

Dispersion lineal de la prueba de hipotesis general.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.

7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 15, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacion lineal positiva; y el nivel de
concentracion representado por los puntos en el diagrama indica el grado de relacionque existe
entre la Variable I (calidad de servicio) y la Variable II (satisfaccion del cliente), en la Caja

Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo — Agencia Real.



5.2.2. Prueba de la hipotesis especifica 1
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica

1.1. Hipotesis Alterna (H;)
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La dimension de fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo -

Agencia Real, en el periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)

1.2. Hipotesis Nula (H0)

La dimension de fiabilidad de la calidad de servicio no se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo -

Agencia Real, en el periodo 2019.
Ho: 1y =0 (No existe relacion)
2. Nivel de significancia
a=5%=0.05

3. Regla de decision

Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

4. Prueba de hipotesis
Tabla 16

Correlacion de la fiabilidady la satisfaccion del cliente.

Fiabilidad Satisfaccion del

cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 465"

Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Spearman N 382 382
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 465" 1,000

cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
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5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.465**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacion positiva débil entre
la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente. De
igual manera se puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05);
motivo por el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis
especifica 1); y el resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 14

Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis especifica 1.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.

7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 16, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacion lineal positiva; ademas, los
niveles de concentracion representado por los puntos en el diagrama indican el grado de
relacion que existe entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la variable

satisfaccion del cliente, en la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo — Agencia Real.



5.2.3. Prueba de la hipotesis especifica 2
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica

1.1. Hipotesis Alterna (H;)
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La dimension de sensibilidad de la calidad de servicio se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-

Agencia Real, en el periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)

1.2. Hipotesis Nula (H0)

La dimension de sensibilidad de la calidad de servicio no se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-

Agencia Real, en el periodo 2019.
Ho: 1y =0 (No existe relacion)
2. Nivel de significancia
a=5%=0.05

3. Regla de decision

Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

4. Prueba de hipotesis
Tabla 17

Correlacion de la sensibilidady la satisfaccion del cliente.

Sensibilidad Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 557
Sensibilidad  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 382 382
Spearman Satisfacciéndel Coeficiente de correlacion 557 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

** La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
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5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.557**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacionpositiva media entre
la dimension de sensibilidad de 1a calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente. De
igual manera se puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05);
motivo por el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis
especifica 2); y el resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 15

Dispersion lineal de la prueba de hipotesis especifica 2.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.

7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 17, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacion lineal positiva; ademas, los
niveles de concentracion representado por los puntos en el diagrama indican el grado de
relacion que existe entre la dimension sensibilidad de la calidad de servicio y la variable

satisfaccion del cliente, en la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo — Agencia Real.
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5.2.4. Prueba de la hipotesis especifica 3
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica
1.1. Hipotesis Alterna (H )
La dimension de seguridad de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-
Agencia Real, en el periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)
1.2. Hipotesis Nula (H0)
La dimension de seguridad de la calidad de servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-
Agencia Real, en el periodo 2019.
Ho: 1y =0 (No existe relacion)
2. Nivel de significancia
a=5%=0.05
3. Regla de decision
Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
4. Prueba de hipotesis
Tabla 18

Correlacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente.

Seguridad Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,610™
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 382 382
Spearman Satisfacciéndel Coeficiente de correlacion ,610™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

** La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
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5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.610**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacionpositiva media entre
la dimension de seguridad de la calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente. De
igual manera se puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05);
motivo por el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis
especifica 3); y el resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 16

Dispersion lineal de la prueba de hipotesis especifica 3.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 18, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacién lineal positiva; ademas, los
niveles de concentracion representado por los puntos en el diagrama indican el grado de
relacion que existe entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la variable

satisfaccion del cliente, en la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo — Agencia Real.
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5.2.5. Prueba de la hipotesis especifica 4
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica
1.1. Hipotesis Alterna (H;)
La dimension de empatia de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia Real, en el
periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)
1.2. Hipotesis Nula (H0)
La dimension de empatia de la calidad de servicio no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-Agencia Real, en el
periodo 2019.
Ho: 1y =0 (No existe relacion)
2. Nivel de significancia
a=5%=0.05
3. Regla de decision
Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
4. Prueba de hipotesis
Tabla 19

Correlacion de la empatia y la satisfaccion del cliente.

Empatia Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,563*
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 382 382
Spearman Satisfacciondel Coeficiente de correlacion 563 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

** La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.



75

5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.563**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacionpositiva media entre
la dimension de empatia de la calidad de servicioy la variable satisfaccion del cliente. De igual
manera se puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia (0.000 <0.05); motivo
por el cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (hipotesis especifica 4);
y el resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 17

Dispersion lineal de la prueba de hipotesis especifica 4.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 19, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacion lineal positiva; ademas, los
niveles de concentracion representado por los puntos en el diagrama indican el grado de
relacion que existe entre la dimension de empatia de la calidad de servicio y la variable

satisfaccion del cliente, en la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo — Agencia Real.
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5.2.6. Prueba de la hipétesis especifica 5
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica
1.1. Hipotesis Alterna (H;)
La dimensién de elementos tangibles de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-
Agencia Real, en el periodo 2019.
Hi: ry # 0 (Existe relacion)
1.2. Hipotesis Nula (H0)
La dimension de elementos tangibles de la calidad de servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo-
Agencia Real, en el periodo 2019.
Ho: 1y =0 (No existe relacion)
2. Nivel de significancia
a=5%=0.05
3. Regla de decision
Sip > a: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
4. Prueba de hipotesis
Tabla 20

Correlacion de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

Elementos Satisfaccion del
tangibles cliente
Elementos C.oeﬁc.iente de correlacion 1,000 J718*
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 382 382
Spearman Satisfacciondel Coeficiente de correlacion 718 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.
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5. Decision estadistica
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica una correlacionde
0.718**; de acuerdo a la Tabla 14, se determina que existe una correlacionpositiva media entre
la dimension de elementos tangibles de la calidad de servicio y la variable satisfaccion del
cliente. De igual manera se puede ver que el p valor es menor que el nivel de significancia
(0.000 < 0.05); motivo por el cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna
(hipdtesis especifica 5); y el resultado del p valor indica una relacion significativa.
6. Diagrama de dispersion
Figura 18

Dispersion lineal de la prueba de hipotesis especifica 5.
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Nota. Resultado de la prueba estadistica con el SPSS 26.

7. Conclusion final
De acuerdo a la Figura 20, con el diagrama obtenido, respaldamos los resultados
alcanzados, ya que, la linea nos indica que existe una correlacion lineal positiva; ademas, los
niveles de concentracion representado por los puntos en el diagrama indican el grado de
relacion que existe entre la dimension de los elementos tangibles de la calidad de servicioy la

variable satisfaccion del cliente, en la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Huancayo.
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ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS

Primera discusion

En esta investigacion al determinar la relacion que existe entre la calidad de servicioy
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019, se pudo
encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacion positiva fuerte de
0.791**; entre ambas variables. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de
significancia (0.05). Esto nos quiere decir que los factores como la fiabilidad, la sensibilidad,
la seguridad, la empatia y los elementos tangibles que se presentan en el servicio, tienden a
relacionarse con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se
mejora estos factores acordes a las exigencias se podra mejorar los indicadores que representan
las expectativas y las percepciones de los clientes. Frente a lo mencionado se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis general de la investigacion, lo que nos quiere decir que
existe relacion entre la calidad de servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo
- Agencia Real, en el periodo 2019. Contrastando los resultados de otros autores, vemos que
llegan a concluir en que la Calidad del servicio es fundamental para las empresas financieras,
ya que permiten fidelizar a un cliente a su marca y a su vez, generar Satisfaccion en los clientes
respecto a las expectativas y percepciones. Estos resultados son respaldados por (Valdiviezo,
2017), (Cipriano, 2019)y (Ruiz, 2015); quienes también concluyeron, determinando larelacion
significativa entre la Calidad del servicioy la satisfaccion del cliente. Como consecuencia de
todo ello, respaldamos nuestro resultado alcanzado. Cémo consecuencia, al analizar estos
resultados confirmamos que la calidad del servicio juega un papel importante para lograr una
satisfaccion significativa en los clientes de la Caja Huancayo, por lo tanto, hacer uso adecuado
y agregarle valor a cadauno de los factores claves (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia
y elementos tangibles) hara que la satisfaccion de los clientes mejore y por ende se disminuya

las quejas y reclamos sobre el servicio que se brinda.
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Segunda discusion

En esta investigacion al definir la relacion que existe la dimension de fiabilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el
periodo 2019, se pudo encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacion
positiva débil de 0.465**; entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del cliente. Ademas,
se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05). Esto nos quiere decir
que la fiabilidad que muestran los colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse
con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se cumple con
la atencion en relacidon a la entrega correcta y oportuna, acorde a las expectativas se provocara
la confianza de los clientes hacia la institucion, por lo tanto, se mejorara la satisfaccion del
cliente. Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica
1 de lainvestigacion, lo que nos quiere decir que existe relacionentre la dimension de fiabilidad
de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real,
en el periodo 2019. Contrastando los resultados de otros autores, vemos que estos llegan a
concluir en que la dimension de fiabilidad de la Calidad del servicio es fundamental para las
empresas financieras, ya que es la habilidad que tiene el colaborador para ejecutar un servicio
tal como lo prometido de forma fiable y cuidadosa, que busca generar satisfaccion en los
clientes. Estos resultados son respaldados por (Valdiviezo, 2017), (Cipriano, 2019) y (Ruiz,
2015); quienes también concluyeron, determinando la relacionsignificativa entre la dimension
de fiabilidad y la satisfaccion del cliente. Como consecuencia de todo ello, respaldamos nuestro
resultado alcanzado. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos resultados,
confirmamos que mientras se maneje de forma clara y cuidadosamente los términos del
contrato mejor sera la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio que se brinda, por
ende, el nivel de satisfaccion mejorard significativamente porque se creard un escenario de

confianza entre la Caja Huancayo y el cliente de turno.
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Tercera discusion

En esta investigacion al especificar la relacion que existe la dimension de sensibilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el
periodo 2019, se pudo encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacion
positiva media de 0.557**; entre la dimension de sensibilidad y la satisfaccion del cliente.
Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05). Esto nos
quiere decir que la sensibilidad que muestran los colaboradores que brindan el servicio, tienden
arelacionarse con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se
mejora la disposicidon para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido y adecuado,
acorde a las expectativas se mejorara la satisfaccion del cliente. Frente a lo mencionado se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 2 de la investigacion, lo que nos
quiere decir que existe relacion entre la dimension de sensibilidad de la calidad de servicioy
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019.
Contrastando los resultados de otros autores, vemos que estos llegan a concluir en que la
dimensién de sensibilidad de la Calidad del servicio es fundamental para las empresas
financieras, ya que con la disposicion que tienen los colaboradores para ayudar a los clientes y
prestarles un servicio rapido y adecuado, se busca generar satisfaccion en los clientes. Estos
resultados son respaldados por (Valdiviezo, 2017), (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015); quienes
también concluyeron, determinando la relacion significativa entre la dimension de sensibilidad
y la satisfaccion del cliente. Como consecuencia de todo ello, respaldamos nuestro resultado
alcanzado. Por ello, bajo los términos de los resultados analizados, confirmamos que mientras
mejore el compromiso y la disposicidén que los colaboradores tienen con la finalidad de apoyar
al cliente en sus requerimientos y prestarles un servicio rapido y personalizado se mejorara la
satisfaccion de los clientes en relacion al servicio, como consecuencia, el nivel de satisfaccion

mejorara significativamente.



81

Cuarta discusion

En esta investigacion al mostrar la relacion que existe la dimension de seguridad de la calidad
de servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019, se pudo encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacion positiva
media de 0.610**; entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del cliente. Ademads, se ve
que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05). Esto nos quiere decir que
la seguridad que muestran los colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse con
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se mejora el
conocimiento, y las habilidades para inspirar credibilidad y confianza, acorde a las
expectativas, se mejorara la satisfaccion del cliente. Frente a lo mencionado se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3 de la investigacion, lo que nos quiere decir
que existe relacion entre la dimension de seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019. Contrastando los
resultados de otros autores, vemos que estos llegan a concluir en que la dimension de seguridad
de la Calidad del servicio es fundamental para las empresas financieras, ya que el conocimiento
y las habilidades que cada uno de los colaboradores muestran para inspirar credibilidad y
confianza, ayuda a generar satisfaccion en los clientes. Estos resultados son respaldados por
(Valdiviezo, 2017), (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015); quienes también concluyeron,
determinando la relacion significativa entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del
cliente. Como consecuencia de todo ello, respaldamos nuestro resultado alcanzado. A manera
de reflexion frente a lo referido anteriormente y a los resultados alcanzados, confirmamos que
mientras mejor sea el conocimiento y el dominio de los colaboradores sobre el servicio que
brinda, se mejorara positivamente el nivel de credibilidad y confianza en la Caja Huancayo,

por ende, el nivel de satisfaccion mejorara e beneficio de la institucion.
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Quinta discusion

En esta investigacion al concretar la relacion que existe la dimension de empatia de la calidad
de servicioy la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo
2019, se pudo encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una correlacion positiva
media de 0.563**; entre la dimension de empatia y la satisfaccion del cliente. Ademas, se ve
que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05). Esto nos quiere decir que
la empatia que muestran los colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse con
la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se mejora nivel de
atencion individualizada que ofrecen a través de un servicio personalizado o adaptado, acorde
a las expectativas, se mejorara la satisfaccion del cliente. Frente a lo mencionado se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 4 de la investigacion, lo que nos quiere decir
que existe relacion entre la dimension de empatia de la calidad de servicioy la satisfaccion de
los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019. Contrastando los
resultados de otros autores, vemos que llegan a concluir en que la dimension de empatia de la
Calidad del servicio es fundamental para las empresas financieras, ya que el nivel de atencion
individualizado que se ofrecen a través de un servicio personalizado o adaptado, busca generar
satisfaccion en los clientes. Estos resultados son respaldados por (Valdiviezo, 2017), (Cipriano,
2019) y (Ruiz, 2015); quienes también concluyeron, determinando la relacion significativa
entre la dimensioén de empatia y la satisfaccion del cliente. Como consecuencia de todo ello,
respaldamos nuestro resultado alcanzado. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al
analizar estos resultados, confirmamos que mientras la atencidn sea personalizada a corde a los
requerimientos de cada uno de los clientes mejor serd la percepcion que tienen los clientes
sobre el servicio que se brinda, por ende, el nivel de satisfaccion mejorara significativamente

porque se creara un escenario de confianza entre la Caja Huancayo y el cliente de turno.
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Sexta discusion

En esta investigacion al puntualizar la relacion que existe la dimension de elementos tangibles
de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo - Agencia Real,
en el periodo 2019, se pudo encontrar un coeficiente Rho de Spearman que indica una
correlacion positiva media de 0.718**; entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente. Ademds, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de
significancia (0.05). Esto nos quiere decir que los elementos tangibles que utilizan los
colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los clientes
de la Caja Huancayo, como consecuencia si se mejora los aspectos tangibles para provocar que
un cliente realice la primera operacion comercial con la empresa, se mejorara la satisfaccion
del cliente. Frente a lo mencionado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
especifica 5 de la investigacion, lo que nos quiere decir que existe relacion entre la dimension
de elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Caja
Huancayo - Agencia Real, en el periodo 2019. Contrastando los resultados de otros autores,
vemos que llegan a concluir en que la dimension de elementos tangibles de la Calidad del
servicio es fundamental para las empresas financieras, ya que estos aspectos tangibles sirven
para provocar que un cliente realice la primera operacién comercial con la empresa, y con ello
se busca generar satisfaccion en los clientes. Estos resultados son respaldados por (Valdiviezo,
2017), (Cipriano, 2019) y (Ruiz, 2015); quienes también concluyeron, determinando larelacion
significativa entre la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente. Como
consecuencia de todo ello, respaldamos nuestro resultado alcanzado. En tal sentido, bajo lo
referido anteriormente y al analizar estos resultados, confirmamos que mientras se mejore la
apariencia de las instalaciones, la presentacion del personal, los equipos y otros tangibles con
los que el cliente entra en contacto, mejor serd la percepcion que tienen los clientes, por ende,

el nivel de satisfaccion sera de beneficio de la Caja Huancayo y el cliente de turno.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados alcanzados se determina la relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo, respaldado por un coeficiente Rho de Spearman indica
una correlacion positiva fuerte de 0.791*%; entre ambas variables. Ademas, se ve que el
p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05). Esto nos quiere decir que
los factores como la fiabilidad, la sensibilidad, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles que se presentan en el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se mejora estos factores acordes a
las exigencias se podrd mejorar los indicadores que representan las expectativas y las
percepciones de los clientes. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis general propuesta.

Se estable la relacion significativa entre la dimension de fiabilidad de la calidad de
servicioy la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de 1a Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Huancayo, demostrado por un coeficiente Rho de Spearman que indica una
correlacion positiva débil de 0.465**; entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion
del cliente. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia
(0.05). Esto nos quiere decir que la fiabilidad que muestran los colaboradores que brindan
el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo,
como consecuencia si se cumple con la atencion en relacion a la entrega correcta y
oportuna, acorde a las expectativas se provocard la confianza de los clientes hacia la
institucion, por lo tanto, se mejorard la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1 propuesta.

Se define la relacion significativa entre la dimensién de sensibilidad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de la Caja Municipal de Ahorro
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y Crédito Huancayo, demostrado por un coeficiente Rho de Spearman que indica una
correlacion positiva media de 0.557**; entre la dimension de sensibilidad y la
satisfaccion del cliente. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de
significancia (0.05). Esto nos quiere decir que la sensibilidad que muestran los
colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia sise mejora la disposicionpara ayudar
a los clientes y para prestarles un servicio rapido y adecuado, acorde a las expectativas
se mejorara la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis especifica2 propuesta.

Se especifica la relacion significativa entre la dimension de seguridad de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Huancayo, demostrado por un coeficiente Rho de Spearman que indica una
correlacion positiva media de 0.610**; entre la dimension de seguridad y la satisfaccion
del cliente. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia
(0.05). Esto nos quiere decir que la seguridad que muestran los colaboradores que brindan
el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo,
como consecuencia si se mejora el conocimiento, y las habilidades para inspirar
credibilidad y confianza, acorde a las expectativas, se mejorara la satisfaccion del cliente.
Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3 propuesta.
Se muestra la relacion significativa entre la dimension de empatia de la calidad de
servicioy la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Huancayo, demostrado por un coeficiente Rho de Spearman que indica una
correlacion positiva media de 0.563**; entre la dimension de empatia y la satisfaccion
del cliente. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que el nivel de significancia

(0.05). Esto nos quiere decir que la empatia que muestran los colaboradores que brindan



86

el servicio, tienden a relacionarse con la satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo,
como consecuencia si se mejora nivel de atencion individualizada que ofrecen a través
de un servicio personalizado o adaptado, acorde a las expectativas, se mejorard la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
especifica 4 propuesta.

Se determina la relacion significativa entre la dimension de elementos tangibles de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia Real de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo, demostrado por un coeficiente Rho de Spearman que
indica una correlacion positiva media de 0.718**; entre la dimension de elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente. Ademas, se ve que el p valor (0.000) es menor que
el nivel de significancia (0.05). Esto nos quiere decir que los elementos tangibles que
utilizan los colaboradores que brindan el servicio, tienden a relacionarse con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Huancayo, como consecuencia si se mejora los
aspectos tangibles para provocar que un cliente realice la primera operacion comercial
con la empresa, se mejorara la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis especifica 5 propuesta.
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RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion los resultados alcanzados en nuestra investigacion

recomendamos a los directivos de la Agencia Real de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Huancayo, lo siguiente:

1.

Brindar un servicio de calidad, lo que nos quiere decir, es necesario hacer un uso
adecuado y agregarle valor a cada uno de las dimensiones que influyen en la calidad del
servicio.

Manejar de forma mas cuidadosa y clara los factores fiabilidad en la relacion y los
contratos con la finalidad de crear un escenario de confianza entre la Caja Huancayo y el
cliente de turno.

Mejorar los métodos utilizados para lograr un mejor compromiso y la disposicion que
deben mostrar con la finalidad de apoyar al cliente en sus requerimientos y prestarles un
serviciorapido y personalizado.

Adiestrar a los colaboradores en relacion al conocimiento y el dominio sobre el servicio
que se brinda, con la finalidad de mejorar el nivel de credibilidady confianza en la Caja
Huancayo, por ende, el nivel de satisfaccion en beneficio de la institucion.

Fomentar una atencion mas personalizada a corde a las expectativas de cada uno de los
clientes para mejorar la percepcion, por ende, el nivel de satisfaccion en beneficio de la
institucion.

Mantener las apariencias de las instalaciones, la presentacion del personal, los equipos y
otros tangibles con los que el cliente entra en contacto, para mejorar el nivel de

satisfaccion de los clientes.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

“Calidad de servicioy satisfaccion del cliente en la Agencia Real - CMAC -2019”
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Problemas Objetivos Hipoétesis Marco Teérico Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Prob. General Obj. General Hip. General o )
o Cudl es la relacion que e Determinar la relacion que e La calidad de servicio se D1 1'; gumpl}mlemo delo},)r,omefldof .
5 . . . . L . Lo . Solucion de problemas presentados.
existe entre la 'calldgq de existe entre la ‘calldz'u,i de relaciona §1g111ﬁgat1vaxnente Arancibia Carvajal, S., Fiabilidad 3. Servicio de calidad orientado al
servicio y la satisfaccion de servicio y la satisfaccion de con la satisfaccion de los Leguina, A., & Espinosa cliente.
los clientes de la Caja los clientes de la Caja clientes de la Caja Huancayo - Zamorano, P. (abril de 2013).
Huancayo - Agencia Real, Huancayo - Agencia Real, Agencia Real, en el periodo Factores determinantes en la o )
en el periodo 20197 en el periodo 2019, 2019. percepcion de la imagen y D2 20 Comunicacin clara y entendible. TIPO DE LA
7 7 7 caliaa € SErviClo y sus o L €IvIC10 rapido y oportuno.
PROB. ESPECIFICOS OBJ. ESPECIFICOS HIP. ESPECIFICAS efoctos en lasatisficcion del Sensibilidad 2.3. Compromiso de los colaboradores INVES TIGACION:
cliente. Un caso aplicado a la con su trabajo. Aplicada .

e (Cudl es la relacion que e Definirlarelacion queexiste o La dimension de fiabilidad de banca chilena. p
existe la dimension de la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio se Camison, C., Cruz, ., & Variable I . -
fiabilidad de 1 lidad d I lidad d L. 1 laci ienificati Gonzilez, T. (2006). 3.1. Servicio que inspira confianza. NIVEL DE LA

iabilidad de la calidad de a calidad de servicio y la relaciona  significativamente 5 3.2. Seguridad en la atencién a los .
o . i : s . ; o GESTIONDE LA D3 X INVES TIGACION:
servicio y la satisfaccion de satisfaccion de los clientes con la satisfaccion de los . Calidad d - clientes. .
C 1 1 ) % CALIDAD: Conceptos, 1dad de Seguridad . - Correlacional
los clientes de la Caja de la Caja Huancayo - clientes de la Caja Huancayo - Enfoques, Modelos y Servicio. 3.3. Suficiente conocimiento de los
Huancayo - Agencia Real, Agencia Real, en el periodo Agencia Real, en el periodo Sistemas. Madrid, Espafia: colaboradores. DISENG DELA
en el periodo 2019? 2019. 2019. Pearson Educacion S.A. 4.1. Atencién personalizada a los INVES TIGACION:

e (Cudl es la relacion que e Especificar la relacion que e La dimensién de sensibilidad ~ Escudero, M. (2015). Servicio e P : :

. . ‘i . f ‘r . s de Atencién Comercial. D4 cle e X No exp erimental
existe la dimension de existe la dimension de de la calidad de servicio se Espaiia: Editorial Editex E . 4.2. Horario acorde las necesidades. Descrintivo
sensibilidad de la calidad de sensibilidad de la calidad de relaciona  significativamente Ggss o, F. (2010). Hiper mpatia 4.3, Comprension de las necesidades de correla(l::)ional
serviciq y la satisfaccion dp serviciq y la satisfaccion de con la satisfacgi(’)n de los Satisficcién del cliente jCon los clientes.
los clientes de la Caja los clientes de la Caja clientes de la Caja Huancayo- solo satisfacer a los clientes L1 Eeui i Jizad O
Huancayo - Agencia Real,  Huancayo - Agencia Real,  Agencia Real, en el periodo no alcanza! México: 1. Equipos modermos y actualizados. wed

. p . Panorama. D5 1.2. Instalaciones atractivas que llaman r
en el periodo 2019? en el periodo 2019. 2019. B . ) la atencion. 4

e ;Cudl es la relacion que o Mostrar la relacion que e La dimension de seguridad de G?iﬁ;ﬁﬁ(&%ﬁa{?ﬁ;ﬂﬁm Elementos tangibles 13, Materiales & instrumentos 0
existe‘ la dimensi.én de existg la dimensi_(')n de la galidad ‘de‘ seryicio se McGraw-Hill Educacion. atractivos. POBLACION:
seguridad de la calidad de seguridad de la calidad de relaciona  significativamente Herrera, M. F. (3 de Julio de 1. Difrencia en laatencién al cliente 62375 clientos
servicio y la satisfaccion de servicio y la satisfaccion de con la satisfaccion de los 2018). Aumenta la cifia de 1.2. Interés comodas y al alcance de los
los clientes de la Caja los clientes de la Caja clientes de la Caja Huancayo- quejas contra entidades clientes. MUES TRA:
Huancayo - Agencia Real, Huancayo - Agencia Real, Agencia Real, en el periodo financieras en Colombia. 1.3. Transparencia en el manejo de la o

. : Kotler, P., & Armstrong, G. informacion. m =382 clientes
en el periodo 2019? en el periodo 2019. 2019. (2012). Marketing, México: D1 L4 Ao i
(Cuél es la relacion que Concretar la relacion que La dimension de empatia de la . 0 ’ . 4. Atencion oportuna y rapida. .

° o . -, q oo . ., q o .. P . Pearson Educacion de Expectativa del 1.5. Apoyo del colaborador de manera TECNICAS DE
existe la dimension de existe la dimensién de calidad de servicio serelaciona México, S.A. deC.V. cliente personalizada RECOLECCION DE
emp‘at‘ia de la Acalid:}d de empAatAia de la AcalidzAld de sigpiﬁcatAivamente con la Kiister Boluda, 1. (2002). La Variable II 1.6. Confiabilidad en la atencion DATOS:
servicio y la satisfaccion de servicio y la satisfaccion de satisfaccion de los clientes de venta relacional. Espafia: brindada. Encuesta
los clientes de la Caja los clientes de la Caja la Caja Huancayo-Agencia Ed“(’“a]AES.VIC‘ . . 1.7. Servicio de ahorro acorde a los
Huancayo - Agencia Real, Huancayo - Agencia Real, Real, en el periodo 2019. M%Z‘;TOlBNIShll‘]awg*]R‘ Satisfaccion requerimientos.

. 9 | peri (2014). Desarrollo del del cliente. 2.1. Clausulas del contrato equitativos INS TRUNIENT,OS DE
en el periodo 2019? en el periodo 2019.
) I . . . Modelo Servqual para la bas part RECOLECCION DE

e ;Cual es la relacion que e Puntualizar la relacion que o La dimensién de elementos edicion de lacalidad del para ambas partcs.
o> . ., . . ., . . medicton de la call © 2.2. Tasas de intereses acorde al DATOS:
existe la dimension de existe la dimension de tangibles de la calidad de servicio en la empresa de mercado. Cuesti .
elementos tangibles de la clementos tangibles de la servicio  se relaciona publicidad Ayuda Experto. 2.3. Veracidad de lainformacion que se uestionario
calidad de servicio y la calidad de servicio y la significativamente con la Revista Pl ;ffpzeggvas (34), D2 maneja.
satisfaccion de los clientes satisfaccion de los clientes satisfaccion de los clientes de Wigo dskiSire;bren-ik 5 de P ercepeion del 2.4. Instalaciones comodas desde el
de la Caja Huancayo - de la Caja Huancayo - la Caja Huancayo-Agencia novgiembre de 2003) "(-)ué o cliente punto de vista de los clientes.

. . . . . 6 2.5. Atencion equitativa y sin
Agencia Real, en el periodo Agencia Real, en el periodo Real, en el periodo 2019. Servqual? Medwave. P
20197 2019 dlscnmmacmn alguna.
: . 2.6. Operaciones transparentes y claras.
2.7. Seguridad en la atencion que inspira
confianza.
2.8. Gasto acorde a sus expectativas.




Operacionalizacion de la variable 1.

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable 1 Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Instrumento  Escalade
conceptual operacional medicion
1.1. Cump]jmiento de lo 1. (Los colaboradores de la Caja Huancayo cumplen con
D1 prometido. , i(;: lque promleten eln la ?_tengién cllué lf? blr—lindan? b
. L o . (Bl personalque los atiendeen la Caja Huancayo
Esta va.rlabl.e se Fiabilidad 1.2. Solucién de problemas solucién oportuna alos problemas que sepresentan?
Matsumoto, operacionalizara prese':n'tados. i 3. (La atencion que recibe por parte de los colaboradores
R. (2014) “El ens 1.3. Servicio de calidad de la caja Huancayo corresponde a un servicio de
resultado de dimensiones: orientado al cliente. calidad?
un proceso de fiabilidad, L 4. (Considera que existeuna comunicacion clara por parte
evaluacion sensibilidad, D2 2.1. Comun'lcamon clara 'y ge los cglalla(())radores de la Caja Huancayo al momento
donde el seguridad, Sensibilidad 2.2 gnteQQIble 5 id 5 &]S:;ZI; sel:.lr;())érspectivapersonal la atencidn que recibe
: ’ .. DEIVICIO rapido . 4
consumidor empatia y onortuno pioy en la Caja Huancayo esrapiday oportuna?
compara sus clementos P " 6. (Considerandosu posicionde cliente, considera queel
expectativas tangibles; estas 2.3. Compromiso con su personal de la Caja Huancayo se encuentra
frente a sus nos permitirin trabajo. o Zglfnpr‘m}efido Cons}}ztmbajO? e
. ercepciones. determinar en 3.1. Servicio que inspira 7. (El servicio querecibe por parte de los colaboradores . . .
Calidad de p P . . . D3 confianza de la Caja Huancayo, es confiable para sus intereses Cuestionario Ordinal
servicio Es decr, la qué medida la i dad i personales? de encuesta
medicion de la calidad de Seguridad 3.2. Segurld_ad enla atencion 8. ¢(La Caja Huancayo dentro de sus actividades brinda
calidad se servicio se alos .Cheme& o seguridad a sus clientes, en la atencion que le brinda?
realiza relaciona con la 3.3. Suficiente conocimiento 9. {Los colaboradores de la Caja Huancayo muestran que
mediante la satisfaccion de de los colaboradores. tienen .s.uﬁmel‘qte conocimiento en sus
dif i del 1 lientes de Ia responsabilidades?
ergnpla € 08 C cntes de 3.1. Atencidn persona]jzada a 10.¢Cuando recurre a la Caja Huancayo siente que la
Servicio qllle Caja Huancayo D4 los clientes atencion de parte de los colaboradores es
espera e -Agencia Rea . . ) izada?
oSP g . L Empatia 3.2. Horario acorde a las Persol?ahzqda d i6n al pibli Lenk
cliente, y el en el perlodo dad 11.;Los horarios de atencion al piiblico en general, en
que recibe de 2019, para necesidades. Caja Huancayo estanacorde a sutiempoy necesidades?
i " divla 3.3. Comprension de las 12.;En la caja Huancayo cuentan con colaboradores
a empresa mediria se necesidades de los preparados para comprender sus necesidades como
(pp. 181-209). elaborara un clientes cliente?
cuestlor}[arl(ci) 5.1. Equipos modernos y 13.;Los equipos con que cuenta la Caja Huancayo en el
compuesto de D5 actualizados. servicio que brinda son modernas y adecuadas para
15 items. . . brindarun buenservicio?
Elementos 5.2. Instalaciones atractivas e o ; .
. ., 14.;Cuando visita a las instalaciones en la que opera la
tangibles que llaman la atencion. Caja Huancayo siente queson atractivas y comodas?

5.3.

Materiales e
instrumentos atractivos.

15.;)Los materiales e instrumentos que utilizan los
colaboradores estan adecuadas para el buen servicio?
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Nota. La Tabla 1, muestra la definicion conceptual, la definicion operacional, las dimensiones, los indicadores, el nimero de items, el instrumento de recoleccion

de datos y la escala de medicion de la variable 1.



Operacionalizacion de la variable I1.

Variable ~ Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Instrumento  Escalade
I conceptual operacional medicion
1.1. Diferencia en la atencion
al cliente. 1. (Los colaboradores de la Caja Huancayo, muestran una
1.2. Interés comodas y al atencion diferente en relacion a otras entidades
. . 1 9
Kotler, P. &  Esta variable se alcance de los clientes. financieras™ . . .
Armst oonalizars 13. T . ) 2. (Los intereses que maneja la Caja Huancayo son comodas
G rélf)lrgng’ opera010112a Ta DI - ransp agenl(:la ene y esta alalcance de todo ciudadano?
. > P en manejo de 1a 3. (Los colaboradores de la Caja Huancayo brindan una
13) “Es el dimensiones: Expectativas informacion. informacion clara y transparente al publico en general?
grado enel  expectativas del del cliente 1.4. Atencion oportuna y 4. (Cuando usted recurre a las instalaciones de la caja
que el cliente y répida. Huancayo encuentrauna atenglc’)n rapiday opor’rqna?
~ .y 5. (Todo colaborador de la Caja Huancayo le brinda un
desempeiio percepcion del 1.5. Apoyo del colaborador de apoyo personalizado en sus requerimientos?
percibido de cliente; estas manera personalizada. 6. (La atencion que tiene el colaborador de la Caja
un producto nos permitiran 1.6. Confiabilidad enla Huancayo es confiable para todos los clientes?
o coincide con  determinar en atencion brindada. 7. (Los servicios deahorro que brinda a Caja Huancayo te
Sé.lt’ls a- las qué medida la 1.7. Servicio de ahorro acorde permiten capitalizar y programar nuevas actividades? . . .
cciondel . ) . Cuestionario  Ordinal
) expectativas calidad de a los requerimientos. de encuesta
cliente del servicio se 2.1. Clausulas del contrato . )
consumidor; relaciona con la equitativos para ambas 8. (Desde su percepcion, las glgusulas fie_l contrato que se
. .y firma a momento de adquirir un crédito o realizar un
lo'que nos Sat]sfaCCIOH de partes. ahorro muestran equidad entrelas partes?
quiere decir  los clientes de la 2.2. Tasas de intereses acorde 9. ;Considera que las tasas de intereses que maneja la Caja
que si el Caja Huancayo al mercado. Huancayo en los diferentes productos estanal alcance de
desempefio  -Agencia Real, 2.3. Veracidad de la todoslos clientes? ) )
del producto en el periodo D2 informacion que se 10. iDesde su punto considera que existe veracidad en b
. . informacion que le brindan en la Caja Huancayo?
cubre I?S 2019" para PercePCIOn maneja. i 11. ¢Las instalaciones conque cuentala Caja Huancayoen la
expectativas medirla se del cliente 2.4. Instalaciones comodas atencion al cliente cumplen con sus expectativas conp
, €l cliente elaborara un desde el punto de vista de cliente?
se sentird cuestionario los clientes. 12. (,Considg:ra que en la atqnci()n que se le brinda al clienFe
satisfecho”. compuesto de 2.5. Atencion equitativa y sin Zr.l la Caja }.{,uanlcayo sxlsw una equidad para todos sin
. . iscriminacion alguna?
15 items. dlscrlrm.nacmn alguna. 13. (Cuando ustedrealiza algiin tramite en la Caja Huancayo,
2.6. Operaciones las operaciones se presentan de manera transparente?
transparentes y claras. 14. ;La seguridad que le brinda la Caja Huancayo en el
2.7. Seguridad enla atencion manejo de la informacion y en la atencidn que le brindan,
I es la correcta?
que inspira confianza, 15. (Los gastos que incurre el tramite a realizar en la Caja
2.8. Gastos acorde a sus

expectativas.

Huancayo cumplen consus expectativas como cliente?
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Nota. La Tabla 2, muestra la definicion conceptual, la definicion operacional, las dimensiones, los indicadores, el nimero de items, el instrumento de recoleccion

de datos y la escala de medicion de la variable II.



Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del Instrumento
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Variabl Nombre de la Di . X . I Escala de
ariable variable imensiones Indicadores Items nstrumento medicién
L . 1. ¢Los colaboradores de la Caja Huancayo cumplen con lo que prometen en la atencion que le brindan?
1.1. Cumplimiento de lo prometido. 2 . . -
D1 L, . (El personal que los atiende en la Caja Huancayo le da solucion oportuna a los problemas que se
bl 1.2. Solucion de problemas presentados. presentan?
Fiabilidad 1.3. Servicio de calidad orientado al 3, (Laatencion querecibe por parte de los colaboradores de lacaja Huancayo corresponde a un servicio de
cliente. calidad?
2.1. Comunicacion clara y entendible. 4. ;Considera que existe una comunicacion clara por parte de los colaboradores de la Caja Huancayo al
D2 2.2. Servicio rapido y oportuno. momento de atenderlo?
Sensibilidad 2.3. Compromiso de los colaboradores 5. (Desde su perspectiva personal, la atencion que recibe en la Caja Huancayo es répida y oportuna?
con su trabajo. 6. (Considerando su posicion de cliente, considera que el personal de la Caja Huancayo se encuentra
comprometido con su trabajo?
3.1. Servicio que inspira confianza. 7. (Elservicio que recibe por parte de los colaboradores de la Caja Huancayo, es confiable para sus intereses
Variable I Calidad de D3 3.2. Seguridad en la atenciéon a los personales?
servicio S idad clientes. 8. ¢(LaCajaHuancayo dentro de sus actividades brinda seguridad a sus clientes, en la atencion que le brinda?
ICl cgunda 3.3. Suficiente conocimiento de los 9. ;Los colaboradores de la Caja Huancayo muestran que tienen suficiente conocimiento en sus
colaboradores. responsabilidades?
4.1 AFenci(’)n personalizada a los 10.;Cuando recurre a la Caja Huancayo siente que la atencion de parte de los colaboradores es ESCALA
clientes. personalizada? ORDINAL
D4 4.2. Horarios a corde las necesidades. 11.;Los horarios de atencién al piblico en general, en la Caja Huancayo estan acorde a su tiempo y
Empatia 4.3. Comprension de las necesidades de necesidades? )
los clientes. 12.,En la caja Huancayo cuentan con colaboradores preparados para comprender sus necesidades como N
cliente? unca
5.1 Equlposmodernos y actualizados. 13.;Los equipos con que cuenta la Caja Huancayo en el servicio que brinda son modernas y adecuadas para
DS 5.2. Instalaciones atractivas que llaman brindar un buen servicio? ?2)
Elementos la atenclién. 14.; Cuando visitaa las instalaciones en la que opera la Caja Huancayo siente que son atractivas y comodas? Casinunca
- 5.3. Materiales e  instrumentos . : ; i 4 icio? . .
tangibles atractivos. 15.;Los materiales e instrumentos que utilizan los colaboradores estan adecuadas para el buen servicio? Cuestionario
1.1. Diferenciaen la atencion al cliente. de encuesta A3)
1.2. Interés comodasy al alcance de los  16.;Los colaboradores de la Caja Huancayo, muestran una atencién diferente en relacién a otras entidades A veces
clientes. financieras?
1.3. Transparencia en el manejo de la 17.; Los intereses que maneja la Caja Huancayo son comodas y est4 al alcance de todo ciudadano? @)
D1 informacion. 18.;Los colaboradores de la Caja Huancayo brindan una informacién clara y transparente al publico en .
Expectativas del ~ 1.4. Atencion oportunay rapida. general? .Cas1
cliente 1.5. Apoyo del colaborador de manera 19.;,Cuéndo usted recurre alas instalaciones de la caja Huancayo encuentra una atencion répida y oportuna? S1€mpre
personalizada. 20.; Todo colaborador de la Caja Huancayo le brinda un apoyo personalizado en sus requerimientos?
1.6. anﬁab1l1dad en la atencion 21.;Laatencion que tiene el colaborador de laCaja Huancayo es confiable para todos los clientes? )
brln(#a('ia 22.;Los servicios de ahorro que brinda a Caja Huancayo te permiten capitalizar y programar nuevas Siempre
1.7. Servicio de ahorro acorde a los actividades? P
requerimientos.
Variable II Satisfaccion del 2.1. Cldusulas del contrato equitativos  23.; Desde su percepcion, las cldusulas del contrato que se firma a momento de adquirir un crédito o realizar
cliente para ambas partes. un ahorro muestran equidad entre las partes?
2.2. Tasas de intereses acorde al 24 ;Considera que las tasas de intereses que mancja la Caja Huancayo en los diferentes productos estén al
mercado. alcance de todos los clientes?
2.3. Veracidad de la informaciénquese  25.; Desde su punto considera que existe veracidad en la informacién que le brindan en la Caja Huancayo?
D2 maneja. i 26.;Las instalaciones con que cuenta la Caja Huancayo en la atencién al cliente cumplen con sus
Percepcion del 2.4. Instalaciones comodas desde el expectativas como cliente?
lient punto de vista de los clientes. 27.;Considera que en la atencién que se le brinda al cliente en la Caja Huancayo existe una equidad para
chente 2.5. Atencién equitativa y  sin todos sin discriminacion alguna?
discriminacion alguna. 28.;Cuéndo usted realiza algin tramite en la Caja Huancayo, las operaciones se presentan de manera
2.6. Operaciones transparentes y claras. transparente?
2.7. Seguridad en laatencion queinspira  29.;La seguridad que le brinda la Caja Huancayo en el manejo de la informacién y en la atencion que le
confianza. brindan, es la correcta?
2.8. Gastosacorde a sus expectativas. 30.;Los gastos que incurre el tramite a realizar en la Caja Huancayo cumplen con sus expectativas como

cliente?
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Anexo 4: El Instrumento de Investigacion y Constancia de su Aplicacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO 1
INFORMACION:
Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacién relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA AGENCIA REAL — CMAC — 2019, el que permitirda medir las variables de estudio y probar la hipdtesis,
por tal proposito acudo a Ud. Para que apelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando agradecida (o)
por su intervencion.
INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la correcta: Nunca, Casi
nunca, A veces, Casi siempre, y Siempre.
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Maritza Torres y Angel Pizarro. He sido informado
(a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion.
Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomard aproximadamente 15
minutos. Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y no
sera usada para ningiin otro proposito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre los resultados
de este estudio cuando éste haya concluido.
CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAJA HUANCAYO

N° | TTEMS [ 1 [ 23] 45

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension de Fiabilidad

(Los colaboradores de la Caja Huancayo cumplenconlo que prometen en la atencion que

le brindan?

2 (El personal quelos atiendeen la Caja Huancayole da solucion oportunaa los problemas
que se presentan?

3 (La atencionquerecibe por parte delos colaboradores de la caja Huancayo corresponde a
un servicio de calidad?

Dimension de Sensibilidad

4 (Considera que existe una comunicacion clara por parte de los colaboradores de la Caja
Huancayo almomento de atenderlo?

5 (Desde su perspectiva personal, la atencion que recibe en la Caja Huancayo es rapida y
oportuna?

6 (Considerando su posicion de cliente, considera que el personal de la Caja Huancayo se

encuentra comprometido con sutrabajo?

Dimension de Seguridad

7 (El servicio que recibe por parte de los colaboradores de la Caja Huancayo, es confiable
parasus intereses personales?

(La Caja Huancayo dentro de sus actividades brindaseguridad a sus clientes, en la atencion
que le brinda?

(Los colaboradores de la Caja Huancayo muestran que tienen suficiente conocimiento en
sus responsabilidades?

Dimension de Empatia

10 (Cuéndo recurre a la Caja Huancayo siente que la atencionde parte de los colaboradores
es personalizada?

(Los horarios de atencion al piiblico en general, en la Caja Huancayo estan acorde a su
tiempo y necesidades?

12 (En le} caja Huancgyo cuentan con colaboradores preparados para comprender sus
necesidades como cliente?

Dimension elementos tangibles

(Los equipos con que cuenta la Caja Huancayo en elservicio que brinda sonmodemas y

13 adecuadas para brindarun buenservicio?

14 ()Cuér{do visita a las instalaciones en la que opera la Caja Huancayo siente que son
atractivas y comodas?

15 (Los materiales e instrumentos que utilizan los colaboradores estan adecuadas para el buen

servicio?

Gracias por su atencion.
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO 2
INFORMACION:
Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacién relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA AGENCIA REAL — CMAC - 2019, el que permitira medir las variables de estudio y probar la hipotesis,
por tal propdsito acudo a Ud. Para que apelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando agradecida (o)
por su intervencion.
INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la correcta: Nunca, Casi
nunca, A veces, Casi siempre, y Siempre.
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Maritza Torres y Angel Pizarro. He sido informado
(a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion.
Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomara aproximadamente 15
minutos. Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y no
sera usada para ningin otro proposito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre los resultados
de este estudio cuando éste haya concluido.
CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CAJA HUANCAYO

N° | ITEMS | 1 | 2] 3] 475

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimension expectativas del cliente

(Los colaboradores de la Caja Huancayo, muestran una atencion diferente en relacion a
otras entidades financieras?

(Los intereses que maneja la Caja Huancayo son comodas y esta al alcance de todo
ciudadano?

(Los colaboradores de la Caja Huancayo brindanuna informacion clara y transparenteal
publico en general?

(Cuando usted recurre a las instalaciones de la caja Huancayo encuentra una atencion
rapiday oportuna?

(Todo colaborador de la Caja Huancayo le brinda un apoyo personalizado en sus
requerimientos?

(La atencion que tiene el colaborador de la Caja Huancayo es confiable para todos los
clientes?

(Los servicios de ahorro que brinda a Caja Huancayo te permiten capitalizary programar
nuevas actividades?

Dimension percepcion del cliente

(Desde su percepcion, las clausulas del contrato que se firma a momento de adquirir un
crédito o realizar un ahorro muestran equidad entre las partes?

(Considera que las tasas de intereses que maneja la Caja Huancayo en los diferentes
productos estdnalalcance de todos los clientes?

(Desde supunto considera queexiste veracidad en la informacion quele brindan en la Caja
Huancayo?

(Las instalaciones conquecuentala Caja Huancayoen la atencional cliente cumplen con
sus expectativas como cliente?

(Considera que en la atencién que se le brinda al cliente en la Caja Huancayo existe una
equidad para todos sin discriminacion alguna?

(Cuando ustedrealiza algtin tramite en la Caja Huancayo, las operaciones se presentan de
manera transparente?

(La seguridad que le brinda la Caja Huancayo en el manejo de la informacién y en la
atencionque le brindan, es la correcta?

(Los gastos que incurre el tramite a realizar en la Caja Huancayo cumplen con sus
expectativas como cliente?

Gracias por su atencion.



Anexo S: Confiabilidad y Validez del Instrumento

Analisis de la confiabilidad por el Alfa de Cronbach

Método de andlisis de las varianzas.

item N Varianza

Iteml 382 0,636
Item2 382 0,584
Item3 382 0,729
Item4 382 0,600
Item5 382 0,694
Item6 382 0,591
Item7 382 0,619
Item8 382 0,650
Item9 382 0,720
Item10 382 0,471
Item11 382 0,704
Item12 382 0,555
Item13 382 0,710
Item14 382 0,707
Item15 382 0,711
Item16 382 0,649
Item17 382 0,760
Item18 382 0,618
Tem19 382 0,604
Item20 382 0,578
Item21 382 0,471
Item22 382 0,704
Item23 382 0,555
Item24 382 0,710
Item25 382 0,707
Item26 382 0,600
Item27 382 0,694
Item28 382 0,591
Item29 382 0,619
Item30 382 0,747

19,290
Suma 382 250,238

N valido (por lista) 382
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Nota. La Tabla 4, nos muestra la varianza de cada uno de los items, asi como la varianza total, datos que nos

sirvieron para hallar el indice del Alfa de Cronbach pata conocer la fiabilidad y consistencia interna de nuestro

instrumento principal.
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- k 1 2 Vil
k-1 vt
Donde:
- o = Alfade Cronbach.
- k = Numero de preguntas.

- Vi = Varianza de cada item.

- Vt = Varianza del total.

Hallando a:

_ 30 ) 19.290
T 30-1 250.238

a

= 30[1 0.0771]
x= -3 .

a = 1.0345[0.9229]
a = 0.9547

a =095

Como se puede notar, en indice del Alfa de Cronbach como resultado de la aplicacion
del método a de andlisis de las varianzas nos brinda un resultado de 0.95; el cual nos indica una

confiabilidad alta de nuestro instrumento en relacion al constructo y la consistencia interna.



Validacion del instrumento a través de expertos

FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

Cargo o institucién donde labors

Grada o tituks gl

Audcres del atremento

DocenTt - UPLE

LICEACA D

BUREL Y MARTEAR

TITULC DE LA INVESTIGACION.
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FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS
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FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS
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del axperto Cargo ¢ inatruckdn donde Labors e validager | Autcres del Instrumento
el DOCWTE — LA MAGISTER Les TEOSTOS
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La Data de Procesamiento de Datos

Anexo 6

CALIDAD DE SERVICIO

ELEM TANGIBLES

ITEM

15

ITEM

14

ITEM

13

EMPATIA

ITEM

12

ITEM

11

ITEM

10

SEGURIDAD

ITEM

ITEM

ITEM

SENSIBILIDAD

ITEM

ITEM

ITEM

FIABILIDAD

ITEM

ITEM

ITEM

NP

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
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40

4

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
61

62
63
64
65
66

67

68
69
70
71

72

73

74

75

76

77
78
79
80
81

82
83
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84
85
86
87

88

89

90

91

92
93

94
95

96
97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109

110

111

112

113

114

115

116

17

118

119

120

121

122
123
124
125
126
127
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128
129
130
131

132

133

134
135
136
137
138
139
140

141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154

155

156
157
158
159
160
161
162
163
164

165
166
167

382
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118

119
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130
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144
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146

147

148
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150

151

152
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155

156

157

158
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160
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166
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Anexo 7: Consentimiento Informado

(1 Caja Huancayo

La Caja del Pert

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancayo, 6 de agosto de 2019

Carta N* 00052-2019-VVE-CMACHYO

Sefior:

PIZARRO BARRIOS, ANGEL DANIEL

TORRES SACHA, MARITZA

Direccién:

PSJE. VIRGEN DE COCHARCAS MZ. F - LT. 7 - EL TAMBO
JR. LOS JAZMINES S/N- EL TAMBO

0

Presente. —

Referencia: Carta de aceptacién para tesis.

Sirva la presente para saludarlo cordialmente a nombre de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Huancayo, y a la vez, dar atencién al documento de referencia mediante el cual
solicita aceptacion de uso de datos de la institucion para la elaboracién de su proyecto de
investigacion de tesis.

Al respecto tenemos a bien informarle, que, realizada la coordinacién correspondiente
se aprueba que los tesistas: TORRES SACHA MARITZA, con nimero de DNI N° 7216137 quien
labora actualmente en la institucién con el puesto de auxiliar de operacién en la Agencia Real y
PIZARRO BARRIOS ANGEL DANIEL, con DNI N° 7318862, desarrollen su tesis de investigacién
titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA AGENCIA REAL-
CMAC HUANCAYQ-2019". Para lo cual la agencia REAL de la CMAC HUANCAYO S.A se
compromete a brindar el apoyo correspondiente. Por lo expugsto damos por concluida la atencién
de su requerimiento.

Sin otro particular que mencionar, quedo de usted,

Atentamente,

Oficina principal: Calle Real 341 - 343 Huancayo Central Telefonica (064)481000 Central de Atencion al Cliente: 0800 100 64 www.caj ).com.pe; 0 j yo.com.pe

AGENCIAS: Junin: Real - Ciudad Universitaria || -Open San Carlos - Tarma - La Merced - La Oroya - Mercado - Jauja - Satipo - Mazamari - San Martin de Pangoa - Perené || - Pichanaki - San Ramén -Junin -El Tambo- 13
de Noviembre -Chupaca -Chilca - Parque Los Héroes -Concepcion - Real y Cajamarca- Ciudad Universitaria - Huancas - Huancavelica El Tambo - Bruo Terreros - Carhuamayo - Real y Huanuco - Pilcomayo - San Jerdnimo
de Tunan - Huayucahi - Ocopilla Hudnuco: Huanuco | - Huanuco ll-Pillco Marca -Tingo Maria - La Union - Ambo - José Crespo y Castillo - Panao Paseo: Cermo de Pasco - Oxapampa - Villa Rica - Puerto Bermidez -San Juan
Pasco - Constitucion k - Pampas - Huancavelica Santa Ana - Lircay Acobamba - Paucara Lima: Ate - Huachipa - Huaycan - San Juan de Lurigancho - Santa Anita - Canto Grande - Miraflores -
Montenegro- Carapongo - Los Olivos - San Martin de Porras - Comas - Abancay - San Juan de Miraflores - Villa El Salvador - Carabaylio - Chosica - Huacho - Cafiete - Huaral - Barranca- Manchay - Jicamarca - Chorrillos -
Santa Clara - Paramonga - Ventanilla - Huandoy - Villa Maria del Triunfo- Nicolés de Pierola - Puente Piedra lca: Ica - Chincha - Parcona - Pisco Apurimac: Abancay Ayacucho: Ayacucho - Mariscal Caceres - San Francisco -
San Juan - Bautista - Huanta Il - Huanta Ucayali: Pucallpa - Aguaytia - Atalaya Cusco: Pichari - Espinar - Sicuani - San Jerénimo - Wanchap - San Sebastian - Urubamba - Anta - Cusco San Martin: Tocache - Arequipa:
Mirafiores - Ciudad Municipal - Cerro Colorado - José L. - Bustamante y Rivero - Arequipa Puno: San Martin - Jorge Chavez - Puno Ancash: Huaraz Tacna: Tacna - Coronel Alborracil Tumbes: Tumbes Madre de Dios:

Libertad: Trujillo M llo-Moquegua Cajamarca: Cajamarca Loreto: Tarapolo
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Anexo 8: Fotos de la Aplicacion del Instrumento
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