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Resumen

Dentro del mundo empresarial, la gestion de calidad y atencién al cliente, son
variables muy importantes para una entidad financiera que quiere llegar al éxito,
es por ello que en el presente estudio se busca analizar si existe relacion entre
la gestion de calidad y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la
ciudad de Ica 2022. La presente investigacion fue del tipo aplicada, con disefio
no experimental, descriptivo, correlacional, de corte transversal, del nivel
descriptivo y correlacional. Ademas, se aplicé el estadigrafo Spearman mediante
el programa SPSS version 25, para conseguir los resultados de los dos
cuestionarios correspondientes a las variables de estudio. Los resultados
alcanzados en la hipoétesis general, permite detallar que el coeficiente de
correlacion para ambas variables es de 0,116 y la significancia bilateral es de
0,000 lo que representa una correlacion es positiva media; se concluy6 que de
acuerdo a Rho de Spearman la significancia bilateral es de 0,000 siendo menor
a 0.05 esto permite establecer que existe una relacion significativa de la gestion
de calidad y la atencidn al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de
Ica, 2022

Palabras Clave: expectativas, fidelizacion, competencias, canales, asesoria.



Abstract

Within the business world, quality management and customer service are very
important variables for a financial institution that wants to achieve success, which
is why this study seeks to analyze whether there is a relationship between quality
management and customer service. To the client of the company Caja Arequipa,
from the city of ICA 2022. The present investigation was of the applied type, with
a non-experimental, descriptive, correlational, cross-sectional design, at the
descriptive and correlational level. In addition, the Spearman statistician was
applied using the SPSS version 25 programs, to obtain the results of the two
guestionnaires corresponding to the study variables. The results achieved in the
general hypothesis allow detailing that the correlation coefficient for both
variables is 0.116 and the bilateral significance is 0.000, which represents a
medium positive correlation; It was concluded that according to Spearman's Rho
the bilateral significance is 0.000, being less than 0.05, this allows establishing
that there is a significant relationship between quality management and customer

service of the company Caja Arequipa, from the city of ICA, 2022.
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l. INTRODUCCION

El mercado se ha vuelto muy competitivo hoy en dia, considerando que las
empresas deben aplicar diversas estrategias para seguir permaneciendo en la
mente del consumidor. Es por ello que no solo basta con ofrecer un producto de
calidad, sino que este debera de ir acompafado de una correcta atencion al cliente;
pues los empresarios estan gestionando todas sus actividades, cuyo fin es
garantizar una administracion de la calidad eficiente, que permita brindar al cliente
satisfaccion no solo con el producto, sino en la atencion que le brinda a los
consumidores.

De la Hoz (2019), indica que, considerando el sector financiero, se encuentra mayor
tasa de inconvenientes y problemas por parte de los usuarios, ya que muchas veces
no se recepciona de manera correcta las solicitudes o requerimiento por parte de
los clientes, lo cual dafia la imagen de la empresa.

Asimismo, Arévalo (2020), considera que es importante trabajar direccionado en el
contento de los clientes, ya que existe una baja en la calidad que se les brinda,
considerandose un servicio deficiente, lo cual estaria llevandolo a la competencia.
Para ello plantea trabajar con métodos estadisticos que permitan evaluar los
resultados a fin de solucionar las desviaciones.

También Lozano (2017), indicé que el rubro financiero se ha tornado muy
competitivo, ya que las cajas no solo deben competir con otras agencias o cajas
municipales, sino que la cobertura de los bancos se hace mas fuerte; sin embargo,
las cajas lograr cobertura el 32 % del mercado, brindando microcréditos a pequefios
empresarios que no lograr acceder a créditos bancarios. Por ello, deberan aumentar
la administracion de calidad a fin de mantener satisfecho al usuario.

Segun Andina (2020), indic6 que las entidades financieras, como las cajas, permiten
que brinden una cobertura donde los Bancos no pueden llegar, generando
oportunidades a miles de empresarios; sin embargo, se debe de mejorar en el
servicio ofrecido, como la atencion y trato que se les brinde a los usuarios, a fin de
lograr la preferencia por parte de publico.

Por otro lado, Vega (2021), considera que dentro de los servicios la calidad se

impone, basandose en las mejoras continuas que debera de realizar las entidades
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financieras, asi como las cajas que funcionan Per0, debido a que deben de ir mas
alla de satisfacer las necesidades que tienen sus clientes, mejorando y brindando
alternativas de solucion que llene una plena satisfaccion por parte de los usuarios.
También Encalada y Suarez (2022), indicaron en su investigacion que, en las
empresas financieras como la Caja Sullana, existen problemas de morosidad por
parte de los clientes, debiendo de mejorar el soporte tecnolégico y documentario,
trabajando bajo procesos sistematizados, que permitan mejorar el proceso de
atencion a los clientes.

Segun el estudio preliminar ejecutado en la empresa Caja Municipal de Arequipa, la
cual se haya en la provincia dedicandose al trabajo de financiamiento a los usuarios,
asi como a los emprendedores de la ciudad. Se ha podido detectar los siguientes
hallazgos; que, existen quejas y reclamos en lo que se refiere al tiempo de atencion
gue reciben los usuarios al momento de acudir a la empresa, llevandolos a que se
retiren de la organizacion.

Por otro lado, los procesos que deben de cumplir son muy largos y engorrosos,
generando disconformidad por los usuarios, asi como también, el personal que los
atiende, no brinda una adecuada orientacion a los clientes; lo cual no permite que
se concretice los tramites, todo ello esta generando una barrera en la obtencion de
resultados empresariales que generen mayor rentabilidad para la organizacion.
Considerando esta situacion que atraviesa la empresa, se plantearon los siguientes
problemas de investigacion; Problema General: ¢Como la gestion de calidad se
relaciona con la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de
Ica, 20227, considerando los Problemas Especificos; a) ¢ Existe relacion entre la
calidad de los servicios y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la
ciudad de Ica, 20227, b) ¢Existe relacion entre la calidad de los procesos y la
atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 20227?, y c)
¢ Existe relacion entre la calidad de la gestion humana y la atencion al cliente de la
empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 20227.

La investigacion brinda las siguientes justificaciones; Justificacion teérica, el estudio
brindarda un aporte consistente a proximas investigaciones, considerando la

literatura cientifica, refiriendose a la Gestion de la Calidad y Atencion al Cliente.
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Justificacién Préctica, el trabajo brindé nuevas alternativas de solucion a la
problematica encontrada a fin de poder conseguir el éxito empresarial. Justificacion
Metodolégica, contempla una justificacion en razén que se aplicaron métodos y
técnicas que permitié medir las variables en estudio, como la técnica de la encuesta
con un instrumento de dos cuestionarios cada uno considerando las variables en
estudio. Justificacién Social; se justifica porque podra contribuir en que la poblacién
pueda emprender nuevos negocios, siendo una fuente de financiamiento para la
poblacion emprendedora de la ciudad de Ica.

Por lo cual, se considerd el Objetivo General: Analizar si existe relacién entre la
gestion de calidad y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad
de Ica, 2022, y los Objetivos Especificos: a) Analizar si existe relacion entre la
calidad del servicio y la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad
de Ica, 2022. b) Identificar si existe relacién entre la calidad de los procesos y la
atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022 y c)
Identificar si existe relacion entre la calidad de la gestion humana y la atencion al
cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022.

Trabajando como hipétesis de la investigacion: Hipétesis General: Existe relacion
significativa entre la Gestion de calidad y la atencion al cliente de la empresa Caja
Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022. Hipotesis Especificas; a) Existe relacion
significativa entre la calidad de los servicios y la atencion al cliente de la empresa
Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022. b) Existe relacion significativa entre la
calidad de los procesos y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la
ciudad de Ica, 2022 y c) Existe relacion significativa entre la calidad de la gestidon
humana y la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica,
2022.



Il. MARCO TEORICO

Luego de haber analizado las diversas investigaciones trabajadas por otros autores,
se establecen los siguientes antecedentes en el contexto global, nacional y local.
En el nacional se consider6 a Castillo y Alva (2022), en su estudio, consideran que
las organizaciones deberan de aplicar una correcta gestion a fin de lograr un
impacto en la atencion que se le bridan al cliente; considerando al siguiente objetivo
hallar el vinculo entre la gestion del talento humano en la calidad de atencion de
la Caja Piura, una metodologia trabajando bajo un planteamiento cuantitativo, de
disefio no experimental, transaccional, aplicAndose un instrumento de recoleccién
a 63 colaboradores, cada uno con 13 y 16 items para cada una de las variables
respectivamente. Usando el Alfa de Cronbach como instrumento de confiabilidad.
Llegandose a la conclusion que se mantiene una relacion positiva con la gestion del
talento humano y la calidad de atencion.

También, Ayon (2019), gener6 como propésito decidir las caracteristicas en la
calidad de servicio y en la atencion al cliente en la oficina de la Caja Municipal de
Sullana, con una ideologia de estudio béasico, descriptivo, con un enfoque
cuantitativo, no experimental, empleando el cuestionario para el acopio de la
informacion, el cual fue aplicado a los clientes de la compafia, con 33 preguntas,
utilizando el software SPSS para el trato de los datos. Obteniendo como resultado
gue existe influencia de la capacitacion al personal en la calidad de servicio, con un
75%, llegando a la finalidad que las estrategias de calidad de servicio deberan de
mejorarse a fin de lograr una mejora en el servicio en la Oficina Especial de la Caja
Municipal de Sullana.

Por otro lado, Arteaga (2021), en su estudio, planteé como propésito diagnosticar
si la mejora de atencion al usuario y gestion de calidad logran generar la gestion
apropiada en los negocios de polleria, Trujillo. Se generd una investigacién no
experimental, descriptiva, con un enfoque cuantitativo, empleando el cuestionario a
una poblacion censal de 20 personas, obteniendo como resultados que el 70 % de
las pollerias siempre dan a conocer las especificaciones de los producto a los
clientes. Llegando a concluir que los propietarios se esfuerzan por dar un servicio

de calidad que genere satisfaccion a los usuarios.
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Quinde (2022), en su trabajo, plante6 como objetivo definir el vinculo de la
administracion de talento y la calidad de atencion de la Caja Piura — 2022, con una
metodologia de tipo aplicado, no experimental, de corte transaccional, empleando
el instrumento del cuestionario a 17 empleados de la sede San Ignacio y a 46
colaboradores de Jaén, con una Rho de Spearman de 0,744, con una significancia
menor a 0,05, lo cual permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de
investigacion.

El ambito internacional, Aguado, et al. (2022), en el estudio determino el objetivo
reconocer factores de calidad en las pequefias y medianas empresas de Pasco, con
la metodologia de disefio no experimental, de corte transversal, generandose el
cuestionario, aplicando a la muestra de 10 pymes del sector construccion, se obtuvo
como resultado que las pymes estan atravesando por dificultades, generando
algunas limitaciones en la administracién de la calidad, llegando a la conclusiéon que
las empresas deberan ofertar productos de calidad a fin de lograr ser competitivas,
en mercados totalmente cambiantes y considerando que la direccion de la calidad
es un elemento clave para el posicionamiento empresarial.

También se tiene a lbarra, et al. (2021), quienes realizaron su investigacion en
México, generando como finalidad; Hallar si existe incidencia entre la
responsabilidad social corporativa y la gestion de la calidad total, dentro del rubro
de los hoteles. Aplicando la encuesta como técnica y con el instrumento el
cuestionario, el cual se aplic6 a una muestra de 429 hoteles. Generandose como
resultados que existe influencia entre las variables analizadas, llegando a la
conclusiéon que existe influencia entre los hoteles de cadena y la administracion
correcta de la calidad total en la relacion a la responsabilidad social y el desempefio.
Nahuelquin, et al. (2022), en su estudio tuvo determino como entender la
apreciacion de los trabajadores de Enfermeria en correlacion con la mision del
cuidado y la calidad de la atencion. Con una metodologia de revision narrativa de la
literatura, con un estudio de la bibliografia en diversas fuentes confiables como:
Scielo, Science Direct, EBSCO, CUIDEN, Cinahl, Scopus y Google
Scholar. Obteniéndose como resultados que quince documentos se incluyeron en

la revision. Llegando a la conclusion que el constructo Gestion del Cuidado se
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asociaba a generar una buena calidad, destacando el liderazgo, la mejora y las
capacidades. Por lo que, se considera que una adecuada comprension del
constructo Gestion del Cuidado en un inicio mejoré la calidad de la atencién
prestada.

Por otro lado, Blanco y Font (2020), consideraron establecer el papel del concepto
de servicio como condicionante del trato de calidad, expresado en la mejora de la
gestion hotelera. Indicando que la mejora del servicio tendria una incidencia en la
busqueda de la complacencia del usuario. Trabajando con una estructura teorica -
conceptual, realizaron una revision de la bibliografica, técnicas de encuestas,
entrevistas, observacién, generaron un muestreo y el andlisis de
frecuencia. Llegando a las conclusiones que se debe de cambiar el paradigma o la
idea de calidad de servicio a servicio de calidad, segun los conceptos analizados.
De acuerdo a Barrios y Martinez (2020) La gestion de calidad se considera como la
estrategia que permitira el posicionamiento de una empresa, la cual se vera como
un grupo de procesos relacionados entre si. El renombre de una empresa se
demuestra con la suficiencia para complacer a sus clientes de acuerdo a las
expectativas con las que se relacionan.

Camison et al., 2009, luego de un analisis considero6 diversos enfoques; El enfoque
como inspeccion, el cual consiste en verificar si el producto se esta desarrollando
segun las especificaciones programadas. El enfoque como control estadistico de la
calidad, en este enfoque se realiza los procesos aplicando la estadistica, a fin de
reconocer las fallas durante el trabajo. El enfoque control de calidad total,
considerando la calidad en cada uno de las partes de la organizacion. El enfoque
control de la calidad en toda la compaiiia, se trabaja con la planeacion a fin de
prever las actividades, ejecutando los métodos estadisticos y una constante
auditoria. Finalmente el enfoque integrador como Gestidén de la Calidad Total, se
trabaja aplicando no solo la planeacion, sino que también la organizacion y el
control, a fin de lograr una mejora continua del producto, garantizando la fidelidad
de los clientes.

Considerando la primera variable Gestion de calidad, el autor base Hernandez, et

al. (2018), quien indica que consiste en generar una mejorar en l0oS procesos,
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servicios a través del trabajo realizado por los trabajadores, llegando a obtener
resultados que permitan la satisfaccion de los clientes. Para Perdomo y Hernandez
(2020), consideran que la gestion de la calidad es un actuar el cual contribuye a
lograr los objetivos empresariales, a través del uso correcto de los recursos y
procesos, a fin de satisfacer las exigencias del cliente, a través de una mejor
continua, alcanzando la certificacion y registros por organismos reconocidos.

De acuerdo con Hernandez (2018), considera que la Gestion de calidad contempla

las siguientes dimensiones:

a) Calidad de los servicios; esta basada en los atributos, acceso, trato del
personal para atender al publico consumidor, logrando cubrir sus expectativas, y
generar la fidelizacion del cliente, logrando asi el posicionamiento sobresaliento en
el mercado meta, llevandola al éxito empresarial. Segun Saiz, (2019), ratifica lo
mencionado, considerando que también es importante un trabajo en equipo, a fin

de brindar mejoras la fidelizacion de clientes.

b) Calidad de los procesos; consiste en gestionar formas de trabajo, que
interrelacionen los subsistemas de los procesos productivos, a fin de minimizar los
errores, despilfarros y cuellos de botella, logrando que las actividades permitan

conseguir resultados buenos, generando la satisfaccion de los clientes.

c) Calidad de la Gestiobn Humana; consiste en planificar las labores que se
realizaran en la organizacion, generando en los colaboradores una cultura de
calidad, que permita generar las competencia en el trabajo, garantizando resultados
Optimos en la evaluacion del desempefio.
Segun Douglas da silva (2020). Atencion al cliente es un instrumento de marketing
gue determinara los puntos de comunicacion con los usuarios, usando varios tipos
de recoleccion de datos para hacer amena la estadia de los clientes.
Para Cardozo (2021). Atencién al cliente es un grupo de estrategias y hechos cuyo
objetivo es el de enriquecer la experiencia del usuario y la organizacién. El camino
para construir buenas relaciones entre la organizacion y los usuarios es crear un
13



ambiente de comodidad, lo cual lleve al cliente a llevarse una sensacién de

satisfaccion hacia la marca.

Para Escudero (2012), considera la teoria del contacto con el publico, ya que en las
organizaciones los colaboradores que se encuentran en atencién directa al cliente,
generan un contacto directo con los mismos, y por ende los clientes ven en ellos a
la empresa, por lo que hoy en dia el cliente valora mucho los siguientes aspectos;
la personalizacién en la atencion, tiempo de atencién, cortesia, conocimiento de los

colaboradores, otros.

Para la segunda variable Atencion al Cliente, se consideré como autor base a Lépez
(2020), quien indica que son actividades direccionadas a brindar una correcta y
efectiva comunicacion con los clientes, generando una orientacion oportuna y
eficaz, que le permita lograr clientes fieles a la marca.

Para el autor, dicha variable posee las siguientes dimensiones:

a) Relevancia: consiste en satisfacer las expectativas del cliente, brindando
soluciones precisas segun lo requieran, a fin de minimizar las quejas o reclamos
que puedan presentarse durante el proceso de compra, logrando generar la

conformidad del cliente.

b) Oportuno: Consiste en brindar canales de respuesta en el momento adecuado,
segun la problemética que posea el consumidor, considerando los tiempos de

espera, ya que dicho aspecto influiria en la imagen de la empresa

c) Permanencia: consiste en seguir brindando una asesoria durante durante la
obtencion de una compra, es decir, orientacion antes, durante y después de la

instruccioén, a fin de mantener fidelizado al cliente con la empresa.
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Il METODOLOGIA

Aqui se aborddé la metodologia del trabajo desarrollado, siendo un instrumento en el
estudio, debido a su organizacion, permitié conocer sus items de manera cientifica
y metodoldgica, brindando, principios y leyes que le permitieron encauzar de modo

eficiente el proceso de indagacion.

3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1Tipo de investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018), Cuyo desarrollo correspondio al tipo aplicada,
consistio en la practica de las teorias y argumentos de una accion significativa y de
interés y las situaciones generadas, cuya intencién aumentar las acciones en toda
Su estructura argumentativa.

Esto permitid determinar como, la gestion de la calidad y atencion al cliente, tuvo
una efectividad en ofrecer un buen servicio por parte de la Caja Arequipa, y con ello
se podo fundamentar los puntos relacionados con la estructura en relacién con las

variables propuestas en el trabajo de investigacion.

3.1.2Disefio de investigacion

Basandose en el desarrollo del estudio, Rivastovar (2020). Correspondio al no
experimental, de corte transversal, del nivel descriptivo y correlacional, en el cual
se acopio datos durante un tiempo sin cambiar las variables, recolectando datos
confiables para explicar las variables de estudio. Es descriptivo, porque se
detallaron los datos y caracteristicas de un hecho o problema. Es correlacional,
porque su cometido fue encontrar explicaciones mediante la investigacion de
correlaciones entre las variables sin la manipulacion de cada una de las variables.
Segun al contenido de estudio se obtuvo la informacion dentro de los periodos de
tiempo siguiendo cada punto de la estructura, se analizaron sus causas Yy Sus

efectos segun variables planteadas, la gestion de la calidad y atencion al cliente, y
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asi mismo se busco establecer la relacion entre las variables. El disefio es como

sigue:
O1
]
M r
t
O2
Donde:

M = Muestra
O1 = Observacion de la Gestiéon Administrativa
r = Relaciéon

O2 = Observacion de la Satisfaccion del usuario

3.2 Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual: Gestion de calidad

Velasco (2016). El alcance de las metas para una organizacion con relacién a sus
clientes debe planificar diversas estrategias sobre la calidad, estas pueden
enfocarse en el buen desempefo de sus colaboradores y las capacidades que tenga

cada empleado para ofrecer el servicio ideal a los usuarios finales.

Definicion operacional

Para la estructuracion de la calidad se estableceran 3 dimensiones; calidad de los
servicios, calidad de los procesos y calidad de la gestion humana, donde se podra
formular 9 items, luego se procedera analizar toda la informacién obtenida con la

estadistica descriptiva para realizar y comprobar la prueba de hipoétesis. Para su
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medicion se contardn con las siguientes dimensiones: calidad de los servicios,
calidad de los procesos y calidad de la gestion humana.

Indicadores:

Cubrir las expectativas, fidelizacion de los usuarios, éxito empresarial, forma de
trabajo, minimizar los errores, satisfaccion de los clientes, competencias de trabajo,
planificacién de actividades y evaluacién de desempefio.

Escala de medicion

Para la estadistica se uso la escala de medicion ordinal y del tipo Likert segun
Hernandez y Mendoza (2018), la medicion ordinal se defini6 como aquello donde

se establece un orden entre categorias.

Definicion conceptual: Atencion al cliente

Brunetta, (2019). Es un proceso que se debe desarrollar aplicando métodos que
viabilicen la relacién entre el cliente y el colaborador, la atencion debe ser parte de
los objetivos que se planifican para que los resultados sean beneficios tanto para lo

gue el cliente desee y para las metas de la compafiia.

Definicion operacional

Lara (2016). Para atencién al cliente se estableceran 3 dimensiones; relevancia,
oportuno y permanencia, los cuales se plasmaran en el instrumento de medicién,
donde se podra formular 9 items, luego se procedera a analizar todos los datos
obtenidos con estadistica descriptiva para realizar y comprobar la prueba de
hipdtesis. Para su medicion se tomara en cuenta los siguientes las dimensiones
establecidas: relevancia, oportuno y permanencia.

Indicadores:

Expectativas, soluciones, conformidad, canales de respuesta, tiempo de espera,
imagen, orientacién y asesoria.

Escala de medicion:
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La estadistica se realiz6 mediante una escala de medicién ordinal y de tipo Likert
segun Hernandez y Mendoza (2018), la medicion ordinal lo defini6 como aquello

donde hay una gerarquia entre ellas.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1Poblacién

Siendo 45 clientes que pertenecen a la Caja Arequipa, con base en Novoa y Mejia
(2017). Considera que la muestra es todo un grupo de individuos que tienen
necesidades o propiedades iguales, ya que podran ser observables y medibles.
Criterios de inclusion; los clientes que tienen un vinculo mayor a 5 afios en relacion
con la entidad Caja Arequipa.

Criterios de exclusion; aquellos individuos que consultaron sobre las alternativas o
acciones que brinda la entidad financiera y aquellos que tiene menos afios de

relacion.

3.3.2Muestra

Segun Navarro (2019), Siendo censal, lo cual permitio identificar que el nimero de
la poblacién fue identica que la muestra, logrando ser manejable por los
estudiadores en la aplicaciéon del instrumento.

3.3.3Muestreo

Es un probabilistico por conveniencia, debido que la muestra fue una cantidad
pequefia de personas que se manejo durante el proceso de estudio, Suarez (2021).

Los items del muestreo por conveniencia se pudieron seleccionar porque se

consideran accesibles al estudio.
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3.3.4Unidad de andlisis

La cifra de investigacion estudiadas, el andlisis descriptivo y el inferencial. Para
Sanchez, y Reyes (2020). En referencia al analisis descriptivo dio respuesta a la
parte estadistica para presentar la informacién en tablas y figuras, el analisis

inferencial est4 enfocado a las pruebas de hipétesis.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1Técnica

Usando una encuesta, considerada como aquella herramienta que permitira recabar
los datos necesarios para la investigacion. Valderrama (2015). Es un recurso que el
estudiaor se valid para indagar los sucesos que seran analizados para extraer

informacion objetiva.

3.4.2Instrumento

El instrumento aplicado en la encuesta fue el cuestionario, estuvo disefiada con
preguntas relacionadas con las variables, la gestion de la calidad y atencion al
cliente y de la misma forma sus dimensiones e indicadores. Para Hinojosa (2020).

El instrumento sintetiz6 todo el trabajo de un estudio sobre un hecho concreto.

Validez

Utilizando las fichas de juicio de expertos. Eco (2018). Sefalé que para validar el
instrumento elaborado dependieron de los expertos que evaluaron las preguntas
gue se detallaron en el instrumento para su respectiva validacion. El cuestionario
fue presentado a cada uno de los evaluadores, quienes fueron: Dra. Calanchez

Urribarri, Africa del Valle, Dr. Kerwin José Chavez Vera.
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Confiabilidad

De acuerdo a la confiabilidad, se pusieron en ejecucién una encuesta a un nimero
de encuestados, cuyos datos fueron procesados con la férmula Alfa de Cronbach,
Eco, (2018). Es el resultado de una prueba piloto que definié el grado de fiabilidad
del instrumento aplicado a los encuestados seleccionados. Obteniendo de la
primera variable un valor de 0,987 y para la segunda variable un coeficiente de

0.986 encajando ambos resultados en el rango de excelencia.

3.5 Procedimientos

Meléndes (2019).Después de concebir las caracteristicas teoricas de un proceso de
metodologia, procediendo a llevar a cabo una estrategia de recoleccion de
informacion, creando un registro de informacion, desarrollando la actividad de
campo y aportes de los investigadores. Para procesar la data fue usado el programa
SPSS 25, y la confiabilidad del instrumento se hizo a travéz de la formula Alfa de

Cronbach y se aplicaron cuadros descriptivos para la determinacion de las hipétesis.

3.6 Metodo de analisis de datos

Método de andlisis descriptivo

El andlisis descrito hizo como referencia la aplicacion estadistica de la informacion
obtenida en la encuesta. Arbaiza (2020). EI método descriptivo es el grupo de
instrumentos de estadistica los cuales describen un conjunto de data. Utilizando el
programa SPSS 25 y el Excel para presentar tablas y graficos que detallaron la

informacion.
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Método de analisis inferencial

Martinez (2017). El método inferencial buscé determinar las conclusiones en
referencia a la situacion general que conlleva mas alla de un grupo de informacion.
Para tal proceso, los datos procesados en el programa SPSS 25 obteniendo datos
objetivos. Aplicando la prueba de normalidad para determinar el coeficiente de

relacion para la estadistica inferencial.

3.7 Aspectos éticos

Responsabilizando la fidelidad de la data de la Caja Arequipa y con prudencia de
los participantes del estudio, se plantearon los principios de la casa de estudios de
ciencias, haciendo hincapié en la Resolucion N°0168-2020/UCV refiendose al
Cadigo de Etica en la indagacion por parte de la Universidad César Vallejo.
-Beneficencia; siendo de utilidad a los empleados que laboran en la Caja Arequipa,
se investigo la importancia de la gestion de la calidad y la atencion al cliente, también
para la institucién, cuya informacion permitird la mejora de sus procedimientos
usados..

- Maleficencia; toda la informacion recauda fueron de caracter anénimo y
reservado, antes de las encuestas los usuarios obtuvieron datos sobra el estudio y
el prodsito del trabajo de investigacion.

- Autonomia; Desarrollando la investigacion autbnoma, ya que los datos han sido
usados para el estudio, los usuarios encuestados son independientes a la hora de
brindarnos sus respuestas.

- Justicia; toda data se desarrollo legal y formalmente, participando los

colaboradores respetando el correcto actuar que conlleva este tipo de investigacion.
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V. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Tabla 1

Gestion de la calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 7 15.6 15.6 15,6
desacuerdo
De acuerdo 26 57,8 57,8 73,3
Valido
Totalmente de acuerdo 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Datos brindados del programa SPSS

Figura 1

Variable gestién de la calidad

Gestion de la calidad

30
57,8%

25
20
15 26,7%
10 15,6%

5

0

Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 1

Interpretacién: En la tabla y figura 1 son representados los datos brindados de la
ejecucion del cuestionario con relacion a la gestion de la calidad, para el 57.8% se
manifiestan que las etapas calidad de los servicios, calidad de los procesos y calidad
de la gestibn humana son determinantes para ayudar a los clientes en la Caja
Arequipa y para el 26,7% estan totalmente de acuerdo y el 15.6% no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo con las etapas antes mencionadas.
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Tabla 2
Dimensién calidad de los servicios

Porcentaie Porcentaje
Frecuencia Porcentaje centay acumulad
valido o
Ni de acuerdo, ni en 11 24.4 24.4 24.4
desacuerdo
De acuerdo 18 40,0 40,0 64,4
Vaélido
Totalmente de acuerdo 15 35,6 35,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Data brindada del programa SPSS

Figura 2

Dimension calidad de los servicios

Calidad de los servicios

20
40,0%
35,6%
15
24,4%
10
5
0
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 2

Interpretaciéon: En la tabla y figura 2 se detalla la informacién recaudada por el
cuestionario con relacion a calidad de los servicios, para el 40,0% de los
encuestados la calidad de los servicios es eficiente e incide en una buena atencioén
en la Caja Arequipa y para el 35.6% estan totalmente de acuerdo y el 24,4% no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

23



Tabla 3

Dimension calidad de procesos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 15 333 333 333
desacuerdo
De acuerdo 17 37,8 37,8 71,1
Vélido
Totalmente de acuerdo 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota. Data brindada del programa SPSS
Figura 3
Dimension Calidad de los procesos
Gestion de los procesos
20
37,8%
0,
15 33,3%
28,9%
10
5
0
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 3

Interpretacién: En la tabla y figura 3 da en evidencia la informacion recaudada de
un cuestionario cuya relaciéon es con la calidad de los procesos, para el 37,8%
ademas de las funciones de cada colaborador, la entidad financiera cumple con sus
actividades de satisfaccion para los clientes, para el 33,3% marcaron la alternativa

ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 28,9% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 4

Dimension calidad de la gestion humana

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 8,9 8,9 8,9
De acuerdo 25 55,6 55,6 64,4
Vaélido
Totalmente de acuerdo 16 35,6 35,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Data brindada del programa SPSS

Figura 4

Dimension calidad de la gestion humana

Calidad de la gestiébn humana
30

25 55,6%
20
15

10

5 8,9%

Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 4

Interpretacién: Aqui en la figura 4 se muestra la evidencia de la data brindada por

el cuestionario aplicando la relacién con la dimensién calidad de la gestion humana,

el 55,6% de los encuestados creen que la entidad cuenta con un programa para de

motivacion para el personal y se refleje en sus actividades, para el 35,6% marcaron

la alternativa totalmente de acuerdo y el 8,9% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 5
Variable atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 6 133 133 133
desacuerdo
De acuerdo 24 53,3 53,3 66,7
Vaélido
Totalmente de acuerdo 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota. Data brindada del programa SPSS
Figura 5
Variable atencion al cliente
Atencion al cliente
30
25 53,3%
20
33,3%
15
10
13,3%
5
0
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 5

Interpretacion: Figurando en la tabla 5, se detalla los datos brindados de aplicar el
cuestionario con relacion a la variable atencién al cliente, para el 53,3% de los
encuestados creen que la atencién es un factor esencial para la entidad y el
personal esta capacitado, para el 33,3% marcaron la alternativa totalmente de

acuerdo y, por otro lado, el 13,3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 6
Dimensién Relevancia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 5 111 111 111
desacuerdo
De acuerdo 27 60,0 60,0 71,1
Vaélido
Totalmente de acuerdo 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota. Data brindada del programa SPSS
Figura 6
Dimensiones relevancia
Relevancia
30
60,0%
25
20
15 28,9%
10
11,1%
5
0
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 6

Interpretacién: En la tabla y figura 6 da en evidencia la informacion dada por el
cuestionario relacionado a la dimension relevancia, para el 60,0% de los
encuestados considera que la predisposicion hacia el cliente es un aspecto
relevante para lograr con los objetivos, para el 28,9% marcaron la alternativa

totalmente de acuerdo y el 11,1% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 7
Dimensién Oportuna

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 6 133 133 133
desacuerdo
De acuerdo 25 55,6 55,6 68,9
Vaélido
Totalmente de acuerdo 14 31,1 31,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Data brindada del programa SPSS
Figura 7

Dimension oportuna

Oportuna
30

0
o5 55,6%
20
15

10

13,3%

Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 7

Interpretacién: Aqui en la figura y tabla 7 muestra la informacion brindada por el
cuestionario aplicando relacion con la dimension oportuna, para el 55,6% de los
encuestados que es oportuna la prestacion del servicio de cada colaborador en la

atencion, para el 31,1% estan totalmente de acuerdo y el 13,3% estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo.

28



Tabla 8
Dimensién permanencia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 5 1.1 111 111
desacuerdo
Valido De acuerdo 23 51,1 51,1 62,2
Totalmente de acuerdo 17 37,8 37,8 100,0
Total 45 100,0 100,0
Nota. Data brindada del programa SPSS
Figura 8
Dimensién permanencia
Permanencia
25 51,1%
20
37,8%
15
10
11,1%
5
0
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Nota. Proceso en base a la Tabla 8

Interpretacién: Aqui en la tabla y figura 8, se muestra los datos recaudados por el

cuestionario aplicado, correlacionado a la dimensién permanencia, para el 51,1%

de los encuestados consideran que la permanencia del personal es importante en

la imagen de entidad y para los clientes, para el 37,8% marcaron la alternativa

totalmente de acuerdo y el 11,1% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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4.2. Estadistica inferencial

Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la atencion al cliente de
la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion de calidad y la atencion al cliente

de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Tabla 9

Relacion entre la gestion de calidad y la atencidn al cliente

Gestion de Atencioén al
calidad cliente
Coef|C|e.n,te de 1,000 116"
correlaciéon
Gestion de . .
calidad Sig. (bilateral) . ,000
Spearma Coefici q
n oe |C|e.n,te e 116" 1,000
correlaciéon
Atencion al . .
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota. Datos brindados del softwareSPSS

Interpretaciéon: En la tabla 11 se muestra ladata Rho de Spearman relacionados a
la relacion entre gestion de calidad y atencion al cliente, obtuviendo un coeficiente
de 0,116 significando una relacion positiva media entre ellas, afianzando una
relacion directamente proporcional entre las variables. Basandonos (Sig. 0.00
<0.05), aceptando la hipétesis alterna, existe una relacion significativa de la gestiéon
de calidad y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica,

2022y, por tanto, se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de los servicios y la atencion al
cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de los servicios y la atencion al

cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Tabla 10

Correlacion entre la calidad de los servicios y la atencion al cliente

Calidad de L.
Atencidn
los .
. al cliente
servicios
Coeﬁue_n}e de 1,000 197"
correlacién
Calidad de los Sig. (bilateral) . 000
servicios
N 45 45
Rho de
Spearman -
p Coeﬂue_n}e de 197" 1,000
correlacién
Atencion al cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota. Data brindada del programa SPSS

Interpretaciéon: En la tabla 12 se determinado el resultado de la relacion de la
dimensidn, la calidad de los servicios y la atencion al cliente, mediante la Rho de
Spearman se obtuvo un coeficiente de 0,197 determinando una correlacion positiva
media, estableciendo la relacién directamente proporcional entre la dimensién y la
variable, basado en la regla (Sig. 0.000 < 0.05) aceptando la hipétesis alterna, existe
una relacion significativa entre la calidad de los servicios y la atencién al cliente de
la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022 y, por tanto, se rechaza la

hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de los procesos y la atencion al

cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de los procesos y la atencion al

cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Tabla 11

Correlacion entre la calidad de los procesos y la atencion al cliente

Calidad de .,
Atencidon
los .
al cliente
procesos
Coeﬁue_n:re de 1,000 097"
correlacién
Calidad de los Sig. (bilateral) 000
procesos
N 45 45
Rho de
Spearman -
p Coef|C|e_n'te de 097" 1,000
correlacién
Atencion al cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota. Data brindada del programa SPSS

Interpretacién: En latabla 13 muestra la data relacionada a la dimension calidad

de los procesos y la atencion al cliente, mediante la Rho de Spearman obtuviendo

coeficiente de 0,097 indicando correlacion positiva débil,

relacionandose

directamente proporcional la dimension y variable, basado en la regla (Sig. 0.000 <

0.05) se acepta la hipotesis alterna, existe una relacion significativa entre la calidad

de los procesos y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad

de Ica, 2022 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de la gestion humana y la atencion
al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de la gestion humana y la

atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022

Tabla 12

Correlacion entre la calidad de la gestion humana y la atencion al cliente

Calidad de L.
| ., Atencidn
a gestion .
humana al cliente
Coef|C|e_n'te de 1,000 244"
correlaciéon
Calidad de la Sig. (bilateral) . 000
gestion humana
N 45 45
Rho de
Spearman .
p Coef|C|e_n,te de 244" 1,000
correlaciéon
Atencion al cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota. Data brindada del programa SPSS

Interpretacion: En la tabla 14 muestra resultados correlacionados a la dimension,
la calidad de la gestion humana y la atencion al cliente, mediante la Rho de
Spearman obtuviendo un coeficiente de 0,244 significando la correlacidén positiva
media, estableciendo la relacién directamente proporcional entra la dimensién y la
variable. Relacionado con (Sig. 0.000 = 0.05) aceptando la hipoétesis alterna,
existiendo relacion de significancia con la calidad de la gestion humana y la
atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad de Ica, 2022 y se

rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

En relacion a los andlisis inferencial y descriptivo basandonos en el trabajo, y
conforme a su objetivo general: analizar si existe relacion entre la gestion de calidad
y la atencién al cliente de la compafiia Caja Arequipa de la ciudad de Ica, 2022.
Evidenciando sus resultados, el 57.8% los encuestados manifiestan que las
procesos de calidad de los servicios, calidad de los procesos va de la mano con los
procesos de calidad en los srvicios a la hora de brindarlos a los usuarios para
cumplir con los estandares requeridos en Caja Arequipa mientras que el 53,3%
considera que la atencion es un factor primordial para la entidad.

Luego, se recolecto un coeficiente de 0,116 que significa una relacion de positividad
media con las variables, conllevando a un interaccion directamente proporcional de
las variables, afiadiendo de un Sig. 0,000 basado en (Sig. 0.000 < 0.05) aceptando
la hipétesis alterna, es decir, existe una interaccion significativa de la gestion de
calidad y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa de la ciudad de Ica
2022.

El estudio tiene relacién con Castillo y Alba (2022), Muestra que gestion de la
calidad lleva una relacion significativa en la atencién a los clientes, estableciendo
gue las etapas sobre la gestion de calidad y el cumplimiento con las actividades
tienen una relacion directa y proporcional con la atencién a los clientes. Estos
resultados difieren con los resultados por Ayon (2019), que en su estudio se indicié
gue la gestion de calidad permite una buena atencion al los usuarios, siendo no
significativo ya que los colaboradores no muestran efiencia al momento de realizar
sus tareas, y consideran otros factores determinantes,

Se sefiala la relacion con Arteaga (2021) que la gestion de calidad es ua
metodologia direccionada a ocacionar un cambio en la estructura, en la cual las
interrelaciones sean determinantes entre los usuarios finales y la entidad financiera,
poniendo atencion no solo en atraer al cliente sino en el trato que se le brinda. Los
datos expuestos si tiene relacipon con los resultados brindados por el trabajo en
relacion a las variables.

Para el primer objetivo especifico: analizar si existe relacion entre la calidad del

servicio y la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa de la ciudad de Ica,
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2022. Los resultados indican que el 40% los encuestados creen que la calidad de
los servicios es eficiente, incide en una buena atencion.

Sin embargo, obtuviendo el coeficiente correlacional de 0,197 lo que significa una
correlacion positiva media, analizando una interaccion directamente proporcional
entre la dimension y la variable, ademas de un Sig. 0,000 basado en (Sig. 0.000 <
0.05) se acepta la hipétesis alterna, es decir, existe una relacion significativa entre
la calidad de los servicios y la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa, de
la ciudad de Ica, 2022.

Manteniendo una correlacion con Quinde (2022), ya que en su investigacion
dedicada al talento humano y calidad de atencidén es importante la calidad de los
servicios, contando con la incidencia en la atencion de los clientes, teniendo en
cuenta de la informacién y preparacion son variables que inciden en desarrollar
fidelidad de usuario. Contrastando con Aguado et al. (2022), Sefialando
actualmente que las entidades financieras se centran en mejorar la calidad del
servicio con el cliente para generar una fidelidad, siendo insignificantes ya que
existen diversos indicadores que inciden en el proceso como : Capacitacion,
experiencia y las actividades enfocadas a lograr los objetivos sefialados
previamente.

Se puede sefalar con Ibarra (2021), considera que la calidad del servicio permite
garantizar una atencion efectiva, brindando un trato lo cual conlleve a la satisfaccion
del cliente final, llevando el interés de manera natural. Las discusiones tiene
correlacion entre las variables estudiadas.

Para el segundo objetivo especifico: identificar si hay relacion entre la calidad de los
procesos Yy la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa de la ciudad de Ica
2022. Los resultados sefalan que 37.8% de las personas que realizaron la encuesta
creen que cada colaborador se enfoca en sus funciones, y asi mantienen la
comunicacién de las nuevas propuestas que tiene la empresa.

Obtuviendo un coeficiente correlacional de 0,097 significando la correlacion positiva
baja, ademas de un Sig. 0,000 basado en la regla (Sig. 0.000 < 0.05) aceptando la

hipotesis alterna, donde muestra que existe una relacion significativa entre la calidad
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de los procesos y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa, de la ciudad
de Ica, 2022.

Este resultado mantiene una relacion con Nahuelquin et al. (2022), que en su
estudio sobre la gestion de calidad considerando determinante la calidad de los
procesos que debe brindar el colaborador a los usuarios finales de manera natural
con sus actividades obteniendo una buena calidad de los procesos. Estos
resultados difieren con Blanco y Font (2020), en la informacioé que se recaudo se
considera como base el respeto, y amabilidad ya que estos son un valor muy
importante para cualquier tipo de cliente, sin embargo no son de caracter alto de
significancia ya que hoy en dia la atencién esta enfocada en la innovaciéon y
creatividad lo cual se considera como la base para hacer crecer la calidad de los
procesos.

Sefialamos concordancia con Barrios y Martinez (2019), Indican que las entidades
financieras deben conocer perfectamente a sus clientes con la finalidad de saber lo
gue desean y generar acciones que le brinden ventajas frente a la competencia,
fortaleciendo la calidad de los procesos. Dando en evidencia la data recolectada
con relacién a la calidad de los procesos, estableciendo que si se encuentra
concordancia entre los resultados de evaluacion y la informacion de analisis.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico: Identificar si existe relacion entre la
calidad de la gestién humana y la atencién al cliente de la empresa Caja Arequipa
de la ciudad de Ica 2022. Los resultados sefialan que 55% de los encuestados
consideran que la entidad cuenta con un programa de motivacion para el personal
y se refleje en sus actividades.

Por otro lado, obteniendo el coeficiente de 0,244 representando una correlacion
positiva media, ademas de un Sig. 0,000 como base en (Sig. 0.000 < 0.05)
aceptando la hipoétesis alterna, esto es, que existe una relacion significativa entre la
calidad de la gestion humana y la atencion al cliente de la empresa Caja Arequipa,
de la ciudad de Ica, 2022.

Este resultado mantiene una relacién con Ayon (2019), llegando a la conclusion para
desarrollar el analisi de los usarios permitiendo a la compainiia recolectar una data

beneficiosa enfocada en la calidad de la gestion humana. Estos resultados se
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contrastan con Quinde (2022), ya que se tiene en cuenta que debe implementarse
programas y una estrategia para una comunicacion eficiente, que cuenta un enfoque
de manera directa con los servicios brindados a los clientes, para que puedan ser
evaluados en proactividad y capacidad de los colaboradores durantes sus labores
diarias.

Basandose en Aguado et al. (2022), que propone la ejecucion de un estudio de
clientes que sirva para como definicién para la compafiia en relacion a los datos
relevantes que sirvan de base para instrumetos y el desarrollo de tacticas brinden
fortaleza en la gestion humana. Con la informacion que fue desarrollada, se
determina a decidir, que existe una igualdad que hace refencia al resultado de la

dimensién, calidad de gestién humana y atencién al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Determinando en el objetivo general se llega a la conclusion que la correlacion
entre la gestién de calidad y la atencién al cliente en la empresa Caja Arequipa,
cuya significancia de 0,000 < 0.05 obtuviendo un coeficiente de 0,116 lo que implica
una correlacion positiva media, para la gestion de calidad y atencién al cliente,
aceptando la Hi: existe una influencia significativa de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la empresa Caja Arequipa. Lo cual establece la buena relaciéon

de los usuarios con y la calidad de atencion.

2. En relacion al primer objetivo especifico, se establece la correlacion entre
calidad de los servicios en la atencién al cliente en la empresa Caja Arequipa,
obteniendo un valor de significancia de 0,000 < 0.05 05 obtuviendo un coeficiente
de 0,197, lo que lleva a una correlacién positiva media, para la calidad de los
servicios y la atencion al cliente, validando la Hi: existe una influencia significativa

entre la calidad de los servicios y la atencion al cliente en la empresa Caja Arequipa.

Lo que deja en evidencia que las actividades realizadas por los coloraboradores es

confiable y conlleva una calidad y atencion al cliente por encima de los estandares.

3. Teniendo en cuenta el segundo objetivo especifico, se determina que la
correlacion entre la calidad de los procesos y la atencion al cliente en la empresa
Caja Arequipa, cuya significancia es de 0,000 < 0.05 se obtuvo un coeficiente de
0,097 lo que indica una correlacién positiva débil, para la calidad de los procesos y
la atencion al cliente, confirmando la Hi: existe una influencia significativa entre la
calidad de los procesos y la atencién al cliente en la empresa Caja Arequipa. Lo que
evidencia que los colaboladores demuestran un valor de relacion con sus

actividades, lo que conlleva una alta calidad de los procesos y atencion al cliente.

4. Estableciendo la correlacion entre la calidad de la gestion humana y la
atencion al cliente, y el valor de significancia de 0,000 < 0.05 se obtuvo un

coeficiente de 0,244 obtuviendo una correlacion positiva media, para la calidad de
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la gestion humana y la atencién al cliente, afirmando Hi: existe una influencia
significativa de la calidad de la gestion humanay la atencion al cliente en la empresa
Caja Arequipa. Esto permite sefialar que la calidad de la gestion humana es buena

ya que se usan tacticas eficientes para lograr la satisfaccidon de sus usuarios.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Los gestores de la Caja Arequipa, debe implementar programas que estén
referidos a la gestion de la calidad, en los procesos de atencion, en proporcionar
herramientas digitales o métodos de trabajo de mayor eficiencia que fortalezcan sus
capacidades y aprendizajes para reflejarlos en la atencién al cliente y de esta

manera lograr sus objetivos.

2. Respecto a las conclusiones de la calidad del servicio, se recomienda que se
pongan en practica uno de los factores de interés de la administracion, es decir, la
direccion, donde un supervisor pueda estar orientando y verificando el cumplimiento
de las actividades de cada integrante con un enfoque hacia los clientes y las
solicitudes o servicios que requieran buscando un proceso viable y rapido en

gestionar sus procesos.

3. De acuerdo a informacion y a la conclusién sobre la calidad de los procesos,
se debe fortalecer este indicador para que las acciones de confianza y compromiso
sean inherentes en el personal en sus labores que desarrolla, involucrando a cada
uno de ellos a mejorar su nivel de productividad poniendo en practica una buena
comunicaciéon que fortalezca la imagen institucional y que los alientes se sientan

satisfechos y seguros de sus procesos.

4. Referido a la calidad de la gestibn humana, es importante poner en practica
tacticas de motivacion, esto implicard mejorar la interrelacion del personal y los
usuarios, complementando sus acciones con reuniones donde se analicen sus
sugerencias y opiniones para mejorar su desempefio y de las propuestas de nuevas
herramientas que ayuden a mejorar la calidad de gestion humana, con ello se
permitird alcanzar los objetivos internos en el cumplimiento de una 6ptima atencién

a los clientes.
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ANEXOS

Anexo. Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Dimensione Indicadores Escala de
de estudio conceptual Operacional S Medicidn
Para que una
empresa pueda Se estableceran - Cubrir
lograr sus 3 dimensiones; .
o ) expectativas
objetivos calidad de los  Fidelizacion
referidos a sus servicios, calidad .
i de los clientes
clientes debe de los procesos y - Exito de la
planificar calidad de la Calidad de
: . e empresa
diversas gestion humana, | los Servicios | Forma de
estrategias sobre | donde se podra .
X . , trabajo Escala de
la calidad, estas [ formular 9 items, | Calidad de _ Minimizar medicién
Gestion de | pueden luego se los Procesos )
: . errores ordinal y
la Calidad | enfocarse en el procedera . . .
~ . : - Satisfaccion | de tipo
buen desempeiio | analizar todos los | Calidad de la ) )
) . de los clientes | Likert
de sus datos obtenidos Gestion i
colaboradoresy | mediante la Humana Competencias
las capacidades | estadistica pete
S de trabajo
gue tenga cada descriptiva para - Planificacion
empleado para realizar y -
de actividades
ofrecer una comprobar la - Evaluacion
informacion prueba de ~
. RPN de desempefio
requerida a los hipotesis.
clientes.
Es un proceso Se estableceran
gue se debe 3 dimensiones; - Expectativas
desarrollar relevancia, pec
aplicando oportuno y i Solu0|on_es
. : - Conformidad
métodos que permanencia, los
o . - Canales de
viabilicen la cuales se Relevancia
. . respuesta Escala de
relacion entre el | plasmaran en el : "y
. . ! - Tiempo de medicion
Atencién al | clientey el instrumento de Oportuno )
: . espera ordinal y
Cliente colaborador, la medicion, donde _ Imagen de tipo
atencion debe ser | se podra formular | Permanencia | Oriegntacién LikerF')[
parte de los 9 items, luego se - Asesoria

objetivos que se
planifican para
que los
resultados sean
beneficios tanto

procedera a
analizar todos los
datos obtenidos
mediante la
estadistica
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para lo que el

descriptiva para

cliente desee 'y realizar y

para las metas de | comprobar la

la empresa. prueba de
hipotesis.
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Anexo. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

Para responder piense en lo que realmente sucede en su centro laboral, no hay

respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5 niveles

de respuesta, solo marque “+” o “x” la alternativa de su elecciéon, no marque dos

opciones. Sus respuestas son confidenciales y andnimas, muchas gracias por su

valiosa colaboracion.

Totalmente en
desacuerdo
1

En
desacuerdo
2

Ni de
acuerdo, ni en
desacuerdo
3

De acuerdo
4

Totalmente de
acuerdo
5

Gestion de Calidad

Alternativas

Calidad de los servicios

1 2

314 |5

¢ La calidad es importante para cubrir las

1 : : .
expectativas de los clientes sobre los servicios?

5 ¢La atencidn a los clientes es parte importante
para la fidelizacién de los clientes?

3 ¢ La informacion clara influye en la fidelizacion de
los clientes?

4 ¢La confianza que genera los servicios es parte
del éxito de la entidad?

5 ¢La publicidad en los medios influye en el

fortalecimiento del éxito de la empresa?

Calidad de los procesos

6

¢ La forma de trabajo del personal refleja su alto
nivel de preparacion?

¢ La cordialidad y el buen trato reflejan una forma
de trabajo que se destaca en la entidad?

a7




¢,Durante la atencidn son minimos los errores de

8 trabajo del personal?

9 ¢ La satisfaccion del cliente depende de la
seguridad de la entidad?

10 ¢ Como cliente las instalaciones le ha generado

satisfaccion?

Calidad de la gestién humana

¢Las areas en las que ha sido atendido el

11 personal han mostrado competencias de trabajo?

12 ¢, Son buenas las competencias de trabajo de
cada personal?

13 ¢ En su visita a la entidad se ha mostrado una
planificacién en sus actividades?

14 ¢A notado que se supervisa la atencion de cada
personal?

15 ¢,Cree que deberia haber mayor evaluacion en

los trabajadores cuando se atiende a un cliente?
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema Objetivo general: | Hipotesis
general: Determinar la general: Existe
¢, Como la gestion | influencia del una influencia
de calidad se marketing significativa del
relaciona con la relacional en la marketing
atencion al fidelizacion de los | relacional en la
cliente de la clientes fidelizacion de
empresa Caja asegurados en los clientes Tipo y disefio de
Arequipa, de la una institucion asegurados en investigacion:
ciudad de Ica, médica privada una institucion Aplicado, no

20227

Problemas
especificos:

¢ Existe relacion
entre la calidad
de los servicios y
la atencion al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
20227

¢ Existe relacion
entre la calidad
de los procesos y
la atencién al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
20227

¢ Existe relacion
entre la calidad
de la gestién
humanay la
atencion al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la

en Lima, 2022.

Objetivos
especificos:
Analizar si existe
relacion entre la
calidad del
servicio y la
atencion al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
2022.

Analizar la
influencia del
valor de relacion
en la fidelizacion
de los clientes
asegurados en
una instituciéon
médica privada
en Lima, 2022.

Identificar si
existe relacion
entre la calidad
de la gestién
humanay la
atencioén al
cliente de la

médica privada
en Lima, 2022.

Hipotesis
especificas:
Existe relacion
significativa
entre la Gestion
de calidad y la
atencion al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
2022.

Existe relacién
significativa
entre la calidad
de los procesos
y la atencién al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
2022.

Existe relaciéon
significativa
entre la calidad
de la gestion
humana y la

Gestion de la
calidad:

- Calidad
de los Servicios
- Calidad
de los Procesos
- Calidad
de la Gestion
Humana

Atencion al
cliente:

- Relevanci
a

- Oportuno
- Permanen

experimental, de
corte transversal,
del nivel
descriptivo y
correlacional.

Poblacion,
muestra y
muestreo:

45 personas
aseguradas, la
muestra es censal
y el muestreo no
probabilistico.

Técnica e
instrumento de
recoleccion de
datos:

La encuesta y el
cuestionario
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ciudad de Ica,
20227

empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
2022.

atencion al
cliente de la
empresa Caja
Arequipa, de la
ciudad de Ica,
2022.
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Anexo 3. Carta de autorizacion

*Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®
Ica, 29 de octubre de 2022

Sediores:
Escuela de Administracion
Universidad César Vallejo — Campus Lima Norte

A lravés del presente, César Gabriel Ortiz Palomino, identificado (a) con DNI
N"46448852 representante de la empresa/institucion “Caja Arequipa” con el
cargo de "Gerente de Agencia”, me dirjo a su representada a fin de dar a
conocer que las siguientes personas:

a) Canales Anicama, Vannesa del Carmen
b) Portal Elizalde, Victor Martin

Estan aultonizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacién a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada “Gestién de calidad y atencién al
cliente, en la empresa Caja Arequipa, ciudad de Ica, 2022"

si [X] No []

b) Emplear el nombre de nuestra organizacién dentro del referido trabajo

s X4 No- []

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los
interesados.

Atentamente.
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Cuestionario

Para responder piense en lo que realmente sucede en su centro laboral, no hay

respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5 niveles

de respuesta, solo marque “+” o “x” la alternativa de su elecciéon, no marque dos

opciones. Sus respuestas son confidenciales y andnimas, muchas gracias por su

valiosa colaboracion.

Ni de
Totalmente en En . Totalmente de
acuerdo, nien | De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo 4
1 2 5
3
Atencion al Cliente Alternativas
Relevancia 2 3 4 5
1 ¢ La atencién que se le brind6 cubrio sus
expectativas?
5 ¢ Las promociones que se ofrecen le permiten
cubrir sus expectativas?
3 ¢ Siempre el personal que le atendi6 le soluciono
sus dudas?
4 ¢, Se siente conforme con las instalaciones de la
entidad?
5 ¢, Se siente conforme con la atencion del
personal?
Oportuno
6 ¢ Ante sus dudas la entidad dispone varios
canales de respuesta?
7 ¢,Cuando ha acudido a canales de respuesta fue
rapida la atencién?
8 ¢, Considera que el tiempo de espera es la
adecuada?
9 | ¢La marca de la entidad es parte de su imagen?
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10 ¢La atencién que se brinda es parte de su
imagen?

Permanencia

11 ¢ El trabajador que lo atendié pudo orientarlo
correctamente?

12 ¢ Esta capacitado el personal para una buena
orientacion?

13 ¢, Considera que la orientacion es parte de una
preparaciéon constante?

14 ¢ Esta bien que ante situaciones complejas la
entidad cuenta con asesoria para sus clientes?

15 ¢ Considera que la asesoria es parte para
fidelizar a sus clientes?
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Anexo. Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad Gestién de la

Calidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,987 15

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad Atencion al

Cliente
Alfa de N de
Cronbach elementos
,986 15

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0.6:0.7[ Débil
[0.7 : 0.8] Aceptable
[0.8 : 0.9[ Bueno
[0.9:1] Excelente
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Anexo. Prueba de normalidad

Paso 1: Plantear la hipotesis de normalidad
Ho: Los datos siguen una distribucion normal

H;: Los datos no siguen una distribucion normal

Paso 2: Nivel de significancia
nc=: 0.95 (Nivel de Confianza)

a= 0.05 (Margen de error)

Paso 3: Prueba de normalidad
Si n > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov
Si n <50 se aplica Shapiro — Wilk

N= poblacion

Paso 4: Estadistico de prueba

Si p—valor < 0.05 se rechaza la Ho

Si p—valor > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

Paso 5: Criterio de decisién

Pruebas de normalidad

Distribucion normal

La distribucion normal se utiliza para
representar como se distribuyen los datos y se
define principalmente por: La media (p): la
media representa la ubicacion del centro de sus
datos (o el promedio).

La desviacion estandar (o): la desviacion
estandar es una medida de la cantidad de
variacion o dispersion de un conjunto de valores
y representa la extension de sus datos.

La significancia estadistica es la probabilidad
de que unarelacion entre dos 0 mas variables en
un analisis no sea pura coincidencia, sino que
en realidad sea causada por otro factor. En otras
palabras, la significancia estadistica es una
forma de demostrar matematicamente que
puedes confiar en una estadistica determinada

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Marketing Relacional ,301 45 ,000 , 787 45 ,000
Fidelizacion del ,286 45 ,000 , 787 45 ,000

cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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