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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente, de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de
Porres, afo 2018, se asumié una muestra no probabilistica conformada por 4051
colaboradores y con una muestra de 351 asiduos, los datos se obtuvieron de la
técnica de encuesta tipo Likert, el cual contenia 30 items, se procesaron los datos
mediante el método estadistico y el uso del programa SPSS 25; el método de la
investigacion fue hipotético deductivo con un enfoque cuantitativo, nivel explicativo
causal, tipo aplicada y el disefio no experimental de corte transversal; lograndose
como resultado que existe una correlacion positiva modera (R = 0,650) , obteniendo
una significancia de 0.000, por lo que esto determina que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna. Concluyendo que si existe influencia

significativa entre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of quality of service on
customer satisfaction, in Financiera Efectiva SA, in the district of San Martin de
Porres, 2018, a non-probabilistic sample consisting of 4051 employees and with a
sample of 351 regulars, the data were obtained from the Likert survey technique,
which contained 30 articles, the data were processed by the statistical method and
the use of the SPSS 25 program; The research method was hypothetical deductive
with a quantitative approach, causal explanatory level, applied type and non-
experimental cross-sectional design; | achieved a result that there is a moderate
positive correlation (R = 0.650), obtaining a significance of 0.000, so this determines
that the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted.
Concluding that there is a significant influence on the quality of service in customer

satisfaction.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Client.
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l. INTRODUCCION

En el &mbito empresarial se encuentra formando organizaciones de alto nivel, en la
cual la eficacia de prestacion es de mucha notabilidad en las entidades, por el hecho
de que los asiduos demandan perenemente una buena atencion, al mismo tiempo,
los cambios globales han forzado mayor capacidad en el ambito corporativo, por lo
gue, el justo de conservar complacido al asiduo es fundamental para cualquier
compaifiia, ya que la situacién de cada pais es distinta, puesto que la disposicién
en la prestacion es muy desigual a la disposicion del beneficio, puesto que son de
importancia las cualidades, la declaracion, forma de confianza, conductas,
conocimientos, etc., derivados de los diferentes individuos que frecuentan con el
asiduo, esto puede ocurrir en diferentes momentos desde que el asiduo toma el
beneficio o prestacion, hasta que haga uso del servicio y se encuentre satisfecho
para hacer que el asiduo retorne nuevamente.

En el contexto internacional, los hallazgos de Rodriguez, Adolfo, Guzman,
Heimer, y Barrero (2018) Se determino fundar el nivel de complacencia de los
mancomunados de las cooperativas financieras del departamento del Tolima
(Colombia), desde los bienes crediticios que ofrecen. Se desarroll6 bajo una
orientacion cuantitativo y con una eficacia descriptiva, con disefio no experimental,
el instrumento utilizado es una encuesta realizada con ocho entidades financieras
por ocho; el descubrimiento mas caracteristico pertenece a un grado alto de
aprobacion revelado. Se concluye permanecer en las metodologias gerenciales
que han sobrellevado a los beneficios derivados en componente de la complacencia
de interesados. Asi mismo, los descubrimientos de Arias, Serrano, y Garcia (2016)
Analizo la realizacién de las discrepancias en la disposicién descubierta y
complacencia del comprador entre centros deportivos con desigual titularidad y
perfecto de gestiébn. Como instrumento se tuvo una encuesta cuya poblacién fue de
287 usuarios de dos centros deportivos gallegos. Las consecuencias apuntan que
existen discrepancias en la disposicion observada y complacencia de los
beneficiarios entre la disposicion exclusiva y de licencia publica. Como terminacion,
ante un importe de asistencia parejo la disposicidbn descubierta del centro
competitivo exclusivo es significativamente alto, al igual que la complacencia en

todos los compendios estimados a irregularidad de equipamientos deportivos.



En el contexto nacional, los descubrimientos de Garcia (2018) Se
determino en qué compostura el perfeccionamiento de la disposicion de prestacion
desarrollard el nivel de complacencia del asiduo en un supermercado. Se realizé
una exploracion de disefio preexperimental, cuya encuesta conformada con una
poblacion es de 3431 reclamos de clientes y una muestra de 346 clientes. Se
comprobd la hipétesis trazada que comprob6 que el perfeccionamiento de la
disposicion de asistencia crecera a nivel de complacencia del asiduo en el
supermercado. Concluyendo gue la disposicion de la prestacion tiene una influencia
inmediata en el nivel de complacencia del comprador.; a la vez, los encuentros de
Gonzales (2017) Analiza la correlacion entre la disposicion de prestacion y la
complacencia del asiduo en la organizacion. Fue de prototipo descriptivo
correlacional de bosquejo no empirico de incisién transversal, se tuvo un
cuestionario con una localidad de 133 consumidores y con una muestra de 98
asiduos. Las consecuencias demuestran una correlaciéon de Spearman de 0.859
entre disposicion de prestacion y complacencia del consumidor es una correlacion
significativa. Como conclusion se da que, si existe correspondencia entre estas dos
mudables, lo que representa que a alta sea la disposicion de prestacion, mayor sera
la complacencia del consumidor individualmente.

En el contexto local, La empresa Financiera Efectiva, pertenece al Grupo
EFE esta orientada en otorgar financiamiento a la parte emergente los cuales
adquieren productos vinculados al Grupo EFE, asimismo ofrece Crédito en Efectivo,
Hipotecario y Mejoramiento del Hogar. La empresa al presentarse se redujo la
potencia por la extension de la competitividad, ya que se manifestaron mas
entidades, y la competitividad es cada vez mayor, por lo cual los interesados tienen
importante congruencia de resolver en que obtener la prestacibn que estan
adquiriendo, ya que no solo indagan costo y eficacia, si no también, buen esmero,
un ambiente atractivo, una confianza personalizada, un servicio raudo, por ello en
estos puntos radica un grado de ir afinando y adecuarlo a las exigencias de los
asiduos, puesto que estos mismos son quienes poseeran la uUltima decision, ante
esta situacion se percibe una carencia de la disposicion de ayuda, ya que raras
veces se brinda una buena indagacion o respuesta hacia el asiduo, como también
tiene una déficit al transmitir los empleados confianza al presentar el producto, a la

vez, se percata una inadecuada atencion lo cual produce una insatisfaccion al



cliente, puesto que hay un escaso requerimiento de beneficios y promociones
adecuados hacia el cliente, por lo tanto, se analizara los resultados del déficit de la
empresa en todo lo que a la disposicion de prestacion pretende con los trabajadores
al asiduo, con ello alcanzar a las terminaciones de la exploracién y ejecutar las
representaciones oportunas al tema para optimizar la eficacia de prestacion en la
Financiera Efectiva SA; al mismo tiempo, los aciertos de Redhead (2015) Analizo
la correlacion que coexiste entre la disposicion de prestacion y la complacencia del
comprador. Realizo el disefio no empirico, transeccional y expresivo correlacional,
para coleccionar se usG una pregunta cuya poblacion fue de 19417 clientes con
una muestra de 317 de clientes. Los resultados se velaron con un paralelismo de
significancia a = 0.05 donde se manej6 el factor de similitud rho de Spearman,
Como p = 0,000 < a = 0,05 se impugnar HO, por el cual se finaliz6é que, si existe una
correlacion continua y reveladora entre la disposicion de la prestacion y la
complacencia del consumidor de los beneficiarios. Asi mismo, los hallazgos de
Gonzales (2015) Se determino la correlacion de la disposicion de ayuda y la
complacencia del consumidor. Fue representativa correlacional, de disefio no
experimental, con una muestra fue formada con 196 compradores que
frecuentaron. Se finalizo, que se hall6 una semejanza alta. La cual se logré con la
realizacion de correlaciéon de Rho de Spearman es 0,670 positiva moderada. Se
concluye que se encontr6 una semejanza alta significativa entre las dos
inconstantes hacia los clientes.

Internacionalmente, los aportes encontrados como antecedentes
mediante los hallazgos Solano y Uzcéategui (2017) Propuso determinar verificar la
validez y confidencialidad de la herramienta que consienta medir la eficacia
observada de ayuda de los asiduos de restaurantes situados en la lista de influencia
turistica de Puerto Bolivar. Se realizo con un boceto de prototipo descriptivo y
numérico, en que se utilizé las habilidades de indagacion a través del muestreo.
Las consecuencias en base a el uso detallado Rho de Speraman (Rho0.765), por
ende, llega la subsiguiente terminacion de que a una alta confidencialidad mayor
sera la complacencia de los consumidores.; a la vez, los encuentros de Chiriboga,
Pérez, Hidalgo, y Fuentes (2018) Tiene como propdésito de calcular el rango de
complacencia observada por consumidor, el enfoque fue cuantitativo, empirico y

bibliografico, se manejé como herramienta una encuesta con una localidad de



10.400 visitantes y con una muestra de 95 asiduos. Las consecuencias
descubrieron que el rango de complacencia es de 3,45 sobre 5, y como terminacion
se consigue testificar que los elementos motivacionales, el aprendizaje, y una
buena técnica de retroalimentacion, maximizan el nivel de complacencia del
comprador. Asi mismo, los hallazgos de Abadi, y Jafari (2017) Dicho estudio tiene
como proposito determinar la creacion y la complacencia del comprador: una
averiguacion sobre los métodos de averiguacion tributaria. Se realizo de tipo
aplicada, utilizando 24 preguntas en el nivel de Likert, a una poblacion de 150
personas. Obteniendo como consecuencia una similitud de 0.744, lo que concluye
una mayor reciprocidad respecto a la complacencia del consumidor. Asi mismo, Lo
descubrimientos Fayos, Moliner y Ruiz (2015) Se tiene como objetivo verificar si se
efectta dicha incongruencia en el comercio comerciante y analizar como varia
segun las tipologias sociodemograficas del asiduo y de su experiencia de la
adquisicién. Se realizo con una metodologia de tipo aplicada, con cuestionario tipo
Likert, teniendo como poblaciéon a 304 asiduos, asumiendo como resultado 44,7%
de insatisfaccion del consumidor. Concluyendo que existe un disguste bastante
extendido de los asiduos con la accion de la compafiia productiva para remediar
las dificultades presentadas.; a la vez, los encuentros de Vazquez Moctezuma,
Salvador Enrique (2015) Menciona la realizacion de una aproximacion para
establecer las clarividencias y perspectivas que tienen 31 gerentes de cinco paises
de Latinoamérica, que estipularon la prestacion de gestion de caminos a través de
agencias de inscripcion y de la cual son los primordiales examinadores de accesos
a revistas electronicas. Se aplico un cuestionario, con una muestra no probabilistica
de 197 asiduos de paises latinos (Argentina, Colombia, Chile, Costa Rica,
Guatemala y México); como resultados estuvieron entre la media de 5y 7 de la
escala Likert de siete puntos, donde el valor mas inferior fue 5.61 y la media mas
alta fue de 7. Se concluye que los minimos GAP conciernen a la dimensién de
empatia, de ahi que los agentes de suscripciones deben considerar los aspectos
de confidencialidad como &rea para concentrar sus atrevimientos y perfeccionar el
discernimiento de los asiduos. Asi mismo, los descubrimientos Alvarez (2015)
Determinar el estado actual de la disposicion de ayuda bancaria observada por el
asiduo. se tuvo el nivel descriptivo, con herramientas de cuestionario y entrevistas,

para una poblacion de 22 asiduos. Las consecuencias esenciales de la indagacion



se igualaron a las primordiales brechas de insatisfaccion en la disposicion del
prestacion a partir de las clarividencias de los consumidores, asi como la
elaboracién de una apreciacion completa de la disposicién de prestacion; ya que se
concluye que las brechas con bajo indice de disposicidon son aquellas que se
conciernen con el tiempo de prestacion, por lo que se plantea un conjunto de
ejercicios que favorezcan al perfeccionamiento de la disposicidon observada.; a la
vez, los encuentros de Romero, Alvares y Alvares (2018) Se determino evaluar la
complacencia de los asiduos en compairiias de prestacion. Se ejecuto de tipo mixta,
se realizé una encuesta, con una poblacion de los clientes de 3 empresas de
servicio que representen el rubro. El resultado un 39% de insatisfaccion de los
consumidores, por lo que se concluye que estas comparfias deben efectuar
acciones de perfeccionamiento de forma inmediata. Asi mismo. Los
descubrimientos Villa, Cando, Alcoser y Ramos (2018) Analizo la manera de medir
la disposicion de los servicios publicos que facilitan las entidades gubernativas de
la ciudad de Riobamba y el horizonte de complacencia de los beneficiarios. Se
efectué con un tipo aplicado, con una encuesta aleatoria constituida con una
poblacién de 2378 habitantes. Se tuvo como resultados que en la actualidad han
renovado en un 55% de acuerdo con la clarividencia de los habitantes encuestados
con proporcién a los servicios proporcionales, estableciéndose que mas de la
mediania de los asiduos opinan estar satisfechos con los servicios admitidos.; a la
vez, los encuentros de Flores, Romero y Flores (2019) Se analizo evaluar la
disposicion de los servicios y la complacencia de los interesados en el transcurso
de inscripcién de una institucion. Se realizo de tipo mixta, Scon una poblacion 986
estudiantes y una muestra de 300 estudiantes. Resultado de la valoracién de la
complacencia de los interesados mediante un cuestionario accedié nivelar un alto
nivel de insatisfaccion de estos pues el 23,1% tiene clarividencias inferiores a sus
perspectivas Si existe una relacion entre la disposicion de los bienes y la
complacencia de los consumidores en el proceso de inscripcion de una institucion.
Asi mismo, los descubrimientos Alvarez, Palacios, Alvarez y Fiallos (2019) Se
determino diagnosticar la disposicion del servicio en las Cavernas Jumandy. Se
realizo de tipo aplicada, mediante el manejo de un formulario constituido con 22
interrogaciones, la poblacion esta formada por el total de turistas que visitan, es de

10 mil visitantes al afio y con una muestra de 370 para la aplicacion de encuestas.



se alcanz6 un promedio general de 4.99, lo que nos muestra que el 28% de los
turistas, termina insatisfecho después del servicio brindado en las Cavernas de
Jumandy.; a la vez, los encuentros de Ejjaberi, Ivern, Chueca (2015) Se analizo
igualar y considerar las mudables que mas inclina en la complacencia del asiduo.
Un estudio aplicado a esta indagacion. De convenio con las consecuencias de las
damas y los beneficiarios mayores de 60 afios evaluan crecidamente efectivos en
la prestacién admitida, mientras que, a mayor altura de culturas, mas severos son
los asiduos. Se concluye que un administrador debe proporcionar cuidado en
primera parte a la disposicidén de la infraestructura continuo de la declaracion, los
recursos humanos, la correspondencia de disposicién costo y el ambiente social,
por este precepto. Asi mismo, los descubrimientos Chavarria, Oré y Pastor (2016)
Determinar la disposicion del proceso de mejora y del producto establecimiento de
un programa. se realizd con una exploracion cuantitativa y de disefio cuasi empirica
de pretest, con un total de 22 proyectos software existieron escogidos para evaluar
los perfeccionamientos del exploratorio. Los efectos muestran que existen
perfeccionamientos significativos en la disminucién de precios de disposicién y el
conjunto de fallas. Asimismo, la renta del propdsito y la complacencia del interesado
se acrecientan.; ala vez, los descubrimientos Benzaquen y Convers (2015) Analizar
el impacto de la consumaciéon de los procedimientos de gestion de la disposicion
en las compaiiias refrendadas por ICONTEC en Colombia y otros organismos. Se
baso en el tipo aplicativo, con la elaboracién de una encuesta y con una poblacién
de 6,000 empresas, sacando una muestra de 123 empresas, como resultados
presento que la muestra resalta la calidad y los efectos efectivos de la alegacion en
el nivel de disposicion de las organizaciones colombianas. Asi mismo, los
descubrimientos La Torre, Oyola y Quispe (2018) Establecer los elementos
agrupados a la categoria de complacencia del consumidor en la prestaciéon. Se
ejecuto un articulo descriptivo y transversal, con una muestra estuvo formada por
221 pacientes. Como consecuencias logramos observar que esta actual reduce a
compostura que desarrolla este tiempo de espera (r = -0.316; p = 0.000). podemos
consumar que existe eminente proporcion de interesados insatisfechos con la
prestacion ofrecida en el consultorio externamente.; a la vez, los descubrimientos
Daragahi, Gholamreza y Askarpour (2017) Analiza una guia de valoracion para

investigar el resultado de la creacion en la presentacion del beneficio sobre la



complacencia del asiduo. El procedimiento de muestreo aleatorio simple se realiz6
para elegir 387 personas. Los efectos mostraron que la creacion en la presentacion
del beneficio hubo una derivacion efectiva en la complacencia de los asiduos que
realicen maquillajes. Se concluye que se deberia emplear modelos de invencién
sincera e innovacién cegada para encontrarse la primordial complicacién de
exploraciéon. Asi mismo, los descubrimientos Bimbela, Bernués y Bimbela (2015) se
tiene como objetivo estimar la influencia de una aspiracion de prosperidad de
disposicion de atencién primaria en las consecuencias globales de una indagacion
de complacencia de los interesados de gusto zona radical de Salud. Se realizo un
estudio cuasiexperimental, con una encuesta, los resultados se aumentaron y los
encuestados expresaron una complacencia de un 88% recalco el semblante de la
imperturbabilidad del competitivo hacia los pacientes. Se concluyo que fue
estimado muy satisfactoriamente, alcanzando a optimizar la calificaciéon de las
derivaciones globales del método Aragonés de Salud en esta Zona Basica de
Salud.; a la vez, los descubrimientos Aceneth, Mena y Coérdoba (2018) Se
compruebo proceso de tercerizacion mediante la clarividencia de disposicion de la
prestacion publica de energia eléctrica, para la caracterizacion del impacto en el
municipio de Quibd6. Se utilizo una indagacion cuantitativa con un enfoque
descriptivo, se realizé una encuesta con una poblacion de 466 personas de distinto
lugar, como resultado se obtuvo un impacto negativo de la clarividencia de la
disposicion y asi concluyendo con que la tercerizacion del impuesto de la prestacion
de energia eléctrica en el municipio de Quibdd no ha reformado la clarividencia de
disposicion de la prestacion de la prestacion. Asi mismo, los descubrimientos
Araya, Escobar, Bertol6 y Barrientos (2016) Se obtuvo la indagacion de plantear un
tipo pensativo sobre la disposicién de prestacion en institutos de negocios, el cual
se ha mencionado ha Business School Quality Service (BSQS). Los métodos para
utilizar son de representacion exploratorio y de corte transversal, con una
indagacion que tuvo 2000 usuarios y 24 entrevistas. Se ha obtenido que no existe
en la actualidad ninguna herramienta que sea especifica en esta elaboracién, con
una conclusion que coexiste correlacién de los constructos eficacia de prestacion
en colegios de negocios (bsgs) y complacencia, porque se discute que la
disposicion de prestacion resulta en representacion efectiva en la clarividencia de

complacencia de los alumnos.



En el Per(, Nahuirima (2015) Se establece la correlacion entre la eficacia de
ayuda y complacencia del comprador. Se realizo de tipo de basica, descriptivo y un
nivel correlacional, de orientacion cuantitativo, estuvo formada con una poblacion
de 3675 consumidores y una muestra por 348 asiduos y el muestreo fue de tipo no
probabilistico, la pericia fue la encuesta y la herramienta fue el de cuestionario, su
confidencialidad se determind a través del estadistico alfa de Cronbach, como
terminacion se evidencié que existen muchas estadisticas que testifican la
correspondencia entre uno y otras variables.; a la vez, los descubrimientos
Mandujano (2016) Se determinar la correlacidbn que existe entre la eficacia de
prestacion y complacencia del asiduo en la empresa INSUQUIMICA S.A.C, esta
indagacion es de nivel representativo correlacional, con guia cuantitativa, de boceto
no empirica, como herramienta se ejecutd una encuesta con una localidad de 384
asiduos y la muestra fue censal. confirmando por la estadistica de correlacion de
Spearman nos da un 0.436 con un Sig. (Bilateral) = 0.000. Conserva como
respuesta que se declaré que, si coexiste correlacion entre la disposicion de ayuda
y complacencia del asiduo. Asi mismo, los descubrimientos Pardo (2018) Se
analizo la correlacion entre la disposicion de ayuda y el deleite del consumidor. Se
realizo de prototipo basica, con un boceto no empirica, de corte transversal, y un
modelo de 70 compradores que asisten a la prestacion, a los cuales se tiene como
tal herramienta un interrogatorio prototipo grado de Likert para las dos variables. El
efecto fue un factor de similitud de .738, descifrando como una reciprocidad
efectiva. Se establecid que existe correlacion efectiva entre la disposicion de
prestacion y la complacencia del asiduo.; a la vez, los descubrimientos Velarde y
Medina (2016) Se determina la analogia entre la disposicion de la prestacion y la
complacencia de los asiduos. El prototipo es descriptiva correlacional, de disefio no
experimental, con una localidad de 715 usuarios y una muestra conformada por
279 compradores. Se hall6 una analogia alta significativa entre las variables,
mediante el estudio de relacionado Chi cuadrado se logro el factor de 178,314 y un
p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05). Como terminacion se evidencié que existen
muchos padrones que atestiguan la correlacion explicativa entre uno y otro variable.
Asi mismo, los descubrimientos Cortez (2017) Se analizo la correlacién que existe
entre la disposicion de servicio y la complacencia del consumidor. Tiene una

orientacion cuantitativa, de tipo basica, con un procedimiento hipotético deductivo



y con un disefio descriptivo correlacional simple, se emple6 un cuestionario donde
la localidad es de 200 asiduos y una muestra censal. Las consecuencias del analisis
dan calculo de la coexistencia de una correlacion r=,931 entre las variables, este
importe ensefia que el nivel de relacién entra las variables es positiva muy alta.
Como conclusion se establecio que, si existe una correlacion significativa entre la
disposicion de prestacion con la complacencia del asiduo.

En el enfoque tedrico, la elaboracion de Lovelock y Wirtz (2015) refiere a
los escritores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), que formaron el modelo
Escala para medir las percepciones del consumidor sobre la calidad del servicio -
Scale for measuring consumer perceptions of service quality (SERVQUAL) esta
enfocada a la comprobacion de la disposicion de prestacion, fundada en las
clarividencias y expectativas que prospectan los clientes al momento de brindarle
el servicio. Para medir la calidad la teoria se concentra en 5 extensiones (1)
tangibilidad; (2) fiabilidad; (3) capacidad de respuesta; (4) seguridad; (5) empatia.
Por otro lado, los hallazgos de Haro, Cérdova, Chong (2016) donde se enfocan en
el modelo de satisfaccion del cliente Kano, creado por Noriaki Kano (1980) Este
exploratorio se concentra en que la complacencia del asiduo estriba por consumado
de la suficiencia que posee la compafia de formar su beneficio o prestacion,
estableciéendose en que no todas las particularidades de una prestacion o
produccion que realiza la propia complacencia en el consumidor, sino que
cualesquiera de ellas favorecen en alto grado a crear una alta veracidad.

En el aporte conceptual, en los hallazgos de Lovelock y Wirtz (2015) la
propiedad de la prestacion exige una técnica caracteristica para concretar y calcular
su disposicién. El entorno imperceptible y multifacética de diversos servicios
obstaculiza la evaluacién de la calidad de este confrontado con la de un bien, ya
gue la eficacia percibida de una prestacion es la consecuencia de un proceso de
valoracion donde los asiduos comparan sus discernimientos de la prestacion del
servicio y su efecto, con sus perspectivas. Se profundizo el estudio con dimensiono
de acuerdo con la informacion de (1) la confiabilidad estd compuesta por la
fiabilidad; (2) la credibilidad est4 formada por la honestidad; (3) la cortesia es
obediencia, respeto y una relacién particular y amistosa; y (4) la capacidad de
respuesta es habilidad para ayudar a los asiduos y facilitar una prestacion rapida.

Por otro la se tuvo como indicadores (a) fiabilidad, (b) honestidad, (c) amabilidad,



(d) respeto, (e) disposicion para ayudar, (f) servicio rapido, (g) capacidad para
desempeiniar el servicio, y (h) precision; a la vez, los descubrimientos de Zeithaml
(2009) nos define la disposicion del prestacion, se origina en la interaccién entre un
consumidor y los manuales de la organizacion de una prestacion. Estas cinco
ultimas dimensiones son (1) elementos tangibles es considera la infraestructura
fisicas de la compaiiia, dispositivos, el semblante del personal, y materia prima de
declaracion; (2) Fiabilidad se comprende la habilidad para prestar el servicio
acordado de manera correcta y oportuna creando confianza; (3) capacidad de
respuesta se encarga de comprender la gallardia y atrevimiento del personal para
proporcionar colaboracion con los asiduos ofreciendo un prestacion vertiginoso; y
(4) seguridad es la sapiencias y la educacion expuesto por los individuo con quien
se frecuenta, ademas las destrezas con la cual forjara creencia y confianza al
asiduo. Como indicadores tiene los siguientes (a) espacios distribuidos; (b)buenas
instalaciones; (c) grado de capacitacion; (d)tiempo de espera; (e) grado de
compromiso; (f) grado de desempefio; (g) grado de atencion; y (h) grado de
conocimiento. Al mismo tiempo, los descubrimientos de Kotler y Keller (2016), se
basa en que el asiduo elige un bien o servicio, el cual considere le pueda brindar
mayor valor, beneficio y costo. La percepcion del cliente da valor al producto
aumenta la calidad y el servicio. Por lo que se estaria reflejando el rendimiento y la
satisfaccion hacia el cliente, ya que a menor rendimiento menor satisfaccién y a
mayor rendimiento mayor satisfaccion. Se presenta en tres dimensiones: (1) Los
niveles de complacencia pertenece a las calidades en el que los asiduos observan
segun productos de insatisfaccion, complacencia; (2) Las expectativas son las
expectaciones que los usuarios tienen al momento de alcanzar algo, y estas se
pueden manifestar por consecuencia de una o mas de situaciones y (3) el
rendimiento percibido es la causa por la cual el sujeto prefiere, organiza e descifra
la averiguacion para poder llegar a satisfacer sus necesidades. Por otro lado, tiene
los siguientes indicadores: (a) Beneficios, (b) Las promociones, (c) Rendimiento
percibido, (d) Insatisfaccion, (e) Satisfaccion, y (f) Complacencia. Al mismo tiempo,
los descubrimientos de Vavra (2003) nos describe a la complacencia del cliente es
una contestacion emocional del asiduo ante su apreciacién de la disconformidad
observada entre su practica antepuesta y las perspectivas de nuestros productos y

clasificacion del auténtico interés acostumbrado. Considera dos dimensiones (1) la
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conformidad se discurre que un beneficio es agradable si efectia con las
descripciones por los que fue esmerado; y (2) la expectativa es estar fuerte en las
invariables permutaciones que se originan en las perspectivas de los asiduos.
Cuyos indicadores son (a) Satisfecho; (b) insatisfecho; (c) beneficio; y (d)
Promociones.

La investigacion abordo la problematica orientada a conocer ¢Cual es la
influencia significativa entre la Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, de
la empresa Financiera Efectiva SA, en el distrito de San Martin de Porres en el afio
20187 ,asi mismo, se establecieron problemas especificos determinados (a) ¢ Cual
es la influencia significativa entre la credibilidad en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 20187, (b) ¢ Cual es la
influencia significativa entre la cortesia en la satisfaccion del cliente de la Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018?, (c) ¢ Cual es la influencia
significativa entre la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018? y (d) ¢ Cual es la
influencia significativa entre la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 20187.

La investigacién se justifica tedricamente, ya que me enfoco en la
investigacion de teorias cientificas, uso y justifico que se hace por el uso de la
investigacién de manera absoluta, lo cual nos va a acceder conocer principalmente
el cambio de las sabidurias aproximadamente del argumento a explorar, por el cual
nos ayuda a percibir con mayor neutralidad el influjo o correlacion que se practica
en las mudables de disposicidon y complacencia al asiduo en la muestra del
elemento de estudio, asi mismo para conocer como es el conocimiento de mi
empresa; de otro lado la justificacion metodol6égicamente, la investigacion que
presenta la construccion de instrumentos que luego de ser valer y sacar la
estabilidad de la medicién, serviran para medir las variables y podran ser usados
por otros investigadores en otras latitudes. En consecuencia, para obtener un efecto
prospero y verdadero se consentirA el mando de técnicas, metodologias,
herramientas y procedimientos convenientes para atender conforme los desafios
trazados en el actual estudio; y finalmente. Por ultimo, la justificacion practica
radica en; la contribucion de buscar una solucion y organizaciones que tengan la

misma solucion la empresa y ademas que esta investigacion esta realizada, ya que
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hoy en dia existe la necesidad de perfeccionar la disposicion de prestacion en
nuestra sociedad y con la indagacion cientifica en los clientes de la empresa
Financiera Efectiva, puesto brindara soluciones a los problemas existentes en la
empresa como el alto indice de insatisfaccidn de los clientes, teniendo en cuenta la
aplicacion de las herramientas y/o técnicas de calidad de servicio.

La investigacion se abordé como objetivo general orientada a; Determinar
la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018; de igual manera
se plantedé para los objetivos especificos (a) Determina la influencia de la
credibilidad en la satisfaccion del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018; (b) Determina la influencia de la cortesia en la
satisfaccion del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres,
afio 2018; (c) Determina la influencia la capacidad de respuesta en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018; y
(d) Determina la influencia de la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

Por dltimo, la investigacion propuso como hipotesis la si Existe influencia
significativa entre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018; asi mismo, se
tuvieron cuya hipotesis especificas determinados por (1) Existe influencia directa la
credibilidad en la satisfaccion del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018; (2) Existe influencia directa la cortesia en la
satisfaccion del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres,
afo 2018; (3) Existe influencia directa la capacidad de respuesta en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018 y
(4) Existe influencia directa la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la

Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
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Il. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

El método de la exploracion sera hipotético deductivo, puesto que creamos una
hipdtesis para exponer dicho anomalo y la demostracion de la realidad de los
declarados derivados igualandolos con la mundologia, tomando como sustento a
Alejandro G. Farji-Brener (2007) estipularon que es un fendbmeno que deseamos
conocer, proponer varias hipotesis diferentes para explicarlo, deducir los resultados
esperados de cada hipétesis suponiendo que son ciertas, contrastar estas
predicciones con nuestras observaciones, y descartar aquellas hipétesis cuyas
predicciones no son avaladas por los datos. El enfoque ser& cuantitativo, puesto
que usa la cogida de identificaciones para experimentar suposiciones, con base al
célculo numéricamente y el estudio estadistico, en forcados en Civicos, A. y
Hernandez, M. (2007) cuantitativo es analizar una realidad objetiva a partir de
mediciones numéricas y andlisis estadisticos para determinar predicciones o

patrones de comportamiento del fenémeno o problema planteado.

Es de tipo aplicada, porque aplico conocimientos ya existentes a la realidad
planteada en cual el problema estda determinado y es distinguido por el
investigador.; fundamentada en base a la explicacion de Hernandez (2010)
concretaron en que la exploracién es aplicada puesto que tiene como intencién
hacer un uso contiguo del conocimiento existente.

Es de nivel explicativo, ya que se encarga de puntualizar las caracteristicas
de la poblacion que esta estudiando; y correlacional ya que nos permite analizar si
hay relacion o influencia en la investigacion, tomando como sustento a Hernandez
(2010) definieron que los estudios aclaratorios los cuales prueban instituir los
origenes de los acontecimientos 0 andmalos que se estudian, por ultimo, se
pronunciaron referente a la investigacion causal como la enunciacion de la hipotesis
causal, es decir que se formula una variable independiente como los principios y una
variable dependiente como el resultado.

El disefio de la exploracion es no empirico de corte transversal, ya que se
basa en estudiar anOmalos tal y como se dan en su texto de origen para examinar
con sucesion; tomando como base el sustento de Hernandez (2010) en que el

disefio de la exploracion es no empirico, puesto que la exploracién se realiza sin
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manejar premeditadamente variables y también es transversal al recoger

indagacion en un solo instante en un tiempo unico.
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2.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Operacionalizacion de las variables de estudio
- ESCALA TECNICA
VARIBALE DEFINICION gEEg\IA%II%NN DIMENSIONE INDICADORES ITEM DE DE
INDEP. CONCEPTUAL AL S MEDICIO INSTRUM
N ENTOS
Variable Lovelock y Wirtz (2009) Los Credibilidad 1 Confianza 1-2
Independiente: empleados de la compariia 2 Honestidad 3-4
Calidad de necesitan culturas Se medirdn las Cortesia 3 Amabilidad 5-6
Servicio frecuentes para ser variables de 4 Respeto 7-8
competente de topar investigacion . Disposicion Para ) Ordinal Encuesta
semblantes como la mediante la Cg%ascﬁggtge 5 ayudar 9-10 /Cuestionari
comprobacion de la identificacion de P 6 Servicio Rapido 11-12  0-20 BAJA o
disposicion de prestacién, la las extensiones Capacidad para
R . ~ 21-40
caracterizacion de causas e indicadores e 7 Desempeiiar el 13-14
de la depreciacion de la instrumento de servicio MEDIA
disposicion de prestacion y medicion. Confiabilidad 2160 ALTA
el bosquejo e .
) ) 8 Presion 15
implementacion de labores
correctoras.
Kotler (2013) la ) 9 Insatisfecho 16-18
Variable complacencia es la etapa de Niveles de 10 Satisfecho 19-20
Dependiente:  esfuerzo que un individuo Satisfaccion 11 Complacido 21-22
Satlsffacuon al tiene tras obtener como Percepcion del 12 Beneficios 23.24
cliente resultado la comparacion cliente 13 Promociones 2597
del beneficio observado de
una prestacion con sus Rendimiento Percepcion del
perspectivas. Percibido 14 cliente 28-30

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacion y muestra

La poblacion es un junto de personas de una variedad que ocupa en un explicito
lugar, tomando como sustento a Hernandez (2014) la localidad de estudio es un
junto finito o infinito de elementos, que tienen atributos o caracteristicas comunes
para poder ser observados. La poblacidén estara compuesta por 4050 clientes de
una empresa con el mismo rubro.

La muestra sera probabilistico, aleatorio simple ya que esta determinada con
una muestra finita, tomando como base a Juarez, Villatoro y Lopez (2002) es
probabilistico porque es en base a la probabilidad no todos los elementos de la
localidad poseen la igual posibilidad de ser nominados.

Para determinar el ejemplar de estudio se utiliza

2xp(l-p) la siguiente formula:
2 n= Tamano de muestra
w _ e
Tamano de a muestra = 2 z= Nivel de confianza desea
dxp-p),

( oIV p= Proporcion de la poblacion con las

caracteristicas deseada
g= Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada
e = Nivel de error dispuesto a comete

N=Tamafio de la poblacién

1,962x0.5(1-0.5)
_ 0,052 _
N = 1+(1,962 X0.5(1—0.5) =351
0,0524050

Se requiere hallar una muestra nos hemos enfocado en una empresa con el
mismo rubro, tomando como muestra a 351 clientes del distrito de San Martin de

Porres, en el mes de julio para la realizacién de la investigacion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Para la recoleccion de resefias se usara la técnica de la busqueda, para medir la
variable Independiente calidad de servicio y la inestable dependiente complacencia
al cliente, a través de las extensiones credibilidad, cortesia, capacidad de respuesta
y confiabilidad para la primera mudable y para la segunda dimension de niveles de

satisfaccion, expectativa y rendimiento percibido; ya que su estructura constara de
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preguntas en relacién con nuestros indicadores, con la finalidad de reconocer las
caracteristicas y opiniones. Tomando como fundamento a Hernandez (2010) Las
encuestas es un instrumento de captura de la informacion estructurado, que se
quiere capturar esta estructurada en la poblacion objeto de estudio.

La herramienta que se manejara es el cuestionario que tuvo 15 items por
cada variable y como alternativas las opciones nunca, a veces y siempre,
correspondiente a la técnica de la encuesta, que consiste en preguntas de tus
indicadores con el designio de lograr informacion como efectos, tomando como
base a Hernandez (2014) revela que el informe es un junto de interrogaciones
trazadas para formar los datos obligatorios, con la intencion de lograr los ecuanimes
del propdsito de la exploracion.

La valides del instrumento, tomando como explicacién a Hernandez (2014)
manifiestan que cuanto mas se conciernan los efectos de la herramienta de control
con los del juicio, la validez sera de mejor desarrolld, por ende, el método del juicio
de experto; tiene como dicho propdsito, la colaboracion de los docentes con Grado

de Maestria o Doctorado.

Tabla 2
Validacion del instrumento de recoleccion de datos por Juicio de experto
Calificacion
Expertos Calidad de  Satisfaccion
Servicio del cliente
Dr. Vasquez Espinoza, Juan Aplicable Aplicable
Manuel Aplicable Aplicable
Dr. Cardenas Saavedra, Abraham  Aplicable Aplicable

Dr. Aliaga Correa, David Fernando
Fuente: Calificacion por Docentes de la Escuela de Administracion.

La confiabilidad del instrumento se elabor6 de la prueba piloto, puesto que
la medicion independiente del objetivo realizado, se realiza bajo la misma condicion,
ya que se mide a través de las dos variables, tomando como sustento a Hernandez
(2010) la confiabilidad es el grado de consistencia que se obtiene a través de
puntajes obtenidos después de la aplicacion de un cuestionario a un mismo grupo
de individuos; lo cual se alcanzé a partir de una serie de mediciones ejecutadas en
el trabajo de campo. La prueba piloto es el estudio de un interrogatorio a una

pequefia muestra para reconocer y descartar las posibles dificultades del
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interrogatorio realizado, tomando como base a Juéarez, Villatoro y Lépez (2002) La
prueba piloto es parte del marco metodoldgico de los proyectos de investigacion.
La confiabilidad de instrumento se realizé atreves de una encuesta piloto, se
considerado por literatura que es preferible tomar del total de preguntas como
muestra y adicionarle 5 mas, tomando un total de 35 colaboradores encuestados;
por lo tanto; se busco un escenario con las mismas caracteristicas para determinar,
los efectos estuvieron procesados mediante la aplicacion SPSS 25; manejando el
estadistico de Alfa de cronbach, que me ayuda a calcular la fiabilidad de mi

instrumento, lograndose como resultado lo siguiente:

Tabla 3
Escala de coeficiente correlacion
COEFICIENTE RELACION
08lal Muy alto
0.61 a 0.80 Alto
0.41 a 0.60 Moderado
0.21a 0.40 Baja
0a0.20 Muy baja

Fuente: Ruiz, C. (2013) Instrumentos y técnicas de investigacion
educativa: un enfoque cuantitativo y cualitativo para la recoleccion y
analisis de datos. (3. Ed.). Texas: Danaca training and consulting.
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Tabla 4
Alf de cronbach

N %

Casos Validos 35 100,0
Excluido 0 0,0
S

Total 35 100,0
Fuente: Elaboracion en base al
analisis de la Prueba piloto en el
software estadistico SPSS
version 25.

Tabla b

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,884 30

Fuente: Elaboracion en base al
analisis de la Prueba piloto en el
software estadistico SPSS
version 25.
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El resultado de la variable independiente disposicion de prestacion y de la
complacencia de servicio tiene un valor de ,0,884 lo que indica que este
instrumento de acuerdo con la tabla 4 de escala de factor de similitud es

considerada confiabilidad muy alta.

2.5. Procedimientos

Luego de que se planeé las bases hipotéticas en el marco conceptual, se continuo

con:
Seleccidén de Determinacién Acceso al Seleccion de
disefio del instrumento escenario participantes
|
!
Aplicacion del Recoleccion de Analisis de Elaboracién del
cuestionario datos datos informe

2.6. Métodos de analisis de datos

Andlisis descriptivo de analizar los datos obtenidos ya sea por la tabla de frecuencia
o graficos de la variable calidad de servicio y variable satisfaccion del cliente, debido
a la explicaciéon Hernandez, Ferndndez y Baptista. (2010) Permite la clasificacion
de identificaciones desestructurados de tal modo que sean mas posibles de aclarar

y de estar al tanto a las tipologias de un modelo de forma vertiginosa y breve.

Andlisis inferencial se encarga de la verificacion de influencia o relacion entre
las variables atreves de las hipdtesis planteadas, tomando como base a Juarez,
Villatoro y Lopez (2002) Su intencion primordial es apreciar las propiedades de la
localidad a partir de un modelo de cuestiones. Se consiguen experimentar
relaciones entre mudables, contrasta conjuntos con proporcién a indiscutible

particularidad y crear consecuencias.
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2.7. Aspectos éticos

El perfeccionamiento de la indagacion se ha tomado en cuenta los valores de
autenticidad, cortesia, consentimiento instruido deliberado de los colaboradores,
reserva y confiabilidad de la indagacion, confianza en las entidades en las que se
lleva la exploracion; del mismo modo, tomando los hallazgos de Carretero, Toyos,
Barato et al. (2017) es el cuidado que le das durante las fases del estudio, enfocada
a la indagacién absoluta del objetivo del estudio y el cuidado de semblantes

emocionales y el retorno de efectos sobre los semblantes de la ética.

21



[I. RESULTADOS

Analisis descriptivo

A continuacion, se presentard las tablas y figuras de las variables y dimensiones

del trabajo a tratar, donde se midio la totalidad de las respuestas de cada pregunta

planteada:

Tabla 6

Nivel de la percepcion de la calidad de servicio en la empresa Financiera Efectiva

SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
459 3578 1228 5265
9% 68% 23% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la
encuesta en el Programa Microsoft Excel 2018.
Andlisis: Aqui se establece que el 68% de los

encuestados expreso que a veces se da aprobacion
de la calidad de servicio en la Empresa Financiera

Efectiva SA. Lovelock y Wirtz (2015) refiere que para

Nivel de la percepcién dela calidad de
servicio en la empresa Financiera Efectiva
SA, distrito San Martin de Porres, aiio
2018.

a0
68%

|
nunc Aveces

Figura 1: El 68% de los encuestados
declararon que a veces resuelven de forma
rapida las dificultades que puedan mostrar el
cliente, un 23% considero que Siempre se
sienten comodos con el trato amable por parte
de los empleados: v un 9% de los encuestados
manifestd que munca estan con el servicio de

gue siempre se tenga una excelente calidad de

confort que brinda la empresa.

servicio se le tiene que ofrecer nuevas culturas a los empleados que aborden

semblantes con la medicion de la disposicion de bienes. Si la empresa implementa

capacitaciones constantes sobre la comprobacion de la disposicion de servicios

mejoraria la atencion del asiduo y los trabajadores tendran una produccién laboral

mejorable para beneficio de la organizacion.

Tabla 7

Nivel de la percepcion de la dimension credibilidad en la empresa Financiera

Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
133 968 303 1404
9% 69% 22% 100%

Fuente: Elaboracién en base a la técnica de la
encuesta en el Programa Microsoft Excel 2018.
Analisis: Aqui se decreta que el 69% de

encuestados que enunciaron que a veces se da

los

conformidad de la credibilidad en la Empresa Financiera
Efectiva SA. Lovelock y Wirtz (2015) se describe a la
integridad del trabajador cuando brinda el producto o

servicio. Si la empresa implementa el restablecimiento

Nivel dela percepcion de la dimension
credibilidad en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de
Porres, aiio 2018.

B9%

5%
|
Nuneca

Siempre

Figura 2: El 69% de los encuestados
declararon que a veces se le brinda la
informacion completa ala hora de presentar
el producto, un 22% considero que siempre
se reportaria a los trabajadores que no
trabajan honestamente: v un 9% de los
encuestados manifestdo que nunca la
empresa los tiene informados de los cambios
que realizan.
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de la credibilidad enfocandose a los que hacen excelente trabajo, las que se
preocupan por la imagen externamente e interna y con la que se puede laborar con

placidez, asi alcanzar la satisfaccion de las perspectivas de sus compradores.

Tabla 8

Nivel de la percepcion de la dimensidn cortesia en la empresa Financiera Efectiva
SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
110 1014 280 1404
8% 72% 20% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.

Nivel de la percepcién de la dimensién o
cortesia en la empresa Financiera Efectiva | Analisis: Aqui se comprueba que el 72%
SA. distrito San Martin de Porres, aiio
2018. de los encuestados que expresaron que a

20 T2os

veces se da conformidad de la dimension
cortesia en la Empresa Financiera Efectiva
20% SA. Lovelock y Wirtz (2015) se describe en

i una relacién particular de manera

Munc: A veces siempre

amistosa entre el trabajador y el cliente. Si

Figura 3: El 71% de los encuestados | ge contratan a un personal que revele la
declararon estar a veces conformes con el

respeto que se brinda en el servicio, un 20% | amabilidad y una excelente educacion
considero que siempre se toma con igualdad . ; . .
el trato de los empleados hacia el cliente; vun Op“ma”a la perSpeCtha del consumidos
8% de los encuestados manifestd que nunca
se le realiza un servicio agradable para los

hacia la empresa.

empleados.

Tabla 9
Nivel de la percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
140 860 404 1404
10% 61% 29% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.

23



61% de

encuestados expreso que a Vveces

Analisis: Aqui se fijja que el los
se da
conformidad en la dimensiébn capacidad de
respuesta en la Empresa Financiera Efectiva SA.
Zeithaml (2009) se refiere a la gracia o voluntad de
los empleados para mostrar la ayuda a los usuarios
gue estan cogiendo la prestacién. Si se implementa
a personas capacitadas en brindar informacion o
respuestas a las dudas de los clientes que se
acerquen a la empresa mejoraria las ventas y

causaria satisfaccion en los clientes.

Nivel dela percepcion de la dim ensién
capacidad respuesta en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, aiio 2018.

70 61%

10%
10 -

Nunca Siempre
Figura 4: El 61% de los encuestados
declararon que a veces los empleados
brindan confianza cuando ofrecen el
servicio, un 29% considero que siempre
sienten que la atencion es eficaz que brinda
el servicio; v un 10% de los encuestados
manifestd que nunca los empleados estan
dispu estos a manifestar sus dudas.

Tabla 10

Nivel de la percepcion de la dimension confiabilidad en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
351 351 351 1053
34% 33% 33% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.

Nivel de la percepcién de la dimension
confiabilidad en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de
Porres, afio 2018.

Andlisis: Aqui se comprueba que el 34% de los

encuestados expreso que a veces se da conformidad

34%

en la dimensién confiabilidad en la Empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

Nunca Aveces Siempre

Zeithaml (2009) se refiere a las destrezas para mostrar
Figura 5: El 34% de los encuestados el
expresaron que nunca les brinda confianza
cuando ofrecen el beneficio, un 33%
considero que a veces sienten opresion de los
empleados para que se lleve el producto; vun
33% de los encuestados manifestd gque
siempre  estan conformes  con el
profesionalismo del personal.

producto de manera adecuada Yy oportuna
estableciendo confianza a los clientes. Si se

implementa la confianza de la empresa hacia los

empleados al presentar el producto ayudaria que los
empleados de la misma manera trasladen la seguridad hacia los clientes, tendran

una produccion laboral mejorable para beneficio de la organizacion.
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Tabla 11
Nivel de percepcion de la satisfaccion del cliente en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
520 3558 1187 5265
10% 68% 22% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.

Nivel de la percepcion de la satisfacciéon al

Andlisis: Aqui se decreta que el 68% de cliente en la empresa Financiera Efectiva
SA. distrito San Martin de Porres, aiio
los encuestados expreso que a veces se 2018.

BE%

da conformidad de la satisfaccion del

cliente en la Empresa Financiera Efectiva

10%

SA. Kotler (2016) describe que la | =~ gu
complacencia es el estado de esfuerzo que .

. L. . Figura 6: El 68% de los encuestados
un |nd|V|dU0 tiene tras Obtener como declararon que a veces contentos con el tiempo
. o de espera cuando tramitan su crédito, un 22%
resultado la comparacion del beneficio | comsidero que siempre ofrece rebajas que son
del agrado del cliente; v un 10% de los
ObservadO de una prestaC|én con sus encuestados manifestd que nunca previenen la
insatisfaccion del consumidor durante el

proceso de atencidn.

perspectivas. Si la empresa realiza un

producto o prestacion de disposicion, cumpliendo con lo brindado, un cuidado
rapido y personificada para cada cliente, se lograria una mejor produccion y

lograriamos fidelizar a clientes nuevos.

Tabla 12

Nivel de percepcion de la dimension nivel de satisfaccion en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
242 1674 541 2457
10% 68% 22% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.
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Nivel de la percepcion de la dimension
nivel de satisfaccién en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, aiio 2018.

Analisis: Aqui se establece que el 68% de los

encuestados expreso que a veces se da conformidad

en la dimensién nivel de satisfaccién en la Empresa

22 Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres,

- afio 2018. Kotler (2016) se describe al valor que el

Nunea Aveces Siempre

Figura 7: El 68% de los encuestados
declararon que a veces estan conformes con
el horatio de atencion al
considero que siempre se encuentran
satisfechos con el producto que les ofrece; v
un 10% de los encuestados manifesté que

cliente, un 22%

nunca ¢l producto que le proponen compensa
sus necesidades.

Tabla 13

implementa una mejoria del

asiduo le da al recibir el producto o servicio. Si se

desempeiio del

trabajador hacia el asiduo, ya que asi excede las

expectaciones del asiduo y crecen las ventas.

Nivel de percepcion de la dimension expectativa en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
185 1133 437 1755
10% 65% 25% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft

Excel 2018.

Analisis: Aqui se establece que el 65% de los
encuestados expreso que a veces se da
conformidad en la dimensién expectativa en la
Empresa Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018.

Vavra (2003) se refiere a los constantes cambios
gue se ocasionan en las perspectivas del asiduo.
Si se implementa a empleados capacitados en
complacer al cliente segun su necesidad crearia
una perspectiva al cliente que ayudaria en la
elaboracion laboral y crearia beneficios positivos

a la organizacion.

Nivel dela percepcion de la dimension
expectativa en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de
Porres, aio 2018.
01 65%

Munca Aveces Siempre

Figura §8: EI

declararon estar a veces conformes con las

65% de los encuestados

promociones que brinda la empresa, un 25%
considero que siempre sienten gque la
informacion ofrecida es clara; v un 10% de
los encuestados manifestd que nunca la
empresa le concede un reconocimiento por
ser asiduo puntual.
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Tabla 14
Nivel de percepcion de la dimension rendimiento percibido en la empresa
Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
93 751 209 1053
9% 71% 20% 100%

Fuente: Elaboracion en base a la técnica de la encuesta en el Programa Microsoft
Excel 2018.

Nivel dela percepcion de la dimension

expectativa en la empresa Financiera Analisis: Aqui se comprueba que el
Efectiva SA, distrito San Martin de
Porres, aiio 2018. 71% de los encuestados expreso que a

65% .
i veces se da conformidad en la

dimensién rendimiento percibido en la

30 - Empresa Financiera Efectiva SA,
0 ; distrito San Matrtin de Porres, afio 2018.
Nunca Siempre Kotler (2016) se describe a la persona

ue descifra y observa la indagacion
Figura 8: El 65% de los encuestados q y 9
declararon estar a veces conformes con las para alcanzar a satisfacer sus

promociones que brinda la empresa, un 25% . L.
considero que siempre sienten que la | Necesidades. Si implementamos a

informacion ofrecida es clara; v un 10% de

empleados sé que relacionen con las

los encuestados manifestdé que nunca la

empresa le concede un reconocimiento por necesidades del cliente, ya que pueden
ser asiduo puntual .

influenciar en el comportamiento final

del cliente.

Anélisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ha: Existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
en la empresa Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
Ho: No existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en la empresa Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio
2018.

H1: Si Existe influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en la empresa Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio
2018.
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Tabla 9
Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y
perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlaciéon negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y
perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014) Metodologia de la

Investigacion (62. ed.) Mexico:McGraw-Hill

Prueba de hipotesis

HO: R=0; Variable Independiente no existe influencia con la Variable Dependiente.
H1: R>0; Variable Independiente no existe influencia con la Variable Dependiente

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion =95%

Significancia y decision

a) Silasig. E<sig. T, entonces se rechaza HO
b) Silasig. E>sig. T, entonces se rechaza HO
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Tabla 10

Correlacion de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

Correlaciones

CALIDAD DE SATISACCION

SERVICIO DEL CLIENTE

Rhode CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,650™
Spearma SERVICIO correlacion

n Sig. (bilateral) . ,000

N 351 351

SATISACCION Coeficiente de ,650 1,000
DEL CLIENTE correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 351 351

Fuente: SPSS version 25

La secuela del factor de correspondencia de Spearman es igual a 0.650; a su vez
se observa que el nivel de significancia (sig.= 0.000) el mismo que es menos que
el p valor (0.05) de acuerdo con la regla de medicion se impugna la suposicion (Ho)
y se accede la suposicion alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo con la tabla

9 valores de Spearman existe influencia positiva moderada.
Prueba de hipodtesis especificas
Hipotesis especifica N°01

Ha: Existe influencia directa la credibilidad en la satisfaccion del cliente de la
financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
Ho: No existe influencia directa la credibilidad en la satisfaccion del cliente de la
financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
H1: Si existe influencia directa la credibilidad en la satisfaccion del cliente de la

financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
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Tabla 11
Dimensién credibilidad en la satisfaccion del cliente

Correlaciones
DIMENSION SATISACCION
CREDIBILIDAD DEL CLIENTE
Rhode DIMENSION Coeficiente 1,000 ,450™
Spearma CREDIBILIDAD de
n correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 351 351
SATISACCION Coeficiente ,450™ 1,000
DEL CLIENTE de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 351 351

Fuente: SPSS version 25

El efecto del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0.450; a su vez se
observa que el nivel de significancia (sig.= 0.000) el mismo que es menos que el p
valor (0.05) de acuerdo con la regla de medicién se refuta la suposicion (Ho) y se
acepta la suposicion alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo con la tabla 9

valores de Spearman existe influencia positiva moderada.

Hipotesis especifica N°02

Ha: Existe influencia directa la cortesia en la satisfaccion del cliente de la financiera
efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

Ho: No existe influencia directa la cortesia en la satisfaccion del cliente de la
financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

H1: Si existe influencia directa la cortesia en la satisfaccion del cliente de la

financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
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Tabla 12

Dimension cortesia en la satisfaccion del cliente

Correlaciones

DIMENSION  SATISACCION
CORTESIA DEL CLIENTE
Rhode DIMENSION Coeficiente de 1,000 ,650™
Spearma CORTESIA correlacion
n Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
SATISACCION Coeficiente de ,650™ 1,000
DEL CLIENTE correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 351 351

Fuente: SPSS version 25
En consecuencia, del factor de semejanza de Spearman es igual a 0.650; a su vez

se observa que la altura de significancia (sig.= 0.000) el mismo que es menos que
el p valor (0.05) de acuerdo con la regla de medicion se impugna la suposicion (Ho)
y se admite la suposicion alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo con la tabla

9 valores de Spearman existe influencia positiva moderada.

Hipoétesis especifica N°03

Ha: Existe influencia directa la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente
de la financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

Ho: No existe influencia directa la capacidad de respuesta en la satisfaccion del
cliente de la financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afo 2018.

H1: Si existe influencia directa la capacidad de respuesta en la satisfaccion del

cliente de la financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afo 2018.
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Tabla 13

Dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente

Correlaciones

DIMENSION
CAPACIDAD
DE SATISACCION
RESPUESTA DEL CLIENTE
Rhode DIMENSION Coeficiente de 1,000 ,376™
Spearma RESPUESTA  correlacion
n Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
SATISACCION Coeficiente de ,376™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 351 351

Fuente: SPSS version 25
El efecto del factor de analogia de Spearman es igual a 0.376; a su vez se observa

gue el paralelismo de significancia (sig.= 0.000) el mismo que es menos que el p
valor (0.05) de acuerdo con la regla de medicién se refuta la suposicion (Ho) y se
accede la suposicion alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo con la tabla 9

valores de Spearman existe influencia positiva baja.

Hipotesis especifica N°04

Ha: Existe influencia directa la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la
financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
Ho: No existe influencia directa la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la
financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
H1: Existe influencia directa la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la

financiera efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

32



Tabla 14

Dimension confiabilidad en la satisfaccion del cliente

Correlaciones

SATISACCIO
DIMENSION N DEL
CONFIABILIDAD CLIENTE
Rhode DIMENSION Coeficiente 1,000 ,399™
Spearma CONFIABILIDAD de
n correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 351 351
SATISACCION  Coeficiente ,399™ 1,000
DEL CLIENTE de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 351 351

Fuente: SPSS versién 25

El efecto del factor de reciprocidad se Spearman es igual a 0.399; a su vez se

observa que la altura de significancia (sig.= 0.000) el mismo que es menos que el

p valor (0.05) de acuerdo con la regla de medicién se impugna la suposicion (Ho) y

se accede la suposicion alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo con la tabla 9

valores de Spearman existe influencia positiva baja.
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IV. DISCUSION

Primera:

Se tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa Financiera Efectiva SA. Mediante la Prueba
Rho de Spearman se indicé que tiene un nivel de significancia (bilateral) menor a
0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Ademas, ambas
variables poseen una correlacion de 0.650; lo cual indica que tiene una correlaciéon
positiva moderada en la escala de Likert. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe influencia positiva moderada de la disposicion
de prestacion en la complacencia al consumidor en la empresa Financiera Efectiva
SA. por ende, el objetivo general queda demostrado. Segun Cortez (2017)
Establecieron que al diagnosticar la situacion de la eficacia de ayuda y la
complacencia del asiduo se recomienda que se realice monitoreos de manera
periddica con la finalidad de mejorar el desempefio de los aspectos relacionados a
la gestién de la calidad, los clientes determinaron, que mediante la prueba de Rho
de Spearman se evidenci6 un nivel de significancia positiva alta entre las variables
calidad y satisfaccion del cliente con un nivel de significancia menor a 0.000
(p<0.05) y un coeficiente de correlacién del (Rho de Spearman = 0.931), quien
concluye se pudo determinar la aprobacion de la suposicién alternativa: la
disposicion de Prestacion se relaciona con la Complacencia del consumidor. Se
coincide con la conclusion de la tesis de cortes, en que implementar realizar
monitoreos de manera periédica con la finalidad de mejorar el desempefio de los
aspectos relacionados a la gestion de la calidad. Lovelock y Wirtz (2015) nos
menciona que la calidad de servicio es el primordial mecanismo de las
clarividencias del asiduo, que prevalece de manera primordial en las estimaciones.
Métodos y disposicion de resultados los asiduos reputan la eficacia de bienes en

funcion de coémo se alcanzan efectos.
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Segunda:

Se tuvo como objetivo determinar la influencia de la credibilidad en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva SA. Mediante la Prueba Rho de Spearman se
indicé que tiene un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000
<0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen
una correlacion de 0.450; lo cual indica que tiene una correlacién positiva
moderada. Por lo tanto, se acepta la hip6tesis de investigaciéon indicando que existe
influencia positiva moderada de la credibilidad en la satisfaccion al cliente en la
empresa Financiera Efectiva SA., por ende, el objetivo especifico queda
demostrado. Segun Nahuirma (2015) Establecieron que al diagnosticar la situacion
de la fiabilidad y complacencia del asiduo. se le recomienda que debe tomar
cuantiosa jerarquia en la puntualidad, en cuanto a mas eficaz es la atencion,
excelente es la complacencia, los clientes determinaron, la correspondencia entre
la confabulacion de la prestacion y la complacencia del comprador, que mediante
la prueba de Rho de Spearman se evidenci6 un nivel; en donde se pudo demostrar
una correlacién positiva y media fuerte de 0.680 resultado positivo que demuestra
gue a ante un alto nivel de credibilidad, mayor sera la satisfaccion del cliente.Se
coincide con la conclusion de la tesis de Nahuirma, en que se debe implementar la
puntualidad de los empleados hacia los clientes. Lovelock y Wirtz (2015) nos
menciona la complacencia del consumidor es una contestacion emocional del

asiduo ante su valoracién de la disconformidad observada entre su practica.

Tercera:

Se tuvo como objetivo determinar la influencia de la cortesia en la satisfaccion del
cliente de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.
Mediante la Prueba Rho de Spearman se indic6 que tiene un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacién de 0.650; lo cual indica que
tiene una correlacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe influencia positiva moderada de la cortesia en la

satisfaccion al cliente., por ende, el objetivo especifico queda demostrado. Segun
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Mandujano (2016) Establecieron que al diagnosticar la situacion de la cortesia y
complacencia del consumidor. se le recomienda que se debe capacitar a los
empleados, puesto que deben ser respetuosos a las necesidades concretas de los
asiduos, los clientes determinaron, la correlacién entre los elementos perceptibles
y la complacencia del consumidor de la empresa INSUQUIMICA S.A.C. los autores
evidencian de que existe una correlacion altamente significativa y fuerte (rho =
0.961) con un nivel de significancia con un p-valor=0.000 (p<0.05). Esto quiere decir
gue a mayor valor de intangibles mayor sera la satisfaccion del cliente. Se coordina
con la terminacién de la tesis de Mandujano, en que se debe implementar las
capacitaciones a los trabajadores, puesto que deben corresponder con cortesia las
necesidades de los consumidores. Lovelock y Wirtz (2015) nos menciona la
cortesia es el tangible o intangible, asi como la amabilidad, respeto, consideracion
y un contacto personal amistoso, esto ayuda a mantener satisfecho al cliente.

Cuarto:

Se tuvo como objetivo determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del cliente de la Financiera Efectiva SA. Mediante la Prueba Rho de
Spearman se indicé que tiene un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Ademas, ambas
variables poseen una correlacion de 0.376; lo cual indica que tiene una correlacion
positiva baja. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que
existe influencia positiva baja de la capacidad de respuesta en la satisfaccion al
cliente en la empresa Financiera Efectiva SA., por ende, el objetivo especifico
gueda demostrado. Segun Velarde y Medina (2016) Establecieron que al
diagnosticar la situacién de la capacidad de respuesta y la relaciéon con la
complacencia de los compradores. se le recomienda que se debe reforzar la
capacidad de contestacion mediante la optimizacion de turnos en cada proceso y
ocupacion para perfeccionar la cabida de respuesta hacia el comprador., los
clientes determinaron, por medio de una encuesta con una valorizacién del 1 al 5
en la escala de Likert, llevando como objetivo especifico Determinar la relacién
entre la capacidad de respuesta y la complacencia de los compradores, concluye

gue existe relacion significativa alta debido a que se obtiene r=-0.001 con nivel de
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significancia p=0.546 entre las variables estudiadas este quiere decir que una
capacidad de respuesta eficiente mayor sera la complacencia del asiduo. Se
concuerda con la terminacion de la tesis de Velarde y Medina, en que se debe
implementar la manera de contestacién mediante la optimizacién de tiempo en cada
proceso Yy labor para corregir la capacidad de contestacion hacia el comprador.
Lovelock y Wirtz (2015) nos menciona que el porte de contestacion alcanza la
bizarria y atrevimiento del personal para suministrar colaboracion con los asiduos
ofreciendo una prestacion vertiginosa, esto influye de manera directa para brindar

satisfaccion al cliente.

Quinto:

Se tuvo como objetivo determinar la influencia de la confiabilidad en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva SA. Mediante la Prueba Rho de Spearman se
indicé que tiene un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000
<0.05”, por ende, se rechaza la hipoétesis nula. Ademas, ambas variables poseen
una correlacion de 0.399; lo cual indica que tiene una correlacion positiva baja. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe influencia
positiva baja de la confiabilidad en la satisfaccion al cliente en la empresa
Financiera Efectiva SA., por ende, el objetivo especifico queda demostrado. Segun
Pardo (2018) Establecieron que al diagnosticar la situacion de la confiabilidad y la
satisfaccion de los clientes. Se le recomienda brindar a los empleados una
capacitacion adecuada para resolver incégnitas e incertidumbres que obtenga el
consumidos entorno al producto adquirido., los clientes determinaron, la relacion
entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes, concluye que existe relacion
significativa alta debido a que se obtiene r=-0.001 con nivel de significancia
p=0.534 entre las variables estudiadas este quiere decir que una confiabilidad
eficiente mayor sera la satisfaccion del cliente. Se concuerda con la consumacion
de la tesis de, en que se debe implementar capacitaciones adecuadas entorno a
las preguntas o dudas que persiste el cliente. En un plano teérico Lovelock y Wirtz
(2015) nos menciona que la confiabilidad es sinbnimo de fiables esto se percibe de

manera directa en la satisfaccion al cliente.
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V. CONCLUSION

Primera:
Se determind que existe influencia significativa de 65% que es positiva moderada
entre la disposicién de prestacion en la complacencia al asiduo en la empresa

Financiera Efectiva SA.

Segunda:

Se determind que existe influencia significativa de 45% que es positiva moderada
entre la credibilidad en la satisfaccidn al asiduo en la empresa Financiera Efectiva
SA.

Tercera:
Se determind que existe influencia significativa de 65% que es positiva moderada
entre la cortesia en la satisfaccién al cliente en la empresa Financiera Efectiva SA,

distrito San Martin de Porres, afio 2019.

Cuarto:

Se determiné que existe influencia significativa de 37% que es positiva baja la entre
la capacidad de respuesta en la satisfaccion al cliente en la empresa Financiera
Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2019.

Quinto:

Se determiné que existe influencia significativa de 39% que es positiva baja la entre
la confiabilidad en la satisfaccion al comprador en la empresa Financiera Efectiva
SA.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego del estudio de los efectos de esta exploracion se plantea las subsiguientes
representaciones para los gerentes y subgerentes de la empresa Financiera
Efectiva SA.

Primero:

Se recomienda implementar capacitaciones a el personal sobre habilidades para
perfeccionar la disposicion de la prestacion mediante la apreciacion de los
consumidores, para certificar las mejores situaciones y asi engrandecer la

disposicion de los productos y aumentar la satisfaccion.

Segundo:

Se pide implementar y perfeccionar el desempefio de los empleados cuando
brindan el servicio por parte de la compafiia Financiera Efectiva SA, asimismo
poner mayor disposicion en ayudar a remediar conflictos y necesidades que

presenten todos los clientes que acude a la empresa.

Tercero:

Segunda, Se recomienda suscitar un habito formal de esmero al asiduo en la
entidad que observe: saludar a todos los consumidores de manera apropiada, ser
perennemente puntual, manifestar eficacia en su trabajo, manifestar seguridad,
comunicacion, perspicacia al cliente, cordialidad, educacion, profesionalismo y
destreza, que sean éticos en su trabajo y no trabaje solo por cumplir con la meta
del mes.

Cuarto:
Se recomienda implementar las soluciones de inquietudes de los interesados de
manera amable y jovial, con una comunicacion buena, ademas de proveer y usar

tecnologia moderna de forma habitual.

Quinto:
se recomienda mejorar la satisfaccion del cliente en la compaiiia, ofreciendo un
servicio eficaz y cumpliendo con lo que se le promete al cliente, puesto que asi

transmitiria confianza al asiduo y terminaria comprando el producto.
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a. Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, afio 2018.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

IVARIABLES E IN

DICADORES

Problema General:

¢,como influye la Calidad de servicio
len la satisfaccion del cliente, de la
lempresa Financiera Efectiva SA, en el
distrito de San Martin de Porres en el
afo 2018?

Objetivos generales:

Determinar la influencia que existe
entre calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Financiera Efectiva SA

Hipotesis general:

La calidad de servicio influye
directamente en la satisfaccion del
cliente en la empresa Financiera
Efectiva SA

Independiente 1: Calidad de Servicio

Problemas especificos:

¢ Cudl es la influencia significativa
lentre la credibilidad en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva
SA, distrito San Martin de Porres, afio
20187

¢ Cudl es la influencia significativa
lentre e la cortesia en la satisfaccion
del cliente de la Financiera Efectiva
SA, distrito San Martin de Porres, afio
20187

¢ Cudl es la influencia significativa
lentre la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018?

¢ Cual es la influencia significativa
lentre la confiabilidad en la
satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018?

Objetivos especificos

Determina la influencia de la
credibilidad en la satisfaccion del
cliente de la Financiera Efectiva SA,
distrito San Martin de Porres, afio
2018.

Determina la influencia de la
cortesia en la satisfaccion del cliente
de la Financiera Efectiva SA,
distrito San Martin de Porres, afio
2018.

Determina la influencia de la
capacidad de respuesta en la
satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018.

Determina la influencia de la
confiabilidad en la satisfaccion del
cliente de la Financiera Efectiva SA,
distrito San Martin de Porres, afio

2018.

Hipotesis especificas:

La credibilidad influye directamente
en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018.

La cortesia influye directamente en la
satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018.

La capacidad de respuesta influye
directamente en la satisfaccion del
cliente de la Financiera Efectiva SA,
distrito San Martin de Porres, afio
2018.

La confiabilidad influye directamente
en la satisfaccion del cliente de la
Financiera Efectiva SA, distrito San
Martin de Porres, afio 2018.

Dimensiones | Indicadores Items Niveles o
rangos
. Alto (41-60)
Credibilidad | SOMfIanza 1-4  |Medio (21— 40)
onestida Bajo (0— 20)
L _ Alto (41-60)
Cortesia Agabllltdad 58 Medio (21 — 40)
espeto Bajo (0— 20)
Disposicién para Alto (41-60)
Capacidad de Ayudar 9-12 Medio (21 — 40)
Respuesta | Servicio Rapido Bajo (0-— 20)
Capacidad para Alto (22-32)
confiabilidad | desempaniar el 13-15 Medio (21-11)
servicio Bajo (0-10)
Precision

Dependiente 2

: Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores items _ [Niveles o rangos
Insatisfecho Ao (3369
) . Medio (21 — 40)
Niveles de Satisfecho 16-22 Bajo (0— 20)
Satisfaccién | Complacido
. . Alto (41-60)
Expectativa PBe”Ef'f:'OS 23-27  |Medio (21 — 40)
romociones Bajo (0— 20)
Percepcion del
- - Alto (41-60)
Rendlfgl_gnto cliente 28-30  |Medio (21 — 40)
percibido Bajo (0 20)




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E

INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:

El tipo de estudio de nuestra
investigacion es Aplicada que
segln Hernandez, Fernandez y
Baptista. (2010) concretaron en
gue la investigacion aplicada
tiene como intencién hacer un
uso contiguo del conocimiento|
existente.

DISENO:

La investigacion es de disefio no
experimental, transversal; segin
Hernandez, Fernandez, Y|
Baptista, (2010), es |la
investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de

investigaciones donde no
hacemos variar en formal
intencional las variables
independientes.

Transversal: segun
Herndndez, Ferndndez, vy
Baptista, (2010) es
transversal al recoger
indagacion en un solo
instante en un tiempo
Unico.

METODO:

Hipotético - Deductivo

POBLACION:

La poblacion se define
Segln Hernandez, et al.
(2010) “las poblaciones
deben situarse claramente en
torno a sus caracteristicas de
contenido, de lugary en el
tiempo.”

TIPO DE MUESTRA:

Hernandez, et al. (2010)
sefiala que “es un
subconjunto de elementos
que pertenecen a ese
conjunto definido en sus
caracteristicas al que
llamamos poblacion”

TAMARNO DE
MUESTRA:

Tomando como muestra a
351 clientes.

estudio."

Para la recoleccion de
datos se usara la técnica
de la encuesta Behar
(2008) sefala que "las
encuestas recogen
informacién de una
porcion de la poblacion
de interés, dependiendo
el tamafio de la muestra
en el proposito del

DESCRIPTIVA:

Se utilizara el software SPSS para laelaboracion de tablas decontingenciasy figura
estadisticaenla presentacién de los resultados.

INFERENCIAL:

Para la prueba de hipotesis se hara el analisis de regresion lineal simple.

utilizara es el

segun
Behar

manifiesta que
cuestionario consiste
en un conjunto de
preguntas respecto a
una o0 mas variables a
medir. El contenido de
las preguntas de un
cuestionario puede ser
tan variado como los
aspectos que mida.”

El instrumento que se

cuestionario que
correspondiente a la
técnica de la encuesta,

(2008)
< ‘Un




b. encuesta

ANEXO N° 2: TEST DE CALIDAD DE SERVICIO

(BASADO EN EL TEST DE JOHN FEEDMAN)

INSTRUCCIONES

Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el item

en los casilleros siguientes:

DIMENSION CREDIBILIDAD

Nunc
a

A
Veces

Siemp
re

Considera que la empresa proporciona servicios de una
manera adecuada y conforme a como se compromete a
hacerlo.

La empresa mantiene adecuadamente informados a sus
usuarios/grupos de interés.

Considera que la empresa Financiera Efectiva es
honesta al brindarle la informacién del producto.

Reportarias a un empleado deshonesto con su jefe.

DIMENSION CORTECIA

Nunc

veces

Siemp
re

Considera que ha recibido en todo momento un trato
amable por parte del personal de la empresa Financiera
efectiva.

Considera que la empresa tiene un comportamiento
agradable.

Considera usted que realiza el respeto nuestros
representantes de servicio al cliente.

La empresa Financiera Efectiva trata con equidad a
todas las personas.

DIMENSION RESPUESTA

Nunc

veces

Siemp
re

Considera Usted que Financiera Efectiva es una
empresa capaz de brindar confianza a sus clientes.

La empresa Financiera Efectiva a esta dispuesto a
responder sus preguntas.

Considera usted que la atendieron rapido nuestros
representantes del servicio al cliente.




La empresa resuelve de forma inmediata los problemas
gue pueda manifestar.

Nunc A
DIMENSION CONFIABILIDAD a veces

Siemp
re

Considera Usted que Financiera Efectiva es una
empresa capaz de brindar confianza a sus clientes.

Considera usted que nuestra empresa es profesional.

Considera usted que la Financiera efectiva lo presiona
para que se lleve el producto.

Fuente: Propia
Tabla de Valoracion

Siempre......: Cuatro puntos
A veces.......... Dos Puntos
Nunca......: Uno punto

ANEXO N° 3: TEST DE SATISFACCION AL CLIENTE
(BASADO EN EL TEST DE JOHN FEEDMAN)
INSTRUCCIONES

Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el

item en los casilleros siguientes:

A

DIMENSION NIVEL DE SATISFACCION Nunca Siempre

Veces

Cree usted que los empleados de la empresa
Financiera Efectiva previenen la insatisfaccion de
sus clientes durante el proceso de la atencion.

Usted cree que la informacion que se le brindan
cuando lo atienden evita su Insatisfaccion.

Usted cree que la informacion que se le brindan
cuando lo atienden evita su Insatisfaccion.

Esté satisfecho con el producto o servicio que le
brinda la empresa.

Cree usted que el producto o servicio que le oferta
la empresa satisface sus expectativas.

Usted queda complacido con la atencién que
recibe por parte de los empleados

Los horarios brindados por la empresa van de
acuerdo sus necesidades.




Nunca A Siempre

DIMENSION EXPECTATIVA
veces

La empresa financiera efectiva le otorga a usted un
reconocimiento por ser un cliente puntual.

Considera usted que la informacién brindada por la
empresa es veraz.

Cree usted que los paquetes promocionales por
fechas especiales son atractivos.

La empresa Financiera Efectiva brinda descuentos,
gue son de su agrado.

Usted suele aprovechar las promociones que
ofrece la empresa Financiera Efectiva.

DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBIDO Nunca A Siempre
veces

La empresa Financiera efectiva brinda una
atencion adecuada.

Cree usted que los empleados estan atentos a sus
consultas.

Cree usted que la atencion que le brindan es
calida.

Fuente: Propia
Tabla de Valoracion

Siempre......: Cuatro puntos
A veces.........: Dos Puntos

Nunca......: Uno punto



c. Validacion de instrumento

(Apcllidos y nombres del experto:

c I Investigacién: Calidad de scrvicio en I

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

cliente, de Ia Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, aflo 2018,

By Cdroern =

Apellidos y nombres del Investigador: TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS

SHANMNEDAD A BAoLNM

ASPECTO POR EVALUAR

__VARIABLES | DIMENSIONES

INDICADORES

Niveles de
satisfaccion

Insatisfecho

ITEM /PREGUNTA
Crec usied que [os empleados de la empresa Financier Eiectiva previencn Tn
insatisfaccion de sus clientes durane,
el proceso de la atencién

Usted cree que la informacién que se le brindan cuando lo atienden evita su

Usted cree que el tiempo de espera es demasiado prolongado.

satisfecho

Estd satisfecho con el producto o servicio que le brinda la
_cmpresa.

Cree usted que el producto o servicio que le oferta la empresn satisface sus

Complacido

Usted queda complacido con la atencién que recibe por parte de los
empleados.

Los horarios brindados por la empresa van de acuerdo a sus

Satisfaceion al
cliente

Expectativa

Beneficios

La empresa financiera efectiva le otorga a usted un reconocimiento por ser un
cliente puntual

Considern usted que Ia informacién brindada por Ia cipresa, s veraz

Promociones

Rendimiento
Percibido

Percepeion del cliente

Firma del experto

ionales por fechas especinles. son
05,

Cree usted que los paquctes promoci

La empresa Finane

ectiva brinda descuentos, que son de su agrado.

Usted sucle aprovechar las promociones que ofrece I empresa Financiera
Efectiva,

La cmpresa Financiera efectiva brinda wna atencion adecuada,

Cree usted que los_empleados estdn atentos a sus consultas.

Cree usted que la atencion que le brindan es calida,

1= Nunca
2= Aveces
=siempre

S1 CUMPLE

NO CUMPLE

OPINION DEL EXPERTO

OBSERACIONES / SUGERENCIAS

NS N NN SR TR

)

NN\

Fecha /1 110 1 /8 :

Nota: Las DIMENSION

INDICADORES, sol a proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables,



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

0 en Ia satisfacciondel cliente, de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, ailo 2019

Titulo de Ia investigacion: Calidad de se;

Apellidos y nombres del investigador: TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS
SA4NEDNs AL R Hpr

Apellidos y nombres del experto: E C'D n G‘é”'ﬁi
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Cree usted que la empresa proporciona un servicios confiable. v
confianza /
La empresa mantiene un servicio transparente a sus usuarios.
Credibilidad
Considera que la empresa Financiera Efectiva es honesta al brindarle Ia
informacién del producto,
Honestidad
Reportarias a un empleado deshonesto con su jefe. /
Considera que ha recibido en todo momento un trato amable por parte del S
personal de la empresa Financiera efectiva.
Amabilidad o
Considera que la empresa tiene un comportamicnio 1= Nunca oo
agradable. 2= Aveces
Cortesia 4=siempre =
Considera usted que realiza el respeto nuestros representantes de servicio al /
cliente,
Respeto
Calidad de servicio /
La empresa Financiera Efectiva trata con equidad a lodas las personas.
La empresa Financiera Efectiva cuando hay un problema muestra una clara
Disposicion para disposicion de ayudar.
ayudar
La empresa Financiera Efectiva a esté dispuesto a responder sus preguntas /
Capacidad de
Respuesta Considera usted que la atendieron ripido nuestros del /
servicio al cliente.
Servicia rapido
La empresa resuelve de forma inmediata los problemas que pueda /
manifestar.
| Considera Usted que Financiera Efectiva es una empresa capaz de brindar A
Capacidad para confianza a sus clientes.
fiar el
serviclo Considera usted que nuestra empresa es profesional. /
Confiabilidad 7
Rl Considera usted que Ia Financiera efectiva lo presiona para que se lleve el
Precision
producto.
Firma del experto Z
r
/
/

Nota: Las DIM ENSION?.é e INDICADORES. solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de fas variables.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

| Titulo de la Calidad de servicio en Ia

cliente, de In Financlera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, ailo 2018,

Apellidos y nombres del experto:

Apellidos y nombres del investigador: TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS

Dy . OUAGKH Coprcd

DAL EFERNPAO D

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Niveles de
satisfaceion

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Insatisfecho

ITEM /PREGUNTA
ee usied que 1os cmplea a cmpresa Financicra Efcetiva previenen T
insatisfaccion de sus clientes durante.
el proceso de la atencion

Usted cree que Ia informacion que se le brindan cuando lo atienden evita su

Usted cree que el tiempo de espera es demasiado

satisfecho

Estd satisfecho con el producto o servicio que le brinda la
empresa,

Cree usted que el producto o servicio que le oferta In empresa satisface sus

Complacido

Usted queda complacido con la atencién que recibe por parte de los
empleado:

Los horarios brindados por Ta empresa van de acuerdo a sus

Satisfaccion al
cliente

Expectativa

Beneficios

La empresa financiera efectiva le oforga a usted un reconocimiento por ser un

Considera usted que la i ion brindada por la empresa, es veraz.

Promociones

Cree usted que los paguetes promocionales por fechas especiales, son
atractivos.

La empresa Financiera Efectiva brinda descuentos, que son de su agrado.

Usted suele aprovechar las promociones que oftece la empresa Financiera
i

Rendimiento
Percibido

Percepeion del cliente

La empresa Financiera efectiva brinda una atencion adecuada.

Cree usted que los_empleados estan atentos a sus consultas.

Cree usted que la atencion que le brindan es calida.

ESCALA

1= Nunca
2= Aveces
A=siempre

S1 CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERACIONES / SUGERENCIAS

| %} 2?/64’577\7

Fecha __Ll_ /i __1_0/ __]_g .

Nota: Las DIMENSIDN%INDI(‘ADDRF.S, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Apellidos y nombres del investigador: TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS

[ Titulo de la investigacién: Calidad de servicio en la satisfacciondel cliente, de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, alio 2018

Pr - PGP carrEn ol D Fera/asod

Apellidos y nombres del experto:
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Cree usted que la empresa proporciona un servicios confiable.
confianza
La empresa mantiene un servicio transparente a sus usuarios.
Credibilidad
Considera que a empresa Financiera Efectiva es honesta al brindarle la
informacién del producto.
Honestidad
Reportarias a un empleado deshonesto con su jefe.
Considera que ha recibido en todo momento un trato amable por parte del
personal de la empresa Financiera efectiva.
Amabilidad e
Cansidera queia smpresa tine un compartamisito 1= Nunca
agradable, 2= Aveces
Cortesia pre
Considera usted que realiza el respeto nuestros representantes de servicio al
cliente.
Respeto

Calidad de servicio

La empresa Financicra Efectiva trata con equidad a todas las personas.

Capacidad de
Respuesta

Disposicién para
ayudar

La empresa Financicra Efectiva cuando hay un problema muestra una clara
disposicion de ayudar.

La empresa Financicra Efectiva a est dispuesto a responder sus preguntas.

Servicio rapido

Considera usted que la atendicron répido nuestros del
servicio al cliente.

La empresa resuelve de forma inmediata los problemas que pueda
manifestar.

Cansidera Usted que Financiera Efectiva es una empresa capaz de brindar

Capacidad Pa'? confianza a sus clientes.
e
servicio Considera usted que nuestra empresa es profesional.
Confiabilidad
Dredind Considera usted que la Financiera efectiva lo presiona para que se lleve el
producto.
/ Y A
Fecha 19/ V710 g

Lﬁrma del experto

2365879

Nota: Las DIMENS[OP?ZINI)ICADORES. solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio en la satisfacciondel cliente, de la Financiera Efectiva SA, distrito San Martin de Porres, aito 2018

[Apellidos y nombres del : TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS

Apeltidos y nombres del experto: LY ¢e D oAz €50ineZa. Sovan Hoanmoal

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS

|_DIMENSIE

\

Cree usted que In empresa proporciona un servicios confiable.

confianza

La empresa mantiene un servicio transparente a sus usuarios.

Credibilidad ¢ " .
Considera que la empresa Financiera Efectiva es honesta al brindarle la
informaci6n del producto,

Honestidad

Reportarias a un empleado deshonesto con su jefe,

Considera que ha recibido en todo momento un trato amable por parte del
personal de la empresa Financiera efectiva.

Amabilidad N
Considera que la empresa ticne un comportamiento 1= Nunca
agradable. 2= Aveces

Contesia 4=siempre
Considera usted que realiza el respeto nuestios representantes de servicio al
cliente,

Respeto

Calidad de servicio
La empresa Financiera Efectiva. trata con equidad a odas las personas.

La empresa Financiera Efectiva cuando hay un problema muestra una clara
disposicion de ayudar.

ayudar

La empresa Financiera Efectiva a est dispuesto a responder sus pregantas.
Capacidad de

Respuesta Considera usted que la atendieron ripido nuestros representantes del

; servicio al cliente.
Servicio rapido

La empresa resuelve de forma inmediata los problemas que pueda
manifestar.

T Considera Usted que Financiera Ffectiva es una empresa capaz de brindar
Capacidad para confianza a sus clientes.

el

servicio Considera usted que nuestra empresa es prolesional.

Confiabilidad

ANV NN VAN

i Considera usted que Ia Financiera efectiva lo presiona para que se lleve el

producto,

[
Firma del experto Fecha 1VAO 18y )
UCN\)JQ\,&

Nota: Las DIMENSIONES MXDORFS. solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Calidad de servicio en la

cliente, de In Financiera Efectivn SA, distrito San Martin de Porres, afio 201§,

Titulo de In

Apcllidos y nombres del Investigador: TORIBIO JULCA, YOSLIN MILAGROS

€spinozar Toan Manval

[Apcllidos y nombres del experto: S ) QQ zﬁoa_,?,

OPINION DEL EXPERTO.

ASPECTO POR EVALUAR "

§1 CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERACIONES / SUGERENCIAS

ITEM /PREGUNTA

VARIABLES | DIMENSIONES _INDICADORES

Insatisfecho

Tree usied que Tos empleados de la el a Financiera Electiva previenen 1a
insatisfaccion de sus clientes durante.
el proceso de la atencion

Usted cree que la informacién que se le brindan cuando lo atienden evita su

Usted cree que el tiempo de espera es denasiado

Niveles de

satisfccion satisfecho

Esti satisfecho con el producto o servicio que le brinda la
empresa.

Cree usted que el producto o servicio que le oferta la empresa satisface sus

Complacido

Usted queda complacido con 1a atencién que recibe por parte de los
empleados. T il

Los horarios brindados por la empresa van de acuerdo a sus

Satisfaccion al
cliente
Beneficios

La empresa financiera efectiva le otorga a usted un reconocimiento por ser un
cliente punitu

Considera usted que I i brindada por In empresa, es veraz.

Promociones

Cree usted que los paquetes promacionales por fechas especiales, son
atractivos. .

La empresis Financiera Efectiva brinda descuentos, que son de su agrado.

Usted suele aprovechar las promociones que ofrece In einpresa Financicra
Efectiva. A

Rendimiento

i cepeion
Pereibido Percepcion del cliente

La empresa Financiera efectiva brinda una atencion adecuala.

Cree

Crec usted que Ia atencion que e brindan es calida,

ESCALA

\

\)

1= Nunca
2= Aveces
4=siempre

|

NN

|

\

AN

!
Firma del experto
UQ(L

Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDI

Fecha \l /|0 /)& -

RES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigncion y de las variables,
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f. consentimiento informado

E'fgeéiiva

CARTA DE AUTORIZACION

Lima, 29 de octubre del 2018

Yo Stefany Sandy Carrasco Pefia con DNI 474279109

Coordinadora de la empresa FINANCIERA EFECTIVA S.A., con Ruc 20441805960, AUTORIZO a
Yoslin Milagros Toribio Julca estudiante de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ingresar a nuestras
instalaciones, con mucho gusto habremos de brindarle nuestra colaboracién para que pueda

llevar a cabo parte de su investigacién de tesis en la Empresa Financiera Efectiva.

Le deseo mucho éxito en su investigacion y confiamos que de la misma resulte una aportacién

valiosa.

ATENTAMENTE




