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Resumen

El estudio realizado tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccién del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa; de
investigacion aplicada, se usé el no experimental como disefio, nivel correlacional,
transversal y cuantitativo, teniendo como muestra a 42 trabajadores asociados a la
gestion de calidad y 176 clientes asociadas a la satisfaccion del cliente, a quienes
se les aplicé cuestionarios. De acuerdo a los resultados analizados se evidencio
que, el 57,1% de los trabajadores revelaron estar “De acuerdo” con el manejo de la
gestion de calidad; en tanto, el 58,5% de los clientes indicaron estar “De acuerdo”
con la satisfaccion en la empresa. Del mismo modo, se demostré una correlacion
positiva perfecta entre las variables, con unrs de 0,964, concluyendo que, la gestion
de calidad tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Palabras Clave: Gestion de calidad, satisfaccion del cliente, herramientas de

gestion, control.
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Abstract

The objective of the study carried out was to determine the relationship between
qguality management and customer satisfaction in Acceso Crediticio Edpyme
headquarters in Arequipa; of applied research, the non-experimental design was
used, correlational, transversal and quantitative level, having as a sample 42
workers associated with quality management and 176 clients associated with client
satisfaction, to whom questionnaires were applied. According to the results
analyzed, it was evidenced that 57.1% of the workers revealed that they "Agree”
with the management of quality management; meanwhile, 58.5% of the clients
indicated that they “Agree” with the satisfaction in the company. In the same way, a
perfect positive correlation was demonstrated between the variables, with an rs of
0.964, concluding that quality management has a direct and significant relationship
with customer satisfaction at Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, management tools, control.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de la calidad y el servicio al cliente juegan un rol
demasiado trascendental en las organizaciones enfocadas en metas cuantificables
como una financiera. Mas aun aquellas que apuestan por el sector emergente del
pais, enfocando sus productos para que sean la herramienta que ellos necesitan;
sin embargo, no todo es favorable para una empresa enfocada a satisfacer una
necesidad tan relevante como es la de un crédito, porque existen muchos factores
en cuanto a la gestién de la calidad de los productos y el servicio que se ofrecen,

por lo que es muy comun encontrar clientes insatisfechos.

Asi mismo, la insatisfaccién se da en la calidad de los productos que adquieren
los clientes; otras veces en la cantidad y también en el servicio de atencion; siendo
gue de este modo no se obtiene ningun rendimiento que sea adecuadamente
percibido por los clientes; esto no genera expectativas positivas al cliente, sino todo
lo contrario, genera el no empoderamiento de los clientes, ya que esto permite que

vayan a la competencia.

A nivel Internacional, en Ecuador, Arcotel revisé los reglamentos de calidad del
servicio a mediados del 2018. Las nuevas reglas establecieron metas mas estrictas
para el porcentaje de quejas y llamadas respondidas. No obstante, la mayoria de
indicadores pasaron a ser informativos, cabe recalcar que, debian publicarse sin
establecer metas para cumplirlo. La ultima categoria incluyé indicadores como la
satisfaccion del usuario, indicadores asociados con la mensajeria corta y
conectividad de banda ancha; en tanto, en Paraguay se aprobaron nuevas
normativas en el mismo periodo, incluida el derecho de publicacién de mapas de
cobertura celular (ARCOTEL, 2018).

A nivel nacional, en el Peru las reglas de QoS en sus siglas en inglés (Quality of
service) cubrieron todos los servicios y entraron en vigor en 2014. Del mismo modo,
se abrieron distintas herramientas para los usuarios, en la que se tuvo cuestionarios
de calidad de servicio, comparacién de costos de servicios, medicién de la rapidez
de internet y examinaron hasta donde daba sefial el servicio movil (OSIPTEL,
2021).

A nivel local, en Caja Arequipa, anualmente, se han realizado evaluaciones a sus

clientes y a la satisfaccidbn de estos, en diferentes categorias. Los resultados



obtenidos sobre satisfaccion del cliente en el periodo 2016 en entidades bancarias
fueron de 83.6%, funcionarios representantes en 82.27%, cajeros automaticos 80%
en banca por internet 68.3%. Para el 2017, se efectu6 un examen de satisfaccion
bien detallada, analizando la aceptacion del cliente, en aspectos distintos como la
satisfaccion del cliente — Ventanillas: Prontitud, periodo de espera, periodo al
atender, Empatia, razon/disculpa; Agente Corresponsal: Cordialidad, Ubicacion
segura, Capacitacion; Cajero Automatico: Saldo disponible, Informacién, Ubicacion
segura, Seguridad; Banca por internet (Arriaga, 2021).

Por otro lado, en el Memorial Anual Acceso-2019, comentaron que, Acceso
Crediticio Edpyme ha creido fervientemente que para ser promotores del cambio
se han mantenido en el progreso. Esto fue para lograr su intencion de ser los
principales artifices de ampliar las barreras de penetracion en el sector bancario
peruano, desplegando dos acciones desde la gestion de riesgos que contribuyeron
a la continuidad de su modelo de negocios, inclusive mejoraron la calidad y servicio

de la empresa, bases solidas y sustentables de crecimiento (Hidalgo, 2021).

A finales de 2019, Acceso Crediticio Edypme ha preservado una politica consistente
como primera opcion bancaria y de abastecimiento para pequefios empresarios
(33%) y banca (35%) que necesitaron financiamiento automotor como fuente de
autoempleo. Cabe sefialar que mantuvieron la filosofia de enfocarse en los
segmentos de la base de la piramide, de los cuales la mayor proporcion fueron los
segmentos nivel socioeconémico C y D, para los cuales brindaron productos a la

medida y soluciones a la necesidad.

Por su parte, en Acceso Crediticio Edypme desde el Area de Cobranzas
continuaron con el desafio y compromiso inquebrantable de articular el
procedimiento mas adecuado y eficiente que facilit6 mantener la expresién de
riesgo en cartera dentro de los lineamientos establecidos en el momento del
ingreso, a través de un profundo conocimiento de la prevencion y gestion activa, se
logré que tengan una buena satisfaccién a los clientes en el momento oportuno
maximizando las posibilidades de cobrar, mantener siempre nuestra mision de

acompafar y comprender las necesidades de todos.

Luego de lo expresado e interpretado en relacion con la problematica, se formulé

el problema general ¢ Cual es la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion



del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa? Del mismo modo, se
consideraron como problemas especificos ¢ Como se relaciona las herramientas de
gestion con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa?
¢,Cual es la relacion entre la planeacion y organizacion y la satisfaccion del cliente
en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa? ¢Como es la relacion entre la toma
de decisiones y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa? ¢Cudl es la relacion entre el control y la satisfaccion del cliente en
Crediticio Edpyme sede Arequipa? ¢COmo se relaciona la auditoria con la
satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa? ¢Cual es el
nivel de relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccidon del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme sede Arequipa?

Dada las circunstancias expuestas por los métodos anteriores, esta investigacion
se justifico desde diferentes perspectivas por conveniencia, integrando plenamente
a que la investigacion ayudo a la empresa a proponer un agradable servicio al
cliente, existiendo satisfaccion y brindando mejores productos para ganar la
confianza de los clientes. Tuvo relevancia social porque el estudio beneficio a la
empresa financiera, tomando en cuenta las recomendaciones que arrojé nuestro

estudio para perfeccionar el contorno laboral.

Por otro lado, nuestro informe presentd implicaciones practicas debido a que fue
aprovechado por la empresa financiera, decidiendo correctamente las medidas que
se podian realizar para que la calidad y el servicio sea accesible para los clientes.
Tuvo valor tedrico, ya que afianzo la nocion de las variables, desarrollando nuevas
definiciones utiles, como posterior fuente bibliogréafica. Por posterior fue de utilidad
metodolégica, puesto que la investigacion pudo ayudar a recolectar informacion y
analizar datos porque en el @mbito de todo el mercado hubo empresas que también

estuvieron pasando por estos tipos de situaciones.

En cuanto a los objetivos, nuestro objetivo general fue: Determinar la relacion entre
la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa. De igual manera, se plantearon los objetivos especificos son 1) Describir
la relacion entre las herramientas de gestion y la satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme; 2) Determinar la relacion entre la planeacién y organizacion y la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa; 3) Determinar



la relacion entre la toma de decisiones y la satisfaccién del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme sede Arequipa; 4) Determinar la relacidén entre el control y la
satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa; 5) Determinar
la relacion entre la auditoria y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio
Edpyme sede Arequipa.

Al respecto de lo expuesto, se planteé como Hipétesis General: La gestion de
calidad tiene relacion directa y significativa con la satisfaccién del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme Sede Arequipa. Y a continuacion las Hipotesis especificas son
1) Las herramientas de gestion tienen relacion directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa. 2) La
planeacion y organizacion tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion
del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa. 3) La toma de decisiones
tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente. 4) El control tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente. 5) La auditoria tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio

Edpyme Sede Arequipa.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes a nivel Internacional Sobre el trabajo se tuvo el
siguiente antecedente Silva y Venegas (2017) en su trabajo titulada: “Analisis de
calidad de servicio, medicién aplicada a clientes, cuentas corrientes de la banca de
personas del Banco de Chile en la sucursal Chillan”. El objetivo fue analizar la
calidad de servicio, en metodologia fue descriptiva y transversal a una muestra que
se aplico la escala “SERVQUAL”, medir las expectativas en relaciéon con el servicio
prestado y si estas fueron cumplidas por la institucion, los resultados permitieron
revelar donde existe una mayor brecha que aborda el modelo, tales como:
Confiabilidad, Seguridad, Responsabilidad, Empatia y Activos Tangibles, asi como
las variables que componen cada una de esas dimensiones. Como conclusion, la
sucursal brind6 un servicio de buena calidad, consiguiendo un nivel moderado a

una calificacion de 6,02 puntos sobre la base de 7, siendo un valor aceptable.

Asimismo, Latorre et al. (2019) en su Especializacion titulada: “Estudio cuantitativo
de correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el banco
Falabella Colombia durante el primer semestre de 2019”. Cuyo objetivo fue
examinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. La
metodologia fue descriptiva, correlacional y cuantitativa, se aplicO una encuesta a
una muestra probabilistica de 42 personas mediante MASIVIAN. Los resultados
manifestaron que los principales factores que afectan la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio fueron la falta de personal en la caja, retrasos en la resolucion
de problemas o solicitudes, retrasos en la linea y costos de manejo de productos
no razonables. Se concluy6 que los defectos de este tipo pueden tener un impacto

negativo en el negocio.

En cuanto a Jiménez & Mamani (2018) en su tesis titulada: “Calidad de servicio en
cajas de bancos multiples de la ciudad de La Paz”. Su objetivo fue determinar el
nivel de cumplimiento de las expectativas y percepciones de usuarios, en relacién
con el servicio que se ofrece en los cajeros de las sucursales centrales de la banca
multiple. EI método tuvo un paradigma descriptivo, interpretativo y cualitativo, con
una muestra de 384 usuarios. El cuestionario utilizado fue el modelo SERVQUAL.

En los resultados se determiné que el servicio que brindan los cajeros de varios



bancos de la ciudad de La Paz es insuficiente. Se concluyé que la calidad del
servicio que brindan las cajas de ahorros de banca multiple (instituciones centrales)

incide en la satisfaccion de los usuarios bancarios.

En otro contexto Matamoros (2017) en su ensayo cientifico titulado: “Nivel de
satisfaccion de clientes de la banca privada de Guayaquil, respecto a los canales
de atencion de reclamos”, Su propésito fue analizar la satisfaccion de los clientes
de la Banca Privada de Guayaquil con el canal de atencién de siniestros. Como
método se implementaron estrategias para elevar el perfil de quejas y reclamos, asi
como canales de atencion. Los resultados brindaron informacion sobre la atencion
al cliente, especialmente en los canales enfocados a quejas y reclamos. La

conclusiéon manifesto que el cliente se encontraba muy satisfecho con el servicio.

De igual forma, Peraza & Betti (2018) en su articulo titulado: “Sistema de gestidn
del proceso de calidad del servicio en la atencion y nivel de satisfaccion del
productor en el fondo de desarrollo socialista agrario (Fondas) estada Lara. Su
objetivo fue un sistema de gestion para el proceso de calidad del servicio, enfocado
en los productores. En la metodologia se aplicé métodos analiticos, empleando
enfoques de sistemas y funcionalismo estructural, a través de dominios de disefio,
tipos descriptivos. En los resultados se encontraron fallas en areas donde habia
planes técnicos inoperables. Como conclusion, consideraron el establecimiento de
una serie de recomendaciones para optimizar el sistema de gestion del proceso de

calidad de servicio, con foco en los productores de la capital.

Dentro de los antecedentes a nivel nacional se tuvo el estudio de Alarc6n(2018)
con su trabajo de tesis titulada:” Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del
banco BBVA continental — oficina c.c. sucre, lima 2018. La finalidad fue comprobar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La metodologia
se consideré una investigacion cuantitativa, correlacional y disefio de no
experimento y transversal, empleando la técnica de encuesta e instrumento
cuestionario, aplicado a una muestra de 369 clientes. Nuestros resultados
mostraron que la calidad del servicio tenia una peculiaridad de comodidad y
limpieza en las instalaciones, personal competente y de trato cordial brindado por
el Banco en cuestion, estos caracteres influyeron en un 70% de clientes satisfechos

de la totalidad de la muestra investigada. La conclusion determind la existencia de



relacién positiva entre las variables en investigacion, con Rho = 0.875, por lo tanto,
los clientes se encuentran satisfechos con el servicio que brinda el establecimiento

bancario.

Al respecto, Valdiviezo (2017) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el area de operaciones del banco de crédito del Perq,
agencia Piura 2017, el cual su objetivo fue medir el grado de relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Para la metodologia se utilizaron el
modelo ServQual evaluado bajo ServPerf, para medir la satisfaccién del cliente a
una muestra de 363 clientes. En los resultados se reveld un indice de correlacion
r=692. Se concluyé que el 66% de los clientes se encontraban satisfechos con el
servicio que brindaba el banco, corroborando la existencia de una relacion directa

y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Al respecto, Pavon et al. (2018) en su revista cientifica trimestral titulada: “Empresa
de Cigarros Lazaro Pefia, el cual tuvo como objetivo desarrollar un mecanismo para
la evaluacion de la calidad de los servicios internos. En la metodologia se utilizo el
analisis-sintesis para extraer elementos esenciales de la bibliografia para examinar
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente interno. Documentacion, lluvia de
ideas, encuestas para recopilar y obtener informacion y el paquete estadistico
SPSS 20.0. En los resultados se baso en referencias tedricas presentadas en una
revision del estado de la técnica. Este consté de cuatro fases y 11 actividades y se
llevé a cabo, tal como se especificd en la NC ISO/TR 10013:2005. Se concluyo que
las técnicas y procesos destinados a la satisfaccion del cliente, como guia esencial
para evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad, proporcionaron
componentes que requerian una mejora continua, en linea con los requisitos

progresivos de los clientes internos y externos.

Al respecto, Carpié & Lajo (2017) en su Tesis titulada “Analisis de la calidad del
servicio al cliente y propuesta de mejora para el restaurante las tias en Arequipa
20177 la cual tuvo como objetivo examinar la calidad del servicio que brinda el
restaurante “Las Tias”. Desarrollar planes de mejora para los problemas
identificados. Metodologia: En este enfoque, se utilizé el cuestionario "Service Profit
Chain" (SPC) que fue aplicado a 384 clientes. En los resultados del estudio, las 21

preguntas formuladas en el cuestionario se aplicaron minutos antes de salir del



restaurante. Se concluyé, encontrando deficiencias en la atencion al cliente, debido

a la experiencia de los duefios, no logrando obtener resultados esperados.

Al respecto, Quintana (2018) en la tesis Titulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion
del cliente del Supermercado Plaza Vea del distrito de San Juan de Lurigancho en
el afio 2018”, en la cual su objetivo fue determinar la asociacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Metodologia: su disefio fue no
experimental, aplicada, descriptiva y cuantitativa. Los resultados arrojaron una
calificacibn como muy buena la calidad del servicio (22,9%), como buena (77,1%),
regular (0,00%) y 0,00 % pobre. Por otro lado, se report6 como muy buena
satisfaccion del cliente en 60.4%. La conclusion llegd con la existencia de
correlacion moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con
Rho = 0.867**,

Establecidos los antecedentes en la investigacion, se procedié a desplegar los
fundamentos tedricos que corresponden a la primera variable de estudio: Gestion
de la Calidad, ahora es una necesidad para cualquier estrategia encaminada a
lograr el éxito competitivo de una empresa. La literatura en esta area, respaldada
por una amplia evidencia empirica, concluye que, en este entorno volatil actual, la
competitividad empresarial debe priorizar la mejora de la calidad (Ahuja etal.,
2020). Asimismo, la gestiéon de la calidad ha sido fuente de investigacion e
investigacion, desde la Revolucion Industrial se verifican las caracteristicas de
calidad a través de la inspeccién con el objetivo de revelar productos defectuosos
e incorporar estandares y medidas de calidad. Posteriormente, de 1930 a 1949, se
inserta el control estadistico utilizando herramientas y técnicas estadisticas en el
control de calidad (Ahuja et al., 2020).

De igual forma, en la gestion de la calidad, es la gestion de personas, como un
avance organizacional basado en las competencias laborales, ademas de
promover una cultura de la calidad, también genera un mejor clima laboral, lo que
puede ser otro aspecto de buscar el desarrollo organizacional porque se busca

desarrollar un sistema de gestion de la calidad (Reyes et al., 2022).

Dentro de las teorias de Gestion de calidad, se consideré el Modelo EFQM, el cual
es una fuerza preeminente en las organizaciones europeas. Su lema es "Las

organizaciones excelentes logran y mantienen niveles de desempefo excelentes



gue cumplen o superan las expectativas de todos los grupos interesados". La idea
central del modelo EFQM se resume asi: “La satisfaccion de los clientes y
empleados se logra a través del liderazgo que impulsa las politicas y estrategias de
una organizacion a través del uso adecuado de los recursos y la buena gestion de

los procesos que mas importan como resultados (Chacén & Rugel, 2018).

Por otro lado, el Modelo EFQM de Excelencia, enfatiza el liderazgo de los altos
ejecutivos y directivos para promover el trabajo eficiente en las personas, la politica
y estrategia empresarial, y las alianzas y recursos. Para medir el impacto del
producto, los resultados se dividen en cinco criterios bésicos: lo que la empresa ha
logrado en el proceso, en relacibn con los objetivos de la organizacion,
competidores, organizaciones lideres en el ambito empresarial y la relacion entre

causa-agencia y efecto (Rodriguez et al., 2020).

A partir de la década de 1980, continuo desarrollando modelos de excelencia como
el Premio Malcolm Baldrige en Estados Unidos (1987) y el EFQM en Europa (1988).
Posteriormente, el premio a las empresas mas capaces de cada pais se ha
convertido en un evento de premiacion de las mejores empresas de cada pais,
entregados por los maximos ejecutivos de cada pais. Sin embargo, el evento de
calidad mas importante de estos fue el anuncio de la serie ISO 9000 por parte de
la Organizacion Internacional de Normalizacion, que acercé en gran medida la
tendencia mundial de la calidad al "estandar de garantia de calidad" ISO 9003
integrado por las normas ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002 como normas de
Acreditacion, asi como las normas ISO 17025 e ISO 15189, para la acreditacion de
laboratorios de ensayo y clinicos. Ademas, son igualmente importantes la norma
de implementacién del sistema 1SO 9004 y la nhorma de auditoria de calidad 1SO
19011 (Gonzalez et al., 2021).

De igual forma, se tiene la Teoria moderna de la gestion de la calidad, siendo el
pionero en la propuesta de Shewhart, Walter A. sobre el famoso ciclo PHVA,
describe el control estadistico de los procesos, en donde la calidad considera dos
caracteristicas objetiva y subjetiva; en tanto, la dimension de la calidad considera
el valor recibido vs el valor pagado. Mientras que, la Teoria de la calidad total
propuesta por Deming, W. Edwards, el cual es una teoria sobre administracion de

la calidad total, Ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar, actuar), cuyo principio



considera 14 puntos sobre calidad, control del desperdicio y despilfarro, tomando
en cuenta la competitividad como herramienta para alcanzar la calidad (Diaz &
Salazar, 2021).

Se consideraron 5 dimensiones como bases principales. La primera dimensién fue
uso de herramientas, es conveniente medir el proceso de mejora continua de la
calidad y elegir los indicadores mas adecuados en cada &rea o departamento,
porque asi se pueden observar los avances y desarrollar planes de accion. Las
métricas son mecanismos de diagnostico y gestibn que serviran como una
herramienta de calidad de la informacién que nos ayude a entender qué areas
tienen problemas para poder centrar nuestros esfuerzos y recursos en solucionarlos
(Becerra et al., 2019). Asi mismo, el control estadistico se utiliza para definir, medir,
analizar y proponer soluciones a problemas que interfieren con el desempefio y los
resultados de la empresa, y ayudar a construir soluciones mas granulares basadas
en hechos y datos, aumentando asi la tasa de éxito de los planes de accion (Burgasi
et al., 2021).

Siendo la Politica de calidad, este es el compromiso declarado de la empresa con
sus grupos de interés. Asi como la mision, vision y valores pueden ayudar en el alta
direccion a tomar decisiones sobre prioridades de proyectos, contratacion o cierre
de contratos y estrategias para lograr resultados, las politicas de calidad deben
formalizarse para ayudar a las personas a tomar decisiones sobre procesos Yy

productos (Del Carmen, 2019).

En cuanto a la segunda dimension: planeacion y organizacion, para poder
planificar, en primera instancia se debe identificar la totalidad de procesos de la
organizacion, tanto internos como externos, incluyendo las interacciones que hay
entre ellos, generalmente utilizando diagramas de flujo. Una organizacién debe
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente su sistema de gestion
de la calidad, que incluira todos los procesos que se necesitan y las interacciones
también, de acuerdo con los requerimientos de la ISO 9001 (Hernandez et al.,
2018). El primer indicador, estrategias de gestion de calidad, Es una serie de
acciones encaminadas a lograr los objetivos estratégicos de una empresa. La
direccién estratégica de la gestion de la calidad implica la integracion de las tareas

organizacionales y como se asignan los recursos para alcanzar las metas en un
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entorno organizacional oportuno (Hernandez et al., 2018). Se definieron el analisis
técnico que se necesita, considere todos los riesgos posibles y oportunos en la
mejora. Al evitar, eliminar o mitigar los riesgos, puede obtener oportunidades de
mejora definidas (Pefiafiel et al., 2020).

La tercera dimension, toma de decisiones, se refiere en conseguir la excelencia.
Las decisiones deben basarse en informacion confiable, no en especulaciones,
corazonadas o predicciones. Se basa en datos y superando la intuicion (Becerra
et al., 2019). Su primer indicador fue decisiones a tiempo, Si se toma una decision
al final del periodo de tiempo disponible, ya sea un periodo de tiempo muy corto o
muy largo, definitivamente evaluaremos las posibles opciones de toma de
decisiones que podemos tomar durante ese tiempo, analizando adecuadamente los

pros y los contras de cada opcion (Hortal et al., 2022).

Como segundo indicador, cumplimiento de actividades, son los recursos limitados
de auditoria interna, los requisitos de cumplimiento suelen ser una prioridad
principal. Si la funcion de auditoria interna gasta recursos desproporcionados en
actividades de cumplimiento, puede perder oportunidades importantes para
agregar valor a las auditorias gubernamentales, operativas, estratégicas y de

tecnologia de la informacién (Esparza et al., 2020).

Y tercer indicador, pertinencia, es la oportunidad, la suficiencia y la conveniencia
de las cosas. Es intencional, relevante, apropiado o consistente con las

expectativas (Rivas et al., 2020).

La cuarta dimension, Control, poderosa rama de instrumentales cuya finalidad es
evitar eventuales equivocaciones durante el proceso de produccién o en el producto
como tal, para asi anticiparse y evitarlos antes de que ocurran. Se define también
como la gestion de servicios que promete mejorar los componentes de una
compafia que no cumplen con la satisfaccion integral del cliente, por ende, se debe
asegurar que el total de tareas necesarias en la vida util del producto o servicio
sean efectivas (Reyes et al., 2022). Informe de acciones de control, sitlla su gestion
de modo integral, actuando asi dentro de estandares exigentes de eficacia y
eficiencia en el servicio prestado para lograr las metas y los previstos en las leyes

y reglamentos, orientados a equilibrar la satisfaccion de las necesidades de los
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grupos de interés y el desempefio de la compafiia de forma efectiva (Lopez &
Cafiizares, 2018).

Se consideré como segundo indicador exigencias en la gestién, que, para gestionar
la importancia, la evolucion y la necesidad de cambio, es necesario desglosar las
palabras, comprender sus significados individualmente y, a partir de esto, crear una
definicibn completa de "bolsillo" que podamos llevar. Témenos como las
herramientas basicas de nuestro argumento (Reyes et al., 2022)

Y como tercer indicador, los estandares de calidad, se refieren a un conjunto de
documentos que contienen especificaciones, lineamientos, requisitos o
caracteristicas que deben ser utilizados de manera consistente para asegurar que
los materiales, productos, procesos Yy servicios sean adecuados para su proposito
(Martinez, 2021).

En cuanto a la ultima dimension, Auditoria es una auditoria que se realiza en una
empresa para comprobar que el sistema de calidad implantado esta a la altura de
los estandares establecidos y que se mantiene correctamente. Estos pueden ser
un dolor de cabeza para las empresas. Hay que prepararlos con tiempo, y muchas
veces se necesita un experto para tratarlos. Deben planificarse y organizarse para
gue sean efectivos y puedan superarse con éxito sin un gran costo. Los informes
de auditoria son cumplidos de buena manera y permite a una empresa acceder a
un mercado mas amplio, luego de aplicar muy buenas herramientas para la mejora
continua del sistema de gestion (Llumiguano et al., 2021). Se tomé en cuenta como
segundo indicador, cuaderno de reclamaciones, Una herramienta util para proteger
tus derechos, debe estar disponible en todos los establecimientos comerciales o

plataformas de venta online con sucursales en el pais (INDECOPI, 2021)

Del mismo modo, la satisfaccion del cliente nos dice que, en el momento actual,
conseguir la suficiente satisfaccion del cliente es un requerimiento fundamental
para estar en el pensamiento del cliente y asi ganar un espacio en el mercado
objetivo. Por esta razon, los meteorélogos y todos aquellos que laboran en una
compafiia saben que es fundamental darse cuenta de los beneficios de la
satisfaccion del cliente, para que puedan estar mejor motivados para ayudar a
lograr las metas anheladas de satisfaccion del cliente para todas las tareas

(Garmendia & Tavera, 2021). Mientras tanto, la satisfaccion se pudo definir en
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términos generales como un estado mental que expresa su respuesta intelectual,

material y emocional para satisfacer una necesidad (Obregén et al., 2021).

Por otro lado, la Satisfaccién se utiliza de modo actitudinal en un plazo corto,
derivada de la apreciacion de los involucrados, coincidiendo con las tendencias
actuales de la literatura que enfatiza lo necesario a considerar de manera global en

la fase de satisfaccion del consumidor (Medina et al., 2021).

Del mismo modo, la satisfaccién del consumidor se evalia de modo especifico, en
tanto, la calidad del servicio muestra evaluaciones generales, por lo que, para los
investigadores, la acumulacion de evaluaciones especificas de transacciones
conduce a evaluaciones globales: la causalidad se deriva asi del consumo de la
satisfaccion del usuario a la calidad percibida (Moreno et al., 2021).

Por ultimo, la satisfaccion al cliente tiene que ver con la sensacion de estar
"satisfecho". Este origen sugiere que satisfacer significa satisfacer o superar el
efecto deseado del cliente. Para otras fuentes, en cambio, la palabra significa
"libertad de la incertidumbre”. Sin embargo, los términos "adecuado ", "placer" o
"plenitud" se usan mas comunmente para referirse al concepto de satisfaccion
(Torres etal.,, 2021). Ademas, la satisfaccion del cliente es entendible como
disconformidad sobre las opiniones y conocimientos que un cliente puede poseer

antes y después de brindar un favor o asistencia (Miranda et al., 2021).

Dentro de las teorias de la satisfaccion del cliente se ha considerado la Teoria de
la accion razonada, propuesta por Alejandro Muijica en al afio 2011, se centra en la
racionalidad de las acciones, basada en "el paradigma general del uso sistematico,
detallado y racional que hacen los seres humanos de la informacion que tienen
sobre los posibles efectos de realizar acciones antes de actuar”. En particular, al
principio, TAR carece de un componente de control conductual percibido o
autoeficacia, que el autor incorporé afios después como una forma de explicar las

criticas limitadas al comportamiento volitivo (Castillo, 2018).

Asi mismo, la Teoria de la accion razonada, cuya intencion de comportamiento se
define como la voluntad y la probabilidad de que un consumidor use un servicio.
Investigaciones han identificado una serie de factores que pueden influir en la
intencién de comportamiento. Al respecto, esta teoria revela que tanto las actitudes

como las normas subjetivas pueden influir en las intenciones del comportamiento
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humano. Segun TAR, las actitudes consisten en creencias actitudinales sobre las
consecuencias de realizar una accién ponderada por una evaluacion de las
consecuencias, mientras que las normas subjetivas se definen como la percepcion
gue tiene una persona de él o ella como la mayoria de las personas que son

importantes para él o ella (Ramirez et al., 2020).

Se consideraron cinco dimensiones como principio fundamental de la satisfaccion
al cliente, la preliminar dimensién fue: Calidad funcional, los puntos de contacto por
los que pasan los consumidores, desde la primera interaccién hasta convertirse en
un cliente leal de su negocio. Por lo tanto, la calidad funcional debe estar centrada
en el consumidor y disefiada en torno al producto, en lugar de depender Unicamente
de suposiciones subjetivas (Da Silva, 2021). Considerando como primer indicador,
ciclo de servicio al cliente es la secuencia completa de acciones por las que pasa
un cliente cuando contacta a una organizacion hasta que obtiene el producto o
servicio que desea. En otras palabras, es una serie de eventos que experimenta un
cliente cuando contacta a una empresa (Montagud, 2019). Siendo su indicador:
Politicas de servicio al cliente es un codigo de conducta que guia los métodos y
actitudes de prestacion de servicio a los consumidores. Es un documento escrito,
informativo que indica los valores y procedimientos de resolucion de problemas que

la empresa quiere comunicar (Rojas et al., 2020).

En cuanto a la segunda dimension, valor de servicio, se refiere al desempefio
(cuanto valor se imparte) que el cliente cree haber logrado después de adquirir el
producto o servicio, es decir, el cliente "percibe" el resultado que obtiene del
producto o servicio que obtiene (Henao, 2021). Su primer indicador fue la confianza
son las percepciones de las personas sobre su empresa, que surgen cuando
evallan su experiencia con su organizacion, incluidos los productos que ofrece, su
estrategia de marca y sus servicios (Forero & Neme, 2021). Su segundo indicador
fue informe de marketing es un instrumento que presenta de forma estructurada
una serie de datos de diferentes fuentes y sus respectivos analisis para explicar o
describir el desempefio de una determinada campafa o esfuerzo de marketing
(Rodriguez & Garcia, 2022).

También en la tercera dimensidén: Expectativas del cliente referido a las

expectativas del cliente como lo que los clientes esperan de nuestra marca. Esta
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expectativa esta estrechamente relacionada con su experiencia previa en torno a
nuestra propuesta, incluida la calidad de nuestros productos y los servicios que
brindamos (Silva et al., 2021). Como indicador: estrategias para la relacion con el
cliente referido a las expectativas que los clientes esperan de nuestra marca. Esta
perspectiva se encuentra estrechamente asociada a su experiencia previa en torno
a nuestra propuesta, incluida la calidad de nuestros productos y los servicios que
brindamos (Navia & Jurado, 2019).

lgualmente, la cuarta dimension: Niveles de satisfaccion, en donde la prioridad
namero uno de su negocio se basa en el cumplimiento de las expectativas del
cliente. Aunque todavia no tiene su lealtad a este nivel, el primer paso para lograrlo
es mantener contentos a sus clientes. El segundo requisito es sorprender a sus
clientes y superar sus expectativas con un servicio al cliente eficaz puede hacer
gue se destaque. El servicio al cliente es una forma de destacarse de la
competencia. Por supuesto, esto también puede mejorar su rentabilidad. Una vez
gue los clientes disfruten de la experiencia, se ganaran la lealtad y les sera dificil
dejar la competencia porque cuando se deleita a los clientes, se esta creando un
negocio excelente y altamente rentable. El cuarto requisito para la satisfaccion del
cliente es el requisito de poner a su empresa un paso por delante de los demas. No
solo requiere que cumpla y supere las expectativas de los clientes, sino que

también requiere que los deleite y los sorprenda (Sangroni et al., 2022).

Como indicador se tuvo a Informes de satisfaccion, determinar la satisfaccion de
nuestros clientes con los servicios prestados por la oficina hidrogréafica. Detectar
aspectos o factores que afectan la calidad de nuestros servicios (Mejias et al.,
2018).

Como segundo indicador, empoderamiento, esto significa que tomen un papel
activo en la comunidad, donde adquieran nuevas habilidades que necesitan para la
vida cotidiana, y escuchar sus aportes y experiencias de aprendizaje sobre como
mejorar la entrega de contenido educativo y lo que sucede en paralelo en general
(Blanco & Moros, 2021) El proceso de ventas. Como tercer indicador, el
conocimiento sobre el cliente se define como el proceso de construir su confianza
y fortalecer su seguridad en la interaccion entre los proveedores de servicios y sus
clientes (Silva et al., 2021).
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l1l. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

Fue de tipo aplicada, porque es un proceso en un ambiente cientifico que decide
traducir una teoria en una idea que sea practica y util para los humanos. En el
contexto actual, se midi6 el grado de la satisfaccion de la calidad de Acceso
Crediticio Edypme Arequipa, frente a la gestion de la calidad, obteniendo mejores
resultados. La investigacion fue aplicada, ya que contribuye a dar soluciones a
problemas del dia a dia que requieren un cambio en la forma clasica de trabajar en
el campo de la investigacion (Ramos et al., 2020)

El disefio fue no experimental, por cuanto los resultados de esta no fueron
controlados; sino que se tomaron tal como se dan en la realidad de la gestion de

calidad y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.

Estos estudios sefialan que el término disefio es referido a un plan concebido en la
obtencion de la informacién requerida en respuesta al planteamiento de un
problema. Los disefios no experimentales se realizaron sin manipulacion deliberada
de variables. En estos estudios, las variables independientes no son modificados
de forma deliberada para ver sus efectos sobre otras variables (Hernandez &
Mendoza, 2019).

También fue transversal, dado que recopilaron datos en un solo momento en el
tiempo, su propaosito fue describir variables y analizar su incidencia e interrelaciones
en un momento dado, en un periodo especifico (Arispe et al., 2020). El estudio se

llevé a cabo en los meses de abril a junio del 2022.

Del mismo modo fue descriptivo, ya que se utilizé para inferir la situacion
presentada, describiendo todas las dimensiones del objeto a estudiar. Asimismo, la
investigacion descriptiva tiene como objetivo precisar las peculiaridades y periferias
de una persona, comunidad, fase, objeto o todo fenémeno a analizar (Hernandez-
& Mendoza, 2018).

Por dltimo, fue correlacional, porque se determind el grado de nivel de calidad y
satisfaccion; de igual manera se calculé el nivel de relacion de las dimensiones. Del
mismo modo, debido a que la variable estuvo correlacionada en una escala de

intervalo o razén o incluso en una escala ordinal, en lugar de analizarla a través de
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una tabla de contingencia, se asignan rangos a las categorias, que se convierten

en numeros (Sagard & Zamora, 2020).
3.2 Variables y operacionalizacion

Para la primera variable: Gestion de Calidad, se definié de manera conceptual como
un avance organizacional basado en las competencias laborales, ademéas de
promover una cultura de la calidad, también genera un mejor clima laboral, o que
puede ser otro aspecto de buscar el desarrollo organizacional porque se busca
desarrollar un sistema de gestion de la calidad (Reyes et al., 2022).

De la misma manera se definid6 operacionalmente, ya que se dividi6 en cinco
dimensiones, los cuales fueron: Herramientas, Planeacién y organizacion,
decisiones, Control y Auditoria, los cuales fueron criterios para la gestion de calidad
de Acceso Crediticio Edypme Arequipa.

En tanto, se defini6 de manera operacional, tomando en cuenta los siguientes
indicadores: Uso de Herramientas, Control estadistico, Politica de calidad,
Estrategias, Analisis técnico, Crecimiento empresarial, Decisiones a tiempo,
Cumplimiento de actividades, Pertinencia, Informe de acciones de control,
Exigencias Estandares de calidad, Informe de auditoria, Cuaderno de

reclamaciones, Normas y leyes vigentes.
En el cuestionario se utilizo la escala de medicion, se utilizé nominal.

De manera conceptual, la segunda variable de investigacion Satisfaccion del
Cliente tiene que ver con la sensacion de estar "satisfecho”. Este origen sugiere
gue satisfacer significa satisfacer o superar el efecto deseado del cliente. Para otras
fuentes, en cambio, la palabra significa "libertad de la incertidumbre”. Sin embargo,

los términos "adecuado ", "placer” o "plenitud" se usan mas comunmente para

referirse al concepto de satisfaccion (Torres et al., 2021).

Mientras, de manera operacional se definio, porque se dividi6 en cinco
dimensiones, los cuales fueron: Ciclo de servicio al cliente, Rendimiento percibido
por el cliente Calidad funcional, Valor de servicio, Expectativas del cliente, Niveles
de satisfaccion, los cuales son aspectos vinculados con la satisfaccion del cliente
de Acceso Crediticio Edypme Arequipa. Es por ello que se consideraron como

indicadores en la Satisfaccion del Cliente: Ciclo de servicio al cliente, Politicas de
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servicio, Prestacion de servicios, Confianza, Informes de marketing, Solucion de
problemas, Estrategias con el cliente, Ideal, Necesidades, Informes de satisfaccion,

Empoderamiento, Conocimiento.
En el cuestionario se utilizé la escala de medicién, se utilizé nominal.
3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

La poblacién estuvo conformada por 42 trabajadores relacionados con la gestién
de calidad y 323 clientes, quienes recibieron el servicio directamente de la empresa
en estudio, mismos que estuvieron relacionados con la satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa. Por lo tanto, la poblacién es un grupo
de sujetos que pertenecen a un todo y pueden ser utilizados para la investigacion
(Otzen & Manterola, 2017).

Tabla 1
Distribucion de la Poblacion de clientes

N° Participantes Cant %
1 Consumo 202 62,54%
2 Taxi 115 35,60%
3 Utilitario 6 1,86%
TOTAL 323 100,00%

Nota: Elaboracién propia

Como criterios de inclusion, se tuvieron en cuenta a los clientes de Acceso
Crediticio Edypme, sede Arequipa. En tanto, como criterios de exclusion, se
tomaron en cuenta a los clientes que no realizaron créditos en Edypme, sede

Arequipa.

La muestra estuvo constituida por los 42 trabajadores asociados a la gestion de
calidad y 176 clientes asociadas a la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio
Edypme, sede Arequipa. Por lo tanto, la muestra es definida como un subgrupo de
casos en la poblacion de la que se recopilan datos (Arispe et al., 2020). Para definir

el tamafio de la muestra se aplicé la formula para poblaciones inferiores a 100,000.

El muestreo que se aplico fue el probabilistico, aleatorio simple. Este muestreo

aleatorio simple es un proceso en el que cada componente de la poblacion meta y
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cada muestra posible de un tamafo dado tienen la misma probabilidad de ser

elegidos (Hernandez- & Mendoza, 2018).

La Unidad de analisis en el estudio fueron los trabajadores y clientes de Acceso
Crediticio Edypme, sede Arequipa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica es “un grupo de medios que se utilizan en la ciencia, describiendo una
compilacion de reglas y operaciones que describen la herramienta de gestion para
usar métodos” (Sanchez etal., 2018). La técnica utilizada fue la encuesta. El
instrumento fue el cuestionario, el cual se aplicé a los trabajadores para conocer su
percepcién sobre la gestion de calidad y a los clientes para conocer su percepcion
sobre la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edypme Arequipa. Asi mismo,
el instrumento es un documento que registra la informacion de la encuesta y se

requiere que sea confiable y valido (Rodriguez et al., 2021).

La validez de contenido esta referido al grado en que los elementos de la
herramienta son relevantes y representativos de la estructura objetiva para un
proposito de evaluacion especifico (Ruano et al., 2022). La validez del instrumento
se realizo mediante la evaluacién de tres expertos con grado de Maestro o Doctor,
quienes dieron su apreciacién sobre los instrumentos “Gestion de calidad” y

“Satisfaccion del cliente”.

Tabla 2
Juicio de expertos sobre validez del instrumento

Experto Validador N|yel de

aplicacion

Mg. Pérez Marquez, Luis Antonio Maestro en Administracion Aplicable
Dra. Africa del Valle Calanchez Urribari  Doctora en Administracion Aplicable
Dr. Mirko Merino Nufiez Doctor en Administracion Aplicable

Nota: Elaboracién propia

En tanto, la confiabilidad significa la estabilidad, consistencia, precision del

instrumento y la condicion de la técnica de adquisicion de datos. También fue
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entendible desde la perspectiva del error, ya que, a mayor confiabilidad, menor error
(Sanchez et al., 2018).

Tabla 3
Interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa Interpretacion
0.90-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60 - 0.69 Se califica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Nota: La tabla corresponde a los valores de Alfa y su respectiva interpretacion.

Tabla 4
Fiabilidad de la variable “Gestion de calidad”

Alfa de Cronbach N de elementos

, (26 15

Nota: El nivel de confiabilidad de la variable Gestiéon de calidad fue de 0,726,

verificandose que el instrumento se clasifica como MODERADA.

Tabla b
Fiabilidad de la variable “Satisfacciéon del cliente”

Alfa de Cronbach N de elementos

971 12

Nota: El nivel de confiabilidad de la variable Satisfaccion del cliente fue de 0,971,

verificAndose que el instrumento se clasifica como MUY SATISFACTORIA.
3.5 Procedimientos

La investigacion permitié aplicar: Procedimientos metodolégicos; Procedimientos
tedricos y Procedimientos estadisticos. Los procedimientos metodoldgicos

permitieron identificar, plantear, describir, formular y relacionar el problema de la
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investigacion. Los procedimientos tedricos permitieron considerar las bases
tedricas, los antecedentes bibliograficos; marco conceptual y la definicion de
términos relacionados. Los procedimientos estadisticos facilitaron contrastar la
hipotesis mediante la aplicacion de la Correlacion de Spearman. Ademas, se aplico
la regresion estadistica para determinar el peso de la gestién de calidad en la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.
3.6 Método de analisis de datos

El estudio se inicid con la recoleccion de datos a través de los cuestionarios
“Gestion de calidad” aplicados a los trabajadores y “Satisfaccion del cliente”, que
fueron aplicados a los clientes, con ello, se analizaron las variables y dimensiones
en el programa SPSS V.26, obteniendo las frecuencias en el andlisis descriptivo,
mediante tablas y figuras. Por otro lado, se realiz6 el analisis inferencial,
empezando con la prueba de normalidad, los cuales fueron Kolmogorov-Smirnov
por la cantidad de clientes que supero los 50 datos, y Shapiro Wilk, para los
trabajadores que fueron menos de 50 datos. En ambas pruebas se obtuvo 0.000
de significancia, por lo que se considero aplicar para la prueba de hipotesis la

correlacién de Rho de Spearman.

Los considerados a continuacion fueron necesarios para los métodos de analisis:(1)
Andlisis de documentos: Este enfoque reconocio el conocimiento, comprension,
analisis e interpretacion de toda norma, revista, texto, libro, articulo de Internet y
demas recursos bibliograficos en gestidon de calidad y la satisfaccion de los clientes
en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa; (2) Indagacion: Este método ayudo a
obtener datos cualitativos y cuantitativos sobre un cierto nivel de racionalidad,
gestion de calidad y satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede
Arequipa; (3) Concordancia de informacion: Este método ayudd en la comparacion
de informacion de la gestidén de calidad y la satisfaccion de los clientes en Acceso
Crediticio Edpyme Sede Arequipa de algunos autores, los cuales fueron tomados
en cuenta en el trabajo de investigacion; y, (4) Tabulacion de la informacion: La
informacion cuantitativa sobre las variables en Acceso Crediticio Edpyme Sede

Arequipa.

21



3.7 Aspectos éticos

De acuerdo con Bunge (2016) todo lo expresado en el estudio fue cierto, ya que
adopté un enfoque objetivo e imparcial para tratar las opiniones y resultados;
nuevamente, desconocié los aspectos propios que trataron las empresas medianas
comerciales de Acceso Crediticio Edypme en Arequipa. También existi6 una
cadena de interrelaciones con las personas de la entidad, se tratd de conseguir un
producto que cumpliera con los objetivos. En otro caso, el contenido del estudio se
planific6 desde la perspectiva de la persona que se pretendié utilizar en los
resultados. Sin embargo, mas alla de las expectativas, el trabajo también tuvo
implicaciones para otros. Ademas, existio una cadena de interrelaciones con las
personas de la entidad, se traté de conseguir un producto que cumpliera con sus

objetivos.

Los que estuvieron fuera del trabajo de investigacion pertenecieron a cualquiera de
los dos mundos en los que se referia la investigacion: la comunidad cientifica de
investigadores o el mundo real del cielo y el profano. El trabajo de investigacion
conecto los dos campos en sus bordes de entrada y salida, y juntos constituyeron
cuatro tipos de relaciones con los extrafios, cada uno de los cuales plantearon

cuestiones éticas.

De acuerdo al estilo, APA sent6 las bases para una transcripcién académica eficaz,
actualmente, que proporciond a los autores expresarse con ideas claras, escueta y
fundada. Los autores planearon incorporar un codigo de ética en comunicar detalles
clave de su articulo, permitiendo que las personas que lo hayan leido, evalien los
resultados del estudio y que otros puedan crear réplica el escrito (APA, 2020). Las
pautas proporcionadas por la Universidad se aplicaron a la encuesta. Tuvo como
intencién perfeccionar la ética cientifica del encargo académico que realizé la
Universidad Cesar Vallejo, para endosar la precision del discernimiento cientifico,

con un alto valor de rigor cientifico, compromiso y decencia.

Las normativas de la ética de estudio en la Universidad César Vallejo fueron: a) La
competitividad profesional y cientifica estuvo en la altura conveniente de
preparativo citado para la indagacién, avalando el rigor probado a lo largo de la
etapa de exploracién. b) Se demostré6 honradez y pudor a lo extenso de la

averiguacion. c) Obedecieron los derechos de escritor, de otros investigadores, e
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inclusive evitando la imitacion en todo o en parte d) Nitidez: se hicieron
divulgaciones en cuanto a como y con qué virtud se reprodujeron los resultados
(Ucv, 2020).

IV. RESULTADOS

4.1. Anélisis descriptivo de los resultados estadisticos

Tabla 6
Analisis descriptivo de las herramientas de gestion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 9 21,4 21,4 21,4
Indeciso 13 31,0 31,0 52,4
De acuerdo 19 45,2 45,2 97,6
Totalmente de acuerdo 1 2.4 2,4 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 1
Porcentaje de las herramientas de gestion

Herramientas de gestion

a0

40

30

Porcentaje

20

10

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Escala de valoracién

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 1.

Interpretacion: Se observé en la tabla y figura que, el 21,4% de los trabajadores
encuestados indicaron estar “En desacuerdo” con las herramientas de gestion; en
tanto, el 31,0% consideraron estar “Indeciso” con el manejo de estas herramientas.

Por otro lado, el 45,2% de los encuestados revelaron estar “De acuerdo” con las
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herramientas de gestion. Por ultimo, el 2,4% indicaron estar “Totalmente de
acuerdo” con el manejo de las herramientas de gestibn en Acceso Crediticio
Edypme, sede Arequipa.

Tabla 7
Andlisis descriptivo de la planeacién y organizaciéon

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 1 2.4 2.4 2.4
En desacuerdo 1 2.4 2.4 4.8
Indeciso 21 50,0 50,0 54,8
De acuerdo 17 40,5 40,5 95,2
Totalmente de acuerdo 2 4.8 4.8 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 2
Porcentaje de la planeacion y organizacion

Planeacion y organizacion
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Escala de valoracion

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 2.

Interpretacion: Se aprecio un 2,4% de los encuestados indicaron estar “Totalmente
en desacuerdo” con la planeacion y organizacion que se desarrolla en la empresa;
mientras, otro 2,4% de los trabajadores consideraron estar “En desacuerdo" con la
planeacion y organizacion; en tanto, el 50,0% consideraron estar “Indeciso” con la

planeacion y organizacién. Por otro lado, el 40,5% de los encuestados ensefiaron
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estar “De acuerdo”. Por ultimo, el 4,8% revelaron estar “Totalmente de acuerdo
con la planeacion y organizacion en Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.

Tabla 8
Andlisis descriptivo de la toma de decisiones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 2.4 2.4 2,4
En desacuerdo 2 4.8 4.8 7,1
Indeciso 18 42,9 429 50,0
De acuerdo 19 45,2 45,2 95,2
Totalmente de acuerdo 2 4.8 4.8 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 3
Porcentaje de la toma de decisiones
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Escala de valoracion

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 3.

Interpretacion: Se aprecio un 2,4% de los encuestados indicaron estar “Totalmente
en desacuerdo” con la toma de decisiones en la empresa; mientras, un 4,8%
consideraron estar “En desacuerdo" con la toma de decisiones; en tanto, el 42,9%
indicaron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 45,2% de los encuestados revelaron
estar “De acuerdo”. Por ultimo, el 4,8% sefialaron estar “Totalmente de acuerdo”

con la toma de decisiones que se da en Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 9
Andlisis descriptivo del control

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 1 2.4 2.4 2,4
En desacuerdo 2 4.8 4.8 7,1
Indeciso 15 35,7 35,7 429
De acuerdo 22 52,4 52,4 95,2
Totalmente de acuerdo 2 4.8 4.8 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 4

Porcentaje del control
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Escala de valoracion

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 4.

Interpretacion: Se observo un 2,4% de los encuestados indicaron estar “Totalmente
en desacuerdo” con el manejo del control en la empresa; mientras, un 4,8%
consideraron estar “En desacuerdo" en la forma como se maneja el control; en
tanto, el 35,7% consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 52,4% de los
encuestados manifestaron estar “De acuerdo”. Por ultimo, el 4,8% revelaron estar
“Totalmente de acuerdo” en la forma como se maneja el control en Acceso

Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 10
Andlisis descriptivo de la auditoria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 1 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 2 4.8 4.8 7,1
Indeciso 16 38,1 38,1 45,2
De acuerdo 20 47,6 47,6 92,9
Totalmente de acuerdo 3 7,1 7,1 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 5
Porcentaje de la auditoria
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Escala de valoracion

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimensién 5.

Interpretacion: Se aprecio un 2,4% de los encuestados sefialaron estar “Totalmente
en desacuerdo"” con la auditoria que se realiza en la empresa; mientras, un 4,8%
consideraron estar “En desacuerdo” en la forma como se aplica la auditoria; en
tanto, el 38,1% consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 47,6% de los
encuestados seflalaron estar “De acuerdo”. Por ultimo, el 7,1% revelaron estar
“Totalmente de acuerdo” con la auditoria que se realiza en Acceso Crediticio
Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 11
Analisis descriptivo de la gestion de calidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 2,4 2.4 2,4
En desacuerdo 2 4.8 4.8 7,1
Indeciso 14 33,3 33,3 40,5
De acuerdo 24 57,1 57,1 97,6
Totalmente de acuerdo 1 2,4 2,4 100,0
Total 42 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 6
Porcentaje de la gestion de calidad
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Escala de valoracion

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la variable 1.

Interpretacion: Se observo un 2,4% de los encuestados indicaron estar “Totalmente
en desacuerdo” con el desarrollo de la gestion de calidad; mientras, un 4,8%
consideraron estar “En desacuerdo” en la forma como se establece la gestion de
calidad; en tanto, el 33,3% consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 57,1%
de los encuestados indicaron estar “De acuerdo”. Por ultimo, el 2,4% revelaron
estar “Totalmente de acuerdo” con el desarrollo de la gestidén de calidad en Acceso
Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 12
Analisis descriptivo de la calidad funcional

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 12 6,8 6.8 9,1
Indeciso 64 36,4 36,4 455
De acuerdo 87 49,4 49,4 94,9
Totalmente de acuerdo 9 51 51 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 7
Porcentaje de la calidad funcional
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 1.

Interpretacion: Se aprecié un 2,3% de los clientes que revelaron estar “Totalmente
en desacuerdo" con la calidad funcional; mientras, un 6,8% revelaron estar “En
desacuerdo" con la calidad funcional; en tanto, el 36,4% consideraron estar
“Indeciso”. Por otro lado, el 49,4% de los clientes sefialaron estar “De acuerdo”. Por
ultimo, el 5,1% manifestaron estar “Totalmente de acuerdo” con la calidad funcional

en Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 13
Analisis descriptivo de valor de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 31 17,6 17,6 17,6
Indeciso 60 34,1 34,1 51,7
De acuerdo 77 43,8 43,8 95,5
Totalmente de acuerdo 8 4.5 4.5 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 8
Porcentaje de valor de servicio
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 2.

Interpretacion: Se observdé un 17,6% de los clientes que revelaron estar “En
desacuerdo" con el valor del servicio; en tanto, el 34,1% sefialaron estar “Indeciso”
ante el valor. Por otro lado, el 43,8% de los clientes revelaron estar “De acuerdo”.
Por ultimo, el 4,5% consideraron estar “Totalmente de acuerdo” con el valor del

servicio con que cuenta Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 14
Analisis descriptivo de confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 4 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 17 9,7 9,7 11,9
Indeciso 66 37,5 37,5 49,4
De acuerdo 69 39,2 39,2 88,6
Totalmente de acuerdo 20 11,4 11,4 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 9
Porcentaje de confianza
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimensién 3

Interpretacion: Se consider6 un 2,3% de los clientes que revelaron estar
“Totalmente en desacuerdo” con la confianza brindada por la empresa; mientras,
un 9,7% indicaron estar “En desacuerdo" con la confianza; en tanto, el 37,5%
consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 39,2% de los clientes revelaron estar
“De acuerdo”. Por ultimo, el 11,4% sefalaron estar “Totalmente de acuerdo” con la

confianza brindad por Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 15
Andlisis descriptivo de expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 4 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 8 4,5 4.5 6,8
Indeciso 55 31,3 31,3 38,1
De acuerdo 93 52,8 52,8 90,9
Totalmente de acuerdo 16 9,1 9,1 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 10
Porcentaje de expectativas
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimension 4.

Interpretacion: Se estimd un 2,3% de los clientes que indicaron estar “Totalmente
en desacuerdo" con las expectativas que tienen sobre la empresa; mientras, un
4,5% consideraron estar “En desacuerdo" con las expectativas; en tanto, el 31,3%
consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 52,8% de los clientes revelaron estar
“De acuerdo”. Por ultimo, el 9,1% manifestaron estar “Totalmente de acuerdo” con

las expectativas que tienen sobre Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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Tabla 16
Andlisis descriptivo de satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 4 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 8 4,5 4.5 6,8
Indeciso 56 31,8 31,8 38,6
De acuerdo 103 58,5 58,5 97,2
Totalmente de acuerdo 5 2,8 2,8 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 11
Porcentaje de satisfaccion del cliente
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la variable 2

Interpretacion: Se observé un 2,3% de los encuestados que revelaron estar
“Totalmente en desacuerdo” con la satisfaccion del cliente; mientras, un 4,5%
consideraron estar “En desacuerdo" con la satisfaccion; en tanto, el 31,8%
consideraron estar “Indeciso”. Por otro lado, el 58,5% de los clientes revelaron estar
“De acuerdo”. Por ultimo, el 2,8% sefialaron estar “Totalmente de acuerdo” con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edypme, sede Arequipa.
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4.2. Andlisis Inferencial

Conforme a la prueba de hipétesis es base utilizar la prueba de normalidad, y dado
gue la muestra de trabajadores fue de 42 datos, se aplico la prueba de Shapiro-
Wilk. En tanto, la muestra de clientes fue de 176 datos, el cual se aplicé la prueba

de Kolmogorov-Smirnov.

Prueba de normalidad

Luego que se aplicé la prueba de Shapiro-Wilk al tamafio de trabajadores (n=42) y
al tamafio de clientes, (n=176), se determind si la prueba era normal o no normal,

mediante el siguiente criterio:
Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

Hi1: Los datos no siguen una distribucién normal.

Nivel de significancia: 0.05

Valor de significancia a = 0.05 (margen de error)
Decision:

Si p—valor < 0.05 se rechaza la Ho

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

Célculo de la significancia: p = Sig

Tabla 17
Prueba de normalidad de la gestion de calidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad , 765 42 ,000

Nota: Al respecto de la significancia de la gestion de calidad fue 0,000 (p < 0.05);
es decir, se rechaza la Ho, para esta variable; por lo tanto, los datos no siguen una
distribucion normal y se utiliza Rho de Spearman para las correlaciones de pruebas

no paramétricas.
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Tabla 18
Prueba de normalidad de la satisfaccion del cliente
Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion del cliente 344 176 ,000

Nota: Al respecto de la significancia de la satisfaccion del cliente fue 0,000 (p<0.05);
es decir, se rechaza la Ho, para esta variable; por lo tanto, los datos no siguen una
distribucién normal y se utiliza Rho de Spearman para las correlaciones de pruebas
no paramétricas. Tomando como referencia la escala de rangos de Spearman (ver
anexo 9).

Prueba de hipotesis
Si, p < a: se rechaza (Ho) y se acepta (Ha)
Si, p > a: se acepta (Ho) y se rechaza (Ha)

Prueba de Hipotesis general

Ho: La gestion de calidad no tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Ha: La gestion de calidad tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del

cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Tabla 19
Correlacién entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente.

Gestion de Satisfaccion del
calidad cliente

Rho de Gestion de Coef. correlaciéon 1,000 ,964"
Spearman  calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42

Satisfaccion  Coef. correlaciéon ,964" 1,000

del cliente  gig (bilateral) ,000 .

N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26
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Interpretacion: Conforme a lo procesado se obtiene una correlacién positiva
perfecta entre las variables, distinguiendo un coeficiente de correlacion de 0,964,
ademds se presta atencién que el sig. bilateral fue 0,000, aceptando la hipétesis
general, en donde la gestion de calidad tiene relacion directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Prueba de Hipétesis especifica 1

Ho: Las herramientas de gestion no tienen relacion directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Ha: Las herramientas de gestion tienen relacion directa y significativa con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Tabla 20
Correlacion entre las herramientas de gestion y satisfaccion del cliente

Herramientas  Satisfaccion del

de gestion cliente
Rho de Herramientas  Coef. correlacion 1,000 ,816"
Spearman - de gestion Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Satisfaccion del Coef. correlacion ,816" 1,000
cliente . .
Sig. (bilateral) ,000
N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26

Interpretacion: Conforme al proceso realizado se obtuvo una correlacién positiva
muy fuerte entre herramientas de gestién y satisfaccion del cliente, teniendo en
cuenta un coeficiente de correlacion de 0,816, prestando atencion a la sig. bilateral
de 0,000, aceptando la hipétesis especifica 1, en donde las herramientas de gestion
tienen relacién directa y significativa con la satisfaccién del cliente en Acceso

Crediticio Edpyme sede Arequipa.

36



Prueba de Hipotesis especifica 2

Ho: La planeacion y organizacién no tiene relacién directa y significativa con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Ha: La planeacion y organizacion tiene relacion directa y significativa con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Tabla 21

Correlacion entre la planeacion y organizacion y satisfaccion del cliente

Planeaciony  Satisfaccion del
organizacion cliente
Rho de Planeaciébny  Coef. correlacion 1,000 744"
Spearman organizacion Sig. (bilateral) 000
N 42 42
Satisfaccion del Coef. correlacién 744" 1,000
cliente Sig. (bilateral) 000
N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26

Interpretacion: Conforme al proceso realizado se obtuvo una correlacién positiva

considerable entre la planeacién y organizacion y satisfaccion del cliente, teniendo

en cuenta un coeficiente de correlacion de 0,744, prestando atencion a la sig.

bilateral de 0,000, aceptando la hipotesis especifica 2, en donde la planeacion y

organizacion tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en

Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Prueba de Hipotesis especifica 3

Ho: La toma de decisiones no tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Ha: La toma de decisiones tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.
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Tabla 22
Correlacién entre la toma de decisiones y satisfaccion del cliente

Toma de decisiones  Satisfaccion del cliente

Rho de Toma de Coef. correlacion 1,000 749"
Spearman decisiones Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42

Satisfaccion  Coef. correlacion 749" 1,000

del cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26

Interpretacion: En la tabla se observa una correlacion positiva considerable entre la
toma de decisiones y satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta un coeficiente de
correlacion de 0,749 y sig. bilateral de 0,000, aceptando la hip6tesis especifica 3,
en donde, la toma de decisiones tiene relacion directa y significativa con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Prueba de Hipotesis especifica 4

Ho: El control no tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente
en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Ha: El control tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en

Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Tabla 23
Correlacion entre el control y satisfaccion del cliente

Control Satisfaccion del cliente

Rho de Control Coef. de correlacion 1,000 744"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42

Satisfaccion del Coef. de correlacion 744" 1,000

cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26

Interpretacion: En la tabla se obtuvo una correlacién positiva considerable entre el
control y satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta un coeficiente de correlacién
de 0,744, en donde la sig. bilateral de 0,000, aceptd la hipotesis especifica 4,
considerando que el control tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.
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Prueba de Hipodtesis especifica 5

Ho: La auditoria no tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente

en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Ha: La auditoria tiene relacién directa y significativa con la satisfaccion del cliente

en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Tabla 24
Correlacion entre la auditoria y la satisfacciéon del cliente

Satisfaccion del

Auditoria cliente
Rho de Auditoria Coef. Correlacion 1,000 ,873"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Satisfaccion del Coef. Correlacion 873" 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 42 176

Nota: Resultados obtenidos de SPSS 26

Interpretacion: Conforme al proceso realizado se obtuvo una correlacion positiva

muy fuerte entre la auditoria y la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta un

coeficiente de correlacion de 0,873, en donde la sig. bilateral de 0,000 hizo que se

aceptara la hipotesis especifica 5, considerando que, la auditoria tiene relacidon

directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme

Sede Arequipa.
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V. DISCUSION

En el estudio se realizo el andlisis descriptivo e inferencial, efectuando la discusién
del objetivo general, el cual fue determinar la relacion entre la gestion de calidad y
la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa,
manifestandose que, el 33,3% de los trabajadores consideraron estar “Indeciso” en
relacién con el manejo de la gestion de calidad; mientras, el 57,1% revelaron estar
“De acuerdo” y, por ultimo, el 2,4% indicaron estar “Totalmente de acuerdo” con el
desarrollo de la gestién de calidad; en tanto, el 31,8% de los clientes encuestados
consideraron estar “Indeciso” sobre la satisfaccion, el 58,5% revelaron estar “De
acuerdo” y, el 2,8% manifestaron estar “Totalmente de acuerdo” con la satisfaccion
del cliente. De igual forma, se demostré una correlacion positiva perfecta entre las
variables, distinguiendo un coeficiente de correlacion de 0,964, con un sig. bilateral
de 0,000, se aceptd la hipotesis general, en donde la gestion de calidad tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio
Edpyme Sede Arequipa.

Estos resultados se asimilan a la investigacion realizada por Silvay Venegas (2017)
concluyeron que, el Banco de Chile de la sucursal Chillan brindé un servicio de
buena calidad, consiguiendo un nivel moderado de 6,02 puntos sobre la base de 7,
siendo un valor aceptable. Asi mismo, Alarcon (2018) indicé que sus resultados
mostraron que la calidad del servicio tenia una peculiaridad de comodidad y
limpieza en las instalaciones, personal competente y de trato cordial brindado por
el Banco en cuestion, estos caracteres influyeron en un 70% de clientes satisfechos
de la totalidad de la muestra investigada, concluyendo con la existencia de relacion
positiva entre las variables en investigacion, con un Rho = 0.875. Por otra parte,
Valdiviezo (2017) en sus resultados revel6 un indice de correlacion r=692,
concluyendo que, el 66% de los clientes se encontraban satisfechos con el servicio
gue brindaba el banco, corroborando la existencia de una relacion directa y

significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

De igual manera, Quintana (2018) manifestdé que la calidad del servicio fue muy
buena en un 22,9%, como buena (77,1%). Por otro lado, se report6 como muy

buena la satisfaccién del cliente en 60.4%, concluyendo que existe correlacion
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moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con Rho =
0.867**.

Por otro lado, difieren de los resultados obtenidos por Latorre et al. (2019) en donde
resultados manifestaron que los principales factores que afectan la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio fueron la falta de personal en la caja, retrasos en la
resolucion de problemas o solicitudes, retrasos en la linea y costos de manejo de
productos no razonables, concluyendo con un impacto negativo en el negocio. Del
mismo modo, nuestro estudio difiere con el trabajo realizado por Jimenes & Mamani
(2018) determinaron que el servicio que brindan los cajeros de varios bancos de la

ciudad de La Paz fue insuficiente.

En cuanto al objetivo especifico 1, el cual fue describir la relacion entre las
herramientas de gestion y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme,
visualizando que, el 31,0% consideraron estar “Indeciso” con el manejo de las
herramientas de gestion; por otro lado, el 45,2% de los encuestados manifestaron
estar “De acuerdo” y, el 2,4% indicaron estar “Totalmente de acuerdo” con el
manejo de las herramientas de gestion. Del mismo modo, se obtuvo una correlacion
positiva muy fuerte entre herramientas de gestion y satisfaccion del cliente,
teniendo en cuenta un coeficiente de correlacion de 0,816, con sig. de 0,000,
aceptando la hipétesis especifica 1, manifestando que, las herramientas de gestion
tienen relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso

Crediticio Edpyme sede Arequipa.

En tanto, el objetivo especifico 2, el cual fue determinar la relacion entre la
planeacién y organizacion y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme
sede Arequipa, se pudo observar que, el 50,0% consideraron estar “Indeciso” con
la planeacién y organizacion, el 40,5% manifestaron estar “De acuerdo” y, el 4,8%
revelaron estar “Totalmente de acuerdo” con la planeacion y organizacion. Ademas,
se obtuvo una correlacion positiva considerable entre la planeacién y organizacion
y satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta un coeficiente de correlacion de 0,744,
prestando atencion a la sig. bilateral de 0,000, aceptando la hipétesis especifica 2,
en donde la planeacion y organizacion tiene relaciéon directa y significativa con la

satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.
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En relacion con el objetivo especifico 3, el cual fue Determinar la relacion entre la
toma de decisiones y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa, se pudo observar que, el 42,9% consideraron estar “Indeciso” con la toma
de decisiones, el 45,2% manifestaron estar “De acuerdo” y, el 4,8% revelaron estar
“Totalmente de acuerdo” con la toma de decisiones. De igual manera, se obtuvo
una correlacion positiva considerable entre la toma de decisiones y satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta un coeficiente de correlacién de 0,749y sig. bilateral de
0,000, aceptando la hipotesis especifica 3, en donde, la toma de decisiones tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio

Edpyme Sede Arequipa.

Por otro lado, el objetivo especifico 4, el cual fue Determinar la relacion entre el
control y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa, se
pudo observar que, el 35,7% consideraron estar “Indeciso” con el manejo del control
en la empresa, el 52,4% de los encuestados manifestaron estar “De acuerdo” y, el
4,8% revelaron estar “Totalmente de acuerdo” en la forma como se maneja el
control. De igual manera, se obtuvo una correlacion positiva considerable entre el
control y satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta un coeficiente de correlacion
de 0,744, en donde la sig. bilateral de 0,000 aceptd la hipotesis especifica 4,
considerando que el control tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Finalmente, el objetivo especifico 5, el cual fue Determinar la relacién entre la
auditoria y la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa,
se pudo observar que, el 38,1% consideraron estar “Indeciso” con la auditoria, el
47,6% manifestaron estar “De acuerdo” y, el 7,1% revelaron estar “Totalmente de
acuerdo” con la auditoria que se realiza en la empresa. De igual manera, se obtuvo
una correlacion positiva muy fuerte entre la auditoria y la satisfaccion del cliente,
teniendo en cuenta un coeficiente de correlacion de 0,873, en donde la sig. bilateral
de 0,000 hizo que se aceptara la hipétesis especifica 5, considerando que, la
auditoria tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en

Acceso Crediticio Edpyme Sede Arequipa.
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VI. CONCLUSIONES

1.

De acuerdo al objetivo general, el 57,1% de los trabajadores revelaron estar
“De acuerdo” con el desarrollo de la gestion de calidad; en tanto, el 58,5% de
los clientes indicaron estar “De acuerdo” con la satisfaccion del cliente. De la
misma forma, se demostré una correlacion positiva perfecta entre las variables,
con un rs de 0,964, por lo que se concluye que la gestion de calidad tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Conforme al objetivo especifico 1, el 45,2% de los trabajadores manifestaron
estar “De acuerdo” con el manejo de las herramientas de gestion. Del mismo
modo, se obtuvo una correlacion positiva muy fuerte entre herramientas de
gestion y satisfaccion del cliente, con un rs de 0,816, se concluyo que, las
herramientas de gestion tienen relacion directa y significativa con la satisfaccion

del cliente en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa.

En tanto, el objetivo especifico 2, el 40,5% manifestaron estar “De acuerdo” con
la planeacion y organizacion. Ademas, se obtuvo una correlacion positiva
considerable entre la planeacion y organizacion y satisfaccion del cliente, con
un rs de 0,744, concluyendo que, la planeacion y organizacion tiene relacion
directa y significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio

Edpyme sede Arequipa.

Mientras, el objetivo especifico 3, el 45,2% manifestaron estar “De acuerdo”
con la toma de decisiones. De igual manera, se obtuvo una correlacién positiva
considerable entre la toma de decisiones y satisfaccion del cliente, con una rs
de 0,749 concluyendo que, la toma de decisiones tiene relacion directa y
significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede

Arequipa.

Asi mismo, el objetivo especifico 4, el 52,4% de los encuestados manifestaron
estar “De acuerdo” en la forma como se maneja el control. De igual manera, se
obtuvo una correlacion positiva considerable entre el control y satisfaccion del
cliente, con un rs de 0,744, concluyendo que el control tiene relacién directa y
significativa con la satisfaccion del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede

Arequipa.
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Por ultimo, el objetivo especifico 5, el 47,6% manifestaron estar “De acuerdo”
con la auditoria que se realiza en la empresa. De igual manera, se obtuvo una
correlacion positiva muy fuerte entre la auditoria y la satisfaccion del cliente,
con un rs de 0,873, concluyendo que, la auditoria tiene relacién directa y
significativa con la satisfaccién del cliente en Acceso Crediticio Edpyme Sede

Arequipa.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda realizar capacitaciones, sobre el manejo de la gestion de
calidad, con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente, teniendo en
cuenta que, en nuestros resultados, hubo mas del 40% de trabajadores que
aun se encuentran en duda sobre la forma como se viene manejando la gestion

de la calidad.

Promover especializaciones sobre herramientas de gestiéon al personal que
labora en Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa, con el fin de incrementar
la satisfaccion del cliente, debido a que hubo mas del 50% que se encontraba

en duda sobre el uso de estas herramientas.

Es preciso sugerir a la empresa mejorar la planeacion y organizacion, debido a
gue, en los resultados, se pudo observar la existencia del mas del 50% que se

encontraban indecisos o0 no estaban de acuerdo con esta dimension.

Sugerir a los gerentes confiar en sus trabajadores en tomar decisiones
correctas, ante cualquier problematica que ocurra y se puedan establecer el
mejor de los resultados, con el proposito de fidelizar a los clientes y puedan

guedar satisfechos.

Se recomienda brindar talleres de capacitacion sobre control administrativo
hacia los trabajadores con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente, y

sirviendo como base nuestros resultados para futuras investigaciones.

Promover de manera continua la realizacion de auditorias en todas las areas
de Acceso Crediticio Edpyme sede Arequipa, con la finalidad de mejorar la

satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro de operacionalizacion de las variables

Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en acceso crediticio Edpyme sede Arequipa, 2022

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensién

Indicador

Nivel de mediciéon

es la gestion de personas,
como un avance
organizacional basado en las
competencias laborales,

Se define operacionalmente, ya

Herramientas de
gestion

Uso de herramientas

Control estadistico

Politica de calidad

Planeacion y
organizacion

Estrategias

Andlisis técnico

Crecimiento empresarial

Escala de Likert:
1) Totalmente en

V2: Satisfaccion
del cliente

origen sugiere que satisfacer
significa satisfacer o superar el
efecto deseado del cliente.
Para otras fuentes, en cambio,
la palabra significa "libertad de

la incertidumbre”. Sin
embargo, los términos
"adecuado ", ‘“placer" o

"plenitud” se usan mas
comUnmente para referirse al
concepto de  satisfaccion
(Torres et al., 2021).

Se define operacionalmente ya
que se divide en cinco
dimensiones los cuales son:
aspectos vinculados con la
satisfacciébn del cliente de
Acceso  Crediticio  Edypme
Arequipa

Prestacion de servicios

Valor de servicio

Confianza

Informes de marketing

Solucion de problemas

Expectativas del
cliente

Estrategias con el cliente

Ideal

Necesidades

Niveles de
satisfaccion

Informes de satisfaccion

Empoderamiento

Conocimiento

ademas de promover una e ! d d
) : L que se divide en cinco Decisiones a tiempo €sacuerdo
V1: Gestion de la | Cultura de la calidad, también | g Gon oo cuales son: Toma de o np 2) En desacuerdo
: genera un mejor clima laboral, o > - Cumplimiento de actividades .
calidad lo que puede ser otro aspecto criterios para la gestion de decisiones Perti . 3) Indeciso
calidad de Acceso Crediticio ertinencia 4) D rd
de buscar el desarrollo - ) De acuerdo
. Edypme Arequipa. Informe de acciones de control 5) Totalmente d
organizacional porque se Control Exigencias ) Totalmente de
busca desarrollar un sistema _ 9 - acuerdo
de gestién de la calidad (Reyes Estandares de Cglld_&d
et al., 2022). Informe de auditoria
Auditoria Cuaderno de reclamaciones
Normas y leyes vigentes
Tiene que ver con la sensacion Calidad Ciclo de servicio al cliente
de estar "satisfecho". Este f alida | Politicas de servicio )
unciona Escala de Likert:

1) Totalmente en
desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Nide acuerdo ni
en desacuerdo

4) De acuerdo

5) Totalmente de
acuerdo




Anexo 2: Matriz de consistencia

Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en acceso crediticio Edpyme sede Arequipa, 2022

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema general:

¢Cudl es la relacion entre la gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente
en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa?

Problemas especificos:

1) ¢Como se relaciona las
herramientas de gestiéon con la
satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa?

2) ¢Cudl es la relaciéon entre la
planeacién y organizacion y la
satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa?

3) ¢Coémo es la relacion entre la
toma de decisiones y la
satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa?

4) ¢Cudl es la relaciéon entre el
control y la satisfaccién del
cliente en Crediticio Edpyme
sede Arequipa?

5) ¢Co6mo se relaciona la auditoria
con la satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa?

Objetivo general:

Determinar la relacién entre la gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente
en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa.

Objetivos especificos

1

2)

3

4)

5)

Describir la relacion entre las
herramientas de gestion y la
satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme

Determinar la relacién entre la
planeaciéon y organizacion y la
satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme sede Arequipa.
Determinar la relacién entre la
toma de decisiones y la
satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme sede Arequipa.
Determinar la relacién entre el
control y la satisfaccién del cliente
en Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa.

Determinar la relacién entre la
auditoria y la satisfaccion del
cliente en Acceso Crediticio
Edpyme sede Arequipa.

Hipotesis General:
La gestion de calidad tiene relacién

directa 'y
satisfaccion del

significativa con la
cliente en Acceso

Crediticio Edpyme Sede Arequipa.

Hipotesis especificas:

1)

2)

3)

4)

5)

Las herramientas de gestién
tienen relacién directa vy
significativa con la satisfaccion del
cliente en Acceso Crediticio
Edpyme sede Arequipa.

La planeacion y organizacion tiene
relacién directa y significativa con
la satisfaccion del cliente en
Acceso Crediticio Edpyme sede
Arequipa.

La toma de decisiones tiene
relacién directa y significativa con
la satisfaccion del cliente.

El control tiene relacion directa y
significativa con la satisfaccion del
cliente.

La auditoria tiene relacién directa 'y
significativa con la satisfaccion del
cliente en Acceso Crediticio
Edpyme Sede Arequipa.

Variable 1:
Gestion de calidad

Dimensiones:

- Herramientas de gestion

- Planeacién y organizacion
- Toma de decisiones

- Control

- Auditoria

Variable 2:
Satisfaccion del cliente

Dimensiones:

- Calidad funcional
- Valor de servicio
- Confianza

- Expectativas

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio de investigacion:
No experimental, transversal,
descriptivo y correlacional

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién:

42 trabajadores y 323 clientes de
Acceso Crediticio Edypme, sede
Arequipa.

Muestra:

42 trabajadores y 176 clientes de
Acceso Crediticio Edypme, sede
Arequipa.
Técnica de recoleccion de
datos:

Encuesta

Instrumento de recoleccién de
datos:
Cuestionario




Anexo 3: Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO SOBRE: GESTION DE CALIDAD EN ACCESO CREDITICIO

EDPYME SEDE AREQUIPA, 2022

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo proposito sera
recabar informacion de los trabajadores de Acceso Crediticio Edpyme, con la finalidad de
determinar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en Acceso

Crediticio Edpyme sede Arequipa.

Segun la situacién actual que presenta la Institucion Educativa, marque con una “x” la

alternativa que considere la adecuada:

Crediticio Edpyme sede Arequipa, 2022

1 2 3 4 5
Escala de | Totamente en En . Totalmente de
valoracién desacuerdo desacuerdo |nd(e|():ISO De a(il;erdo acuerdo
(TD) (D) (TA)
Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en Acceso TD | D A | TA

Variable 1: Gestién de calidad

Dimensién 1: Herramientas de gestion

1 | ¢La empresa Acceso Crediticio Edpyme hace buen
uso de las herramientas de gestion de calidad?

2 | ¢Laempresa Acceso Crediticio Edpyme aplica control
estadistico de procesos para medir las caracteristicas
de calidad de un producto o servicio?

3 | ¢Laempresa Acceso Crediticio Edpyme aplica el arbol
de decisiones para analizar los posibles resultados,
COstos y consecuencias en una decisién compleja?

Dimension 2: Planeacion y organizacién

4 | ¢Las estrategias realizadas por Acceso Crediticio
Edpyme determinan la situacién actual en el periodo de
evaluacion?

5 | ¢El instrumento de analisis técnico que se utiliza
Acceso Crediticio Edpyme es el adecuado para
determinar la tendencia en el mercado?

6 | ¢La estrategia aplicada por Acceso Crediticio Edpyme
ha permitido su crecimiento empresarial?

Dimension 3: Toma de decisiones

7 | ¢El gerente de Acceso Crediticio Edpyme toma
decisiones a tiempo debido al interés que tiene por
hacerlo?

8 | ¢El gerente de Acceso Crediticio Edpyme toma
decisiones de manera oportuna cumpliendo con las
actividades de manera eficaz?

9 | ¢Ante un problema que desea resolver en su area
laboral de Acceso Crediticio Edpyme, toma decisiones
pertinentes?

Dimensiéon 4: Control

10 | ¢La gestion de procesos cumple un factor importante
en Acceso Crediticio Edpyme?




11 | ¢El producto ofertado por Acceso Crediticio Edpyme se
diferencia de sus competidores, cumpliendo las
exigencias del mercado?

12 | ¢Los productos ofertados por Acceso Crediticio

Edpyme cumplen con los estandares de calidad?

Dimension 5: Auditoria

13 | ¢El area de tecnologia de Acceso Crediticio Edpyme
esta implementada con un moderno sistema para
garantizar la gestién de la calidad?

14 | ¢El cuaderno de reclamaciones es revisado
diariamente por el area juridica y recursos humanos?

15 | ¢Los contratos de personal, evaluaciones y acciones

internas se establecen amparados en normas y leyes
vigentes?




CUESTIONARIO SOBRE: SATISFACCION DEL CLIENTE EN ACCESO CREDITICIO

EDPYME SEDE AREQUIPA, 2022

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo proposito sera
recabar informacion de los trabajadores de Acceso Crediticio Edpyme, con la finalidad de
determinar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en Acceso
Crediticio Edpyme sede Arequipa.
Segun la situacion actual que presenta la Institucion Educativa, marque con una “X” la
alternativa que considere la adecuada:

Crediticio Edpyme sede Arequipa, 2022

1 2 3 4 5
Escala de | Totamente en En . Totalmente de
valoracién desacuerdo desacuerdo |nd(e|():ISO De a(il;erdo acuerdo
(TD) (D) (TA)
Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en Acceso TD | D A | TA

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Calidad funcional

1 ¢El personal que labora en Acceso Crediticio Edpyme
soluciona satisfactoriamente sus requerimientos o
quejas?

2 ¢El personal que labora en Acceso Crediticio Edpyme
conoce sus intereses y necesidades?

3 ¢La empresa Acceso Crediticio Edpyme presta un

servicio satisfactorio en comparacion con otras
entidades?

Dimension 2: Valor de servicio

4 ¢ Siente confianza en la calidad de atencion y servicio
brindado por Acceso Crediticio Edpyme?

5 ¢La calidad de los servicios prestados en Acceso
Crediticio Edpyme es buena en cuanto a los productos
ofertados?

6 ¢La empresa Acceso Crediticio Edpyme resuelve sus

inconvenientes de manera eficaz?

Dimension 3: Confianza

7 ¢Recomendaria la empresa Acceso Crediticio
Edpyme a otras personas por la calidad de servicio que
brinda?

8 ¢cLos servicios prestados por Acceso Crediticio
Edpyme se encuentran cerca de los ideales para una
empresa de este rubro?

9 ¢La empresa Acceso Crediticio Edpyme se preocupa

por las necesidades de sus clientes?

Dimension 4: Expectativas

10 | ¢El servicio que ofrece Acceso Crediticio Edpyme se
adapta a las necesidades de los usuarios?

11 | ¢(El personal que labora en Acceso Crediticio Edpyme
brinda una clara explicacion e informacion de los
servicios prestados?

12 | ¢El personal que labora en Acceso Crediticio Edpyme

posee los conocimientos de los servicios prestados?




Anexo 4: Validacién de instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIRICA

GESTION DE CALIDAD ¥ SATISFACOION DEL CLIENTE EN ACCESO CREDITION EDPYME SEDE
AREQUIPA, 2022

L- DATOS GENERALES
Apellidas y nombres del experto: ?gnf'?_ L‘apquez L.LH Anmuz o

Institucién donde labora: \,tu\\z~ M £C. hs Sow (.:uS'TOBﬁL
pe BunHonga - Ay pieuso

A k{nmmo e Jorunwtylscon
Instrumento de evaluacion: Cusstionario de Gestion de calidad
Autor (s) del Instrumento (s): Casas Luyo Carlos Javier y Allasi Barrientos
Luts Enrique
I1.- ASPECTOS DE VAUDACION
MUY DEFCIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)
CRITERIOS | INDICADORES SR EEEE]
CLARIDAD Los ftems estan redactados con lenguaje
aprobado y libve de ambigiedades y
acorde con Jos sujetos mudstrales
OBIETIVIDAD Las instrucoones y los items del
mstrumento  permiten  recoger s
nformacion objetiva sobre s varisble,
en todas sus dimensiones e indicadores ><
conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD B nstrumento  demuestra  vigencia
acorde con @l conociméento clentifico,
tecnoldgico,  mnovacion y  legal X
nherente a la varable:
ORGANIZAOION Los items del instrumento reflejan
organicdad logica entre la definicidn
operacional y conceptual respecto a la X’
variable, de manera gue permiten hacer
inferencias en funcidn 3 s hipdtesis,

problema y objetivos de la investigacion,
)

suficlentes en cantidad y calidad acorde




con la variable, dim e
indicadores

los items del instrumento son
coherentes con ef tipo de inwestigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio:

La informacion que se recoja a través de
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de |a investigacitn.

Los items del instrumento expresan
relacion con los indicadores de cada
dimensidn de la variable:

La relacion entre la técnica y el
Instrumento propuestos responden al
propdsito de ka investigacion,

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

R ES

G

46

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable).

1I1.- OPINION DE APUCABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 46

Lugar y fecha

X m

—

e iSa—

>

PEREL NARUEZ
%wm DN 68669133

R *c‘\ IsTunavto e 20 Pany Sen

DY LIA00 én LA LA USST16A0N




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN ACCESO CREDITICIO EDPYME SEDE

AREQUIPA, 2022

L.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: ?*Enga V?AFLQ\LEZ L,uS AMTDM'?’C'
Institucién donde labora: Uuu. l\lnc De BouCruSToBAL_

pe WuUBLNANGA - Lyacutsso

Espedalidad:
F{DESW-O o~ Lorunistiaada
Instrumento de evaluadén: Cuestionario de Satisfaccion del diente
Autor (s) del instrumento (s): Casas Luyo Carlos Javier y Allasi Barrientos
Luis Ennque
.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1218 18TS
CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigtiedades
acorde con los sujetos muéstrales 3(
rdii‘lMDAD las  instrucciones y los items del =

instrumento  permiten recoger la
Informacidn objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores X
concepluales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolgico, nnovackén  y  legal
inherente a la variable:

ORGANIZACION los items del instrumento reflejan
organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer

% | %




inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

los items del nstrumento son
suficientes en cantidad y calldad acorde
con la variable, dimensiones e
Indicadores

los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio:

La Informacion que se recom a traveés de
los items del nstrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan
refacion con los indicadores de cada
dimension de la variable:

La relacién entre la técnica y ol
mstrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion.

g

La redaccion de los items concuerda con
Ia escala valorativa del nstrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

16

30

46

(Nota Tener en cuenta que el Instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable).

1l.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento aplo para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION,

Lugar y fecha
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOSRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCIGM DEL CLIENTE EM ACCESD CREDITICIO EDFYME SEDE

L-DATOS GENERALES

AREQUIPA,20Z2

Apellidos y nombres del experto: &frica del Valle Calanchez Urribarri

Institucion donde labora: UNNERSIDAD CESAR WALLE I

Especislidsd: Licenciada en Administracion. Doctors en
Ciencizs. Dooente investizador Concytec

Instrumento de evaluscion: Cuestionario de Gastion de calidad

Butor [5) del instruments (5] Caszs luyo Carlos Javier y &llasi Barfientos
Luis Enrique

I.- ASPECTOS DE VALIDACKIN

MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE [2] ACEPTABLE {3) BUEMA {4} EXCELENTE {5}

CRITERIOS

INDICADDRES 1 Z 3 4 5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje ¥
aprobade v libre de ambigiedades
acorde con los sujetos muestrales

OEIETIVIDAL

lss instrucciones y los mems  del N
instrumento  permiten recoper |3
informacion objetiva sobre la variable,
en  todas sus  dimensiones, en
indiczdones conceptuakes ¥
operacionales

ACTUALIDAD

El instruments demuoestra  vigencia N
acorde con el conocimiento centifice,
tecnologico, innovacion y legal inherente
a |z wariable:

ORGANIZACION

Los mems del instromento  reflejan W
organicidsd logics entre s definicion
operacionzl y conceptuzl respecto 2 la
variable, de manera gue permiten hacer
inferencias en fundon a las hipotesis

problema y objetivos de la investizacion.

SURCIENCIA

los  items de instrumento  s0n ¥

suficientes &n cantidad y calidad acorde




con  la  wvarizble, dimensiones &
indicadores
INTEMCIONALIDAD | Los  ftems del  instrumento son N
oherentes con el tipo de investizacion
responden = los objetivos, hipotesis y
variable de estudio:
CONSISTEMCLY Ls informacion que se recoja a traves de X
s items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la rezlidad,
motive de la investigacion.
COHERENCLA los fems del instrumento expresan N
relacion con los indicadores de cada
dimenszion de la wariable:
METODOLOGIA Lz relacion entre la tecnica y el X
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, deszrrollo
tecnologico & innovacion
PERTIMEMNCIA Ls redaccion de los items concuerds con K
a esczla valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL | 25

45

{Mota Tener en cuents que el instrumento es valido cusndo o= tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor &l anterior s considers al instrumento no valido ni

aplicabile)

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumernto apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 45

PROMEDIC DE VALDRACIOMN.

Lupgzr y fecha Chiclayo, 18/06,/32022

Observacion:
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l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SO8RE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

GESTION DE CALIDAD ¥ SATISFACCISM DEL CLIENTE EN ACCESO CREDITICIO EDFYME SEDE
AREQUIPA, 2022

L-DATOS GENERALES

Bpellidos ¥ nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urribarri

Institudion donde labora: UMIVERSIDAD CESAR WALLEID

Especialidad:- Licenciada en Administracion, Doctora en
Ciencias. Docente investizador Concytec

Instrumento de evaluscicn: Cuestionario de Satisfaccion del clients

Butor (5] del instrumento [s]: Casas luyo Caros Javier y Allasi Barrientos
Luis Enrique

II.- ASPECTOS DE VALIDACKIN

MUY DEFICIENTE 1) DEFICIENTE [2) ACEPTABLE {3) BUEMA {4) EXCELENTE |5}

CRITERIOS INDICADDRES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje N
aprobade y libre de ambigiedades
acorde con los sujetos musstrales

OBIETIVIDAD laz instrucciones y los  items  del N
instrumento  permiten recoger |3
informacion objetiva sobre la variable,
en  todas sus  dimensiones, en
indicadones conoeEpiuEies W
operacionales

ACTUALIDAD El instruments demueestra  vigencia N
acorde oon & conocimiento cientifico,
tecnologico, innowvacion y legsl inherents
a la variable:

ORGANIZACKIN los nems del instrumento reflejan N
organicidsd logics entre |z definicion
operacionzl ¥ conoeptuzl respects 3 la
variable, de maners gue permiten hacer
inferenciaz =n fundon = las hipotesis
problema y objetivos de la investigacion.




SUACIENCIA

los ftems de instrumento  son
suficientes en cantidad y calidad acorde
con | wvarizble, dimensiones &
indiczdores

INTENCIONALIDAD

los items del instrumento  son
coherentes con el tipo de imeestizacion y
responden = los objetivos, hipotesis y
variable de estudio:

CONSIETEMCLA

Ls informacion que e recoja a traves de
os iterns del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar |3 rezlidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los fems del instruments expresan
relacion con los indicadores de cada

dimension de la wariable-

METODOLOGEA

Ls relacion entre la tecnica y el
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigecion, dessrrollo

tecriologico & innovacion

PERTINENCIA

Lz redaccion de los items concuerda con
a escala valorativa del instrumento.

PFUNTAJE TOTAL

20| 25

45

{Mota Tener en cuents que el instrumento es valido cuando se tiene un puntsje minimo de 41

“Excelente”; sin embargo, un purtaje menor =l anterior se considers al instrumento no valido ni

aplicable]
IL- OPIMIGN DE APUICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDID DE WALDRACION. a5

PROMEDIO DE VALORACION.

Lupzr y fecha Chiclayo, O7/06,/2022

Observacion:

CE. DO0573616
Caprerdm i ewvHpidens
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINIGN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN ACCESD CREDITICIO EDFYME SEDE

L- DATOS GENERALES

AREQUIPA, 2022

Apellidos y nombres del experto: Mirko Merino Nunhez

Institucion donde labora: Universidad Cesar ¥Vallejo

Especialidad: Administracion

Instrumento de evaluscicn: Cuestionario de Gestion de calidad

Butor (5] del instrumento (5] Casas luyo Caros Javier y Allasi Barrientos
Luis Enrique

II.- ASPECTOS DE WALIDACHIN

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTAELE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5}

CRITERIDS

INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD

Los items estan redsctados con lenguaje N
aprobade y libre de ambigiedades

acorde con los sujetos muestrales

OBIETIVIDAD

Lsx instrucciones y los items  del N
instrumento  permiten recoger |3
informacion objetiva sobre la variable,
en  todas sus  dimensiones, en
indicadores concepiuaies ¥
operacionzles

ACTUALIDAD

El instrumento demuoestra  vigencia N
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico, innowvacion y legal inherente
a |z wariable:

ORGANIZACKON

los rtems del instrumento reflejan N
organicidad logic =ntre la definicion
operacional y conceptuzl respecto 3 |3
variable, de maners gue permiten hacer
inferencias =n funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la investizacion.

SURACIENCIA

los items del instrumento  son K
suficientes en cantidad y calidad acorde




con  la  wariable, dimensiomes &

indicadores

INTEMCIOMALIDAD | Loz #tems del  instruments  son K
woherentes con el tipo de investizacion ¥
responden = los objetivos, hipotesis y
veriable de estudio:

CINSISTEMCLA Ls informacion que s& recoja a traves de "
os items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA los itemns del instruments expresan K
relacion con los indicadores de cada
dimenzion de la wariable:

METODOLOGIA L= relacion entre la tecnica y el X
instrumento propuestos responden al
proposito de ks investigacion, dessrmollo
tecnologico & innovacion

PERTINENCIA L= redaccion de los items concuerda con N
a escala valorativa del instrumento.

PFUNTAJE TOTAL | 25

a5

{Mota Tener en cuents que el instrumento es valido cuzndo e tiene un puntzsje minimo de 41

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor 2l anterior se considers al instrumento no valido ni

aplicable]

lil- OPINIGM DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALGRACION. 45

Lupgzr y fecha Chiclayo, 10/06,/2022

Observacion:




l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINKIN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCIGN DEL CLIENTE EN ACCESO CREDITICIO EDPYME SEDE
AREQUIPA,ZDZ2

L- DATOS GEMERALES

Apellidos y nombres del experto: Mirko Merino Mahez

Institudicn donde= labora: Universidad Cesar Vallejo

Especialidad- Administracion

Instrumento de evaluscicn: Cuestionario de Satisfaccion del clients

Butor (5] del instrumento [s]: Casas luyo Carlos lavier y Bllasi Barrientos
Luis Enrigue

II.- ASPECTOS DE VALIDACKIN

MUY DEFICIENTE {1} DEFICIENTE [2) ACEPTAELE {3) BUEMA (4) EXCELENTE |5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje K
aprobado vy libre de ambigiedades
acorde con los sujetos musastrales

OBIETIVIDAD L= instrucciones y los items  del K
instrumento  permiten recoger |3
informacion objetiva sobre la variable,
en  todas sus  dimensiones, en
indicadores concepiuales ¥
operacionzles

ACTUALIDAD El instrumentn demwpestra  vigencia N
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico, innowvacion y legal inherents
3 |z wariable:

ORGAMIZACIIN los rems del instrumento  reflejan K
organicidad logics entre |z definicion
operacional y conceptuzl respecto 3 3
variable, de maners gue permiten haoer
inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la investizacion.

SUFICIENCIA los items del instrumento  son N
suficientes en cantidad y calidad acorde




con  la  warisble, dimensiones e
indiczdores

INTEMCIOMALIDAD | Los ez del  instrumento  son N
coherentes con el tipo de imestigacion y
responden = los objetivos, hipotesis y
variable de ectudio:

COMNSISTENCL Ls informacion que se recoja a traves de u
s itemns del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar |3 rezlidad,
motivo de |a investigzcion.

COHERENCIA los iterns del instruments expresan i
relacion con los indicadores de cada
dimension de la wariable:

METODOLOGIA Lz relacion entre la tecnica y el x
instrumento propuestos responden al
propasito de la investigecion, dessrrollo
tecnologico & innovacion

PERTIMEMCLA L= redaccion de los items concuerds con K
a escala valorativa del instrumento.

PFUNTAJE TOTAL 20 | 25

45

{Mota Tener en cuents que el instrumento es valido cuando e tiene un puntsje minimo de 41

“Emcelents”; sin embargo, un puntzsje menor 3l anterior e considers al instruments no valido ni

aplicable)

.- OPINIGN DE APLICASILIDAD

Instrumernto apho para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 45

Lugar y fecha Chiclaya, 10,/06/2022

Observacion:
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Anexo 5: Carta de autorizacion

*Afin del Fortalecimisnto de la Soberania Maciona®
Araguipa, 27 de Mayvo de 2022

Sefiores.
Escuela de Administracian

Univarsided César Vallgjo — Campus Lima Este

A lravés del presenie, Yo, Mifagras Sugey Chavez Ludefla, idantificado (a) con
OMF RS 45882139 represenfante de la empresadnstitucisn EDPYME ACTESD
CREDITICIO SOCIEDAD ANONIMA con el cargo de Asesora encargada de
Sede Arequipa, me diric a su representada & fin de dar a conocer que ias
siguignies personas:

a) Casas Luyo Carlos Javier

b} Allasi Barrientos Luis Envigue

Estan auforizadas para;

a) Recoger v emplear dalos de nuestra organizacion a efeclo de la realizacion
de su proyeclo y posterior tesis fifulada Geslidn de calidad y salisfaccion def
chente en Acceso Crediticia Edpyme sede Arequipa, 2022
si b Nao

k) Emplear el nombre de nuastra organizacion denltro del referido trabajo
Sox No

Lo que le manifestamos para los fines perfinontas, a solicitud de los
inleressdos.

Alentamente, o,
'i'iijii:ii?i'il.;'ééiig_ (Y ey
Firma y Sello \
- £
Nombre y Apeliidos. .t‘.ﬂ.ﬂ-&mx.begm't .(.'i::nmr:f'ﬁ. udoi

Cargo.Atew e deliedihor v P,



Anexo 6: Base de datos de confiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
[+l %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
el 16
Resumen de procesamiento de
casos
I %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido?® 0 0
Total 20 100,0

a.La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimienta.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

a71 12




@ DATOS PARS CONFIARILIDAD MUEWA, CAZASY AL LAZ]Lsaw [ConjuntoDatos3] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEaL -~ BLE H BE 494
|

| visible: 9 de 8 variables
EX LAB | o PAR_LA GHRELINT o DES PR HESTR | o ADM CO o CAP FO| &5PLAN | o DES LA
&) y | &) ! &) . &) ! &) &) - &) = &) &) !

B o MP = B war war war war war var war
1 4 4 4 5 4 4 4 4 4 =
2 4 4 3 4 4 4 3 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 3 4
3 4 4 3 3 4 3 3 3
5 2 3 3 2 2 4 3 3 3
B 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 4 4 4 4 4 4 3 4 4
8 3 3 4 3 3 3 4 3 3
9 3 3 3 3 3 4 3 3 3
10 2 2 3 2 2 2 2 2 2
3 3 3 3 3 4 3 4 3
12 3 3 3 4 3 4 3 3 3
13 3 3 3 3 3 3 4 3 3
14 2 3 2 3 2 3 2 2 2
15 3 4 2 2 3 3 3 4 3
16 3 4 4 3 3 4 3 3 3
17 3 3 3 3 3 2 3 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 3 4 4 4 4 4 3 4 4
21
-
1 —

1 [F

Vitad o, Vs s ardes

| [1EM 8PS Statistics Processorestalista | | [Unicoderon [ [ |



Anexo 7: Base de datos estadisticos descriptivos e inferencial

Base de datos de trabajadores

@ *DATOS PARA DESCRIPTIVO GEST CALIDAD CAZASY ALLASLsav [ConjuntoDatosd] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - >

Archiva  Editar  ¥er Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Sl BLEE H 2 .i9/d
|

[visible: & de & variables

| &HER GEST | &PLAORG | GTOMDEC | ghcont |  @aunm | ghoeestcar | war | owvar [ ver [ war | var | var | var |
1 4 4 4 4 3 4 =
2 4 4 4 4 4 4
3 2 3 3 3 3 3
4 3 4 3 4 4 4
5 4 3 4 4 4 4
B 4 4 3 4 4 4
7 4 4 4 4 3 4
B 4 4 4 4 4 4
g 3 3 3 3 3 3
10 4 3 4 4 4 4
11 5 5 5 4 5 5
12 4 4 3 4 4 4
13 2 1 1 1 1 1
14 2 2 2 2 2 2
15 2 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3
2 3 2 2 2 2
4 4 4 3 4 4
4 1 1 4 1 1
20 3 3 3 3 3 3
21 2 3 3 3 3 3
2 3 4 4 4 4 4
23 4 3 4 4 4 4 =
. ]
=

st dedtos Vit e arses



@ *DATOS PARA DESCRIPTIVO GEST CALIDAD CAZASY ALLAS] sav [ConjuntaDatosd] - IBR SPSE Statistics Editor de datas - *

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos Whilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SFHE - - Bl H B 24 D
| [visible: & de B variables
|_&>HER GEST | &HPLAORG | HTOMDEC |  &HCONT |  &HAUDT | &HGESTCAL | vwar | var | var | var | var | var | war | -
22 3 4 4 4 4 4 <
23 4 3 4 4 4 4
24 4 4 3 4 4 4
25 3 3 3 3 3 3
26 3 3 3 3 3 3
27 3 4 4 4 4 4
28 4 3 4 4 4 4
29 3 3 3 3 3 3
30 4 4 4 4 4 4
31 2 3 3 3 3 3
32 2 3 3 3 3 3
33 3 4 4 ) ) 4
34 4 3 4 4 4 4
35 4 4 4 3 4 4
36 3 3 3 4 3 3
4 4 4 4 4 4
2 3 1 3 3 3
39 3 =3 =3 =3 =3 4
40 4 3 4 4 4 4
41 4 4 3 3 4 4
42 3 3 3 4 3 3
43
44 =

M

Vit e dtos, Vit s

[ [IDM cBEE Ctatictine Drncnmmar At linka | | I



Base de datos de clientes

@ *DATOS PARS, DESCRIPTIVO SATISFACCION CASAS Y ALLASIsav [ConjuntoDatas5] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar

Wer

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Wentana

Ayuda

o

14 D[ @l

|ﬁH . - Bl B

[visible: 5 de 5 variables

I&,CAL Fune | @wvaLserv | @cone | @epect [ @satcu | var [ var [ wvar [ war [ war | v [ var [ v [ var
1 4 4 3 4 4
2
3
4
5
B
7
B
5
10

[ BN N R W R W R WS T S R R N R L B - - A R R S o]

R S R E R SR T L T AT T (N T N T NS T <N i B S T B R o R A A S T B E

B W W e R MW WK =Bk M&E WA B M &R W WL &

B ok W W e W RN W E M= M oE R W R R WM A A

B R N e LR T I T I S B S R e i s S S

[4]

ista e s, Vit cevaraties

[IEM SP53 Statistics Processor estd lista | |

|Unicode:ON |




@ *DATOS PARS DESCRIFTIVO SATISFACCION CASASY ALLASsav [ConjuntoDatas5] - IBM SPSS Statistics Editar de datos

Archivo  Editar  ¥er Datos  Transformar  Analizar  Graficos Ulilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda

o

SHEeE e Bl A BF .i9/d
| |

|visible: & de & variables

| var |

war

| &calrunc | &vaLsery | &cone | @Expect | @sarcu | v | var | wvar | var | wvar | war | war
24 3 4 3 4 4
3 3 3 3 3
) ) 3 3 3
: 2 : : :
; : ; ; ;
4 3 2 3 3
3 4 4 4 4
) 3 3 3 3
: ; 3 : 3
4 3 4 & 4
4 4 4 4 4
; : ; ; 4
: ; 2 : 3
: . i i .
3 2 3 4 3
3 3 5 5 4
40 3 3 2 3 3
41 4 4 4 3 4
42 4 2 3 3 3
43 4 4 3 4 4
44 3 3 4 4 4
45 3 3 3 4 3
46 4 4 3 4 4

Y

[Ell

[F

Vit dodtos Vst e varies

[ [IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

[Unicodeon |




@ *DATOS PARA DESCRIFTIVO SATISFACCION CASASY ALLASLsav [ConjuntoDatosS] - IBR SPSS Statistics Editar de datos

Archivo

Editar

Wer

Datos

Transfarmar

Analizar

Graficos

Wilidades

Ampliaciones

Wentana

Ayuda

14 O [@)

S M« BLEE i B
|

[visible: & de 5 variables

| & caLFunc | & WAL SERV |

&> CONF

& EXPECT

&> SAT CLI

var

| v |

var

4

R R R R N R N & R N R N R N R R S N R R R N R N LA B R R R e =

4

L A N T LI T R S R N R i S NG NG S NG R & b B A R L =

4

L I A A B e LI T R S i N R T R R N R L T S R R e — i 4

5

B L o e I LI N R T R N R LS e B R T R I L

4

B L o e R . = N h R TR N I o b B A R e
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[Ell
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Vit dodtos, Vit s

[IBM SPSS Statistics Processor estd listo |
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@ *DATOS PARA DESCRIPTIVO SATISFACCION CASASY ALLASsav [ConjuntoDatosS] - IBM SPSS Statistics Editar de datos

Archiva

Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar

Graficos

Ltilidades

Ampliaciones  Ventana

Ayuda

14 ‘D [al

Sne M« BhLEE i B
|

[visible: & de & variables

| &-CALFUNC | & WAL SERV |

&b CONF

& EXPECT

&b SAT CLI

var

| v |

var
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@ *DATOS PARS DESCRIPTIVO SATISFACCION CASASY ALLASIsav [ConjuntoDatosS] - IBM SPSS Statistics Editar de datos - x

Archiva  Editar  ¥er  Datos  Transformar  Analizar  Graficos Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
1= HES - - Bl N E 14 D [ @
| |visible: & de 5 variables
|_&>CAL FUNC | VAL SERY | gbCONF | EECT | satcl | var | var | var | var | war | v [ var [ wvar [ var
a3 2 2 1 1 1 “
94 2 2 2 2 2
a5 3 2 3 4 3
a5 2 3 3 3 3
o7 1 2 2 2 2
a8 4 4 4 3 4
a9 3 4 4 4 4
100 3 3 3 3 3
101 3 2 3 3 3
102 3 4 4 4 4
103 5 4 4 4 4
104 3 4 3 4 4 i
105 3 3 3 3 3
106 3 3 3 3 3
107 4 2 5 4 4
108 3 4 4 4 4
4 3 2 3 3
3 3 5 5 4
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112 4 4 4 3 4
113 4 2 3 3 3
114 4 4 3 4 4
115 3 3 4 4 4 =
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@ *DATOS PARA DESCRIPTIVO SATISFACCION CASASY ALLASsav [ConjuntoDatosS] - IBM SPSS Statistics Editar de datos

Archiva

Editar  Wer

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Ltilidades

Ampliaciones

Yentana

Ayuda

14 D [al

S M« BhLEAE R 5
|

[visible: 5 de & variables

| & caL Func | & vaL sErRv |

&b CONF

&> EXPECT

&) SAT CLI

var

||

var
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Anexo 8: Evidencia fotografica







Anexo 9: Rangos de coeficiente de correlacion de Spearman

Coeficiente de correlacion por Rangos de Spearman

Categoria Interpretacion
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a- 0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacion negativa media
-0,01a-0,10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlacion
+0,01a+0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a + 0,50 Correlacion positiva media
+0,51a+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a + 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91a+ 1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Extraido de Hernandez y Mendoza (2018)
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