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Resumen
El presente estudio tiene como objetivo determinar si existe alguna relación entre

satisfacción del usuario y calidad de atención al cliente en la Financiera CrediScotia

S.A. sede Camaná. Se desarrolló una investigación descriptiva correlacional, para

recolectar datos se empleó el instrumento cuestionario de 20 ítems, utilizando la

encuesta como técnica con preguntas de escala Likert. Las primeras 10 para

identificar el nivel de satisfacción del usuario, resulto un nivel medio de satisfacción

con un 54,5% de encuestados, las otras 10 preguntas restantes para conocer la

calidad atención al cliente, como resultado el 50% de personas perciben una

calidad de atención media. Se aplicó Pearson, para demostrar si existe relación

entre las dimensiones de ambas variables, como resultado las dimensiones de

satisfacción del usuario se relacionan altamente con la variable calidad de atención

al cliente, un nivel de significancia de 0.00 menor a 0.05. Entonces, se rechaza la

hipótesis nula sobre que no existe relación proporcional entre ambas variables y se

acepta la hipótesis de investigación que indica que existe relación proporcional

entre las variables; concluyendo que, a mayor calidad de atención que se brinde al

cliente, mayor será la satisfacción del usuario.

Palabras clave: Satisfacción, calidad de atención, cliente, servicio
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Abstract

This study aims to determine if there is any relationship between user satisfaction

and quality of customer service at Financiera CrediScotia S.A. Camana

headquarters. A descriptive correlational research was developed, to collect data

the 20-item questionnaire instrument was used, using the survey as a technique

with Likert scale questions. The first 10 to identify the level of user satisfaction,

resulted in a medium level of satisfaction with 54.5% of respondents, the other 10

remaining questions to know the quality of customer service, as a result 50% of

people perceive a quality of average attention. Pearson was applied, to demonstrate

if there is a relationship between the dimensions of both variables, as a result the

dimensions of user satisfaction are highly related to the variable quality of customer

service, a significance level of 0.00 less than 0.05. Then, the null hypothesis that

there is no proportional relationship between both variables is rejected and the

research hypothesis that indicates that there is a proportional relationship between

the variables is accepted; concluding that, the higher quality of care provided to the

customer, the greater the user satisfaction.

Keywords: Satisfaction, quality of care, customer, service



1

I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad una de las cosas que más anhelan las empresas es poder

permanecer vigentes en el mercado, para lograr eso, deben hacer seguimiento a

las altas expectativas de los clientes, sobre su percepción y satisfacción. Es decir,

deben realizar una constante investigación sobre los mismos, para ofrecer una alta

calidad del servicio, ya sea mediante la creación y/o mejorando estrategias con el

propósito de cumplir en su totalidad las expectativas esperada.

Un ejemplo a nivel internacional es Wells Fargo, uno de los bancos más grandes y

exitosos en Estados Unidos, se encuentra orientado a brindar a sus clientes un

servicio muy bueno y satisfactorio; esto se debe a su forma de trabajar, la cual

garantiza el éxito constante, comenzando por una cultura organizacional que tiene

como objetivo “tratar al consumidor en la forma correcta”. Se obtuvieron resultados

favorables debido a que este banco tiene el enfoque puesto en el cliente lo cual

retribuye altos ingresos económicos (Gutierrez, 2020).

Pese a que la tecnología y los softwares de sistemas de información han avanzado

a pasos enormes facilitando las estrategias para un correcto seguimiento y

satisfacción de los clientes, la Revista Mercado Negra indicó que a nivel nacional

en el Perú nunca ha existido información de tipo cuantitativa de lo que el cliente

pretende recibir, cuando desea conseguir un beneficio de un servicio o producto

Mercado Negro(2021). Lo que aún se sigue realizando, es poseer información

interna y trazar objetivos en función a eso; siendo en la mayoría de los casos, los

mismos clientes encuestados, con lo cual no se logra descubrir lo que en realidad

desea en forma general o las tendencias de la satisfacción presentes en cada

periodo del año.

CrediScotia Financiera S.A. es una empresa peruana que brinda sus servicios a

clientes de finanzas y microfinanzas. Ofrece créditos de consumo, cuentas de

ahorro, garantías de crédito, depósitos a plazo, préstamos de capital de trabajo,

financiamiento de inversiones a microempresarios (CrediScotia, 2021)

Este año 2021 la Financiera CrediScotia, se encuentra en la decisión de poder unir

a sus 94 agencias a nivel nacional para lograr satisfacer siempre las necesidades

de sus clientes, lo que llevaría aportar valor al patrimonio de todos sus accionistas.
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A pesar de todos sus múltiples esfuerzos, el mundo se encuentra atravesando la

pandemia de COVID 19 lo que ha dificultado aún más lograr sus objetivos, con lo

cual es un reto poder satisfacer a los clientes, con la calidad de atención en el

servicio brindado, intentando cubrir las necesidades y cumplir con los protocolos

correspondientes (Accenture, 2020).; tal como es el caso de la Agencia CrediScotia

S.A. sede Camaná, ubicada en Jr. Piérola , Provincia de Camaná, departamento

Arequipa, donde logro identificar problemas en la calidad del servicio, esto se debe

a múltiples factores, como el hecho que no se cuenta con el suficiente personal

para atender de forma rápida a todos los clientes, el trato del personal hacia los

clientes a la hora de brindar información , la manera de orientar al cliente y la

eficiencia en dar solución a los reclamos, lo cual ha generado la incomodidad e

insatisfacción de los clientes a raíz del tiempo de espera, incrementando así el

número de  clientes detractores e insatisfechos .

Ante la problemática descrita, surgió la siguiente pregunta; ¿Cuál es la relación

entre satisfacción del usuario y calidad de atención al cliente de la Financiera

CrediScotia S.A. sede Camaná?

Esta formulación es la que el presente estudio busca resolver, se consideró como

objetivo general: Determinar la relación entre la satisfacción del usuario y calidad

de atención. Mientras que los objetivos específicos fueron los descriptos a

continuación: (a) Medir el nivel de satisfacción del usuario de la Financiera

CrediScotia S.A; (b) Medir la calidad de atención al cliente que ofrece la Financiera

CrediScotia S.A. y, por último, (c) Determinar la posible relación entre las

dimensiones de satisfacción del usuario y calidad de atención al cliente de la

Financiera CrediScotia S.A.

El presente trabajo se justificó de manera teórica, empleando el factor humano y

sus interacciones como lo es la satisfacción y la atención al cliente, logrando

demostrar todos los conocimientos adquiridos durante la carrera de administración

en la Universidad Cesar Vallejo, también exhibe justificación metodológica, esto se

debe a que la investigación sigue un esquema metodológico y aborda dos puntos

importantes, el tipo de investigación correlacional y el diseño de investigación no

experimental; por último se presenta una justificación de manera numérica para

obtener los resultados respecto a la medición que se le asigna a cada cuestionario
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para establecer la existencia o no de la relación entre “satisfacción del usuario y la

calidad de atención al cliente en Financiera CrediScotia S.A. Camaná, 2021”

Finalmente se ha considerado como respuesta a la pregunta de investigación la

siguiente hipótesis: Existe relación proporcional entre satisfacción del usuario y

calidad de atención al cliente de la Financiera CrediScotia S.A. sede Camaná.
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II. MARCO TEÓRICO
En el estudio de Pastrana et al. (2020) hizo un análisis de la satisfacción de

tripulantes de aerolíneas de bajo costo mexicanas y tuvo por objetivo investigar

acerca de la satisfacción como variable que mide entre la capacidad de respuesta

y la confiabilidad; la lealtad y las intenciones de comportamiento; la investigación

es de tipo cuantitativa, no experimental, correlacional, transversal, descriptivo y no

probabilístico; para el análisis estadístico se empleó la modelación estructural con

mínimos cuadrados parcializados, se realizó en una población de 318 pasajeros.

Se pudo destacar la satisfacción y lealtad, confiabilidad y satisfacción, y satisfacción

e intenciones de comportamiento. Se concluyó una relación directa presente entre

confiabilidad y lealtad no resulta significativa.

Rivera (2019) esta investigación tuvo por objetivo descubrir la posible correlación

entre la variable calidad de servicio y la variable satisfacción de los clientes de la

empresa Greenandes en Ecuador, uso un informe científico modelo SERVQUAL

con la finalidad saber cuáles son las percepciones y expectativas que tienen los

clientes exportadores en función al servicio brindado. El estudio fue desarrollado de

forma cuantitativa, tomando como muestra a 180 clientes. Al concluir el estudio, se

observó que la calidad del servicio ofrecida es menor a las expectativas que poseen

los clientes. Tanto la fiabilidad, como la capacidad de respuesta presentan un

resultado negativo muy alto. Por lo tanto, deben reducirse, logrando una mejora en

las etapas, estableciendo compromisos y creando tácticas de servicio orientadas a

los clientes exportadores.

En el estudio de Domínguez (2018) tuvo como finalidad hallar la posible correlación

entre dos variables, la calidad y satisfacción en el Banco Internacional de

Guayaquil, se usó un estudio de tipo cuantitativo, usando un muestreo no

probabilístico. Se tomo como población a 12,300 clientes. Se concluyó que las

expectativas de los clientes son las adecuadas para la creación de un instrumento

que pueda medir la calidad del servicio de la banca en línea. Sin embargo, no todas

las expectativas son válidas para la validación.

Garcia y Maldonado (2020) el estudio fue realizado para saber si existe relación

entre la percepción de calidad y la satisfacción del cliente externo en el Banco
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Scotiabank. La muestra está constituida por 278 usuarios de ambos sexos, con

distinto estado civil y grado de estudio; para ello se realizó un cuestionario que

contaba con 22 preguntas. El estudio realizo una investigación cuantitativa,

descriptiva y correlacional. Al finalizar el estudio, se observó que existe una relación

entre variables y se sugiere realizar estrategias para seguir conservando las

dimensiones que arrojaron resultados favorables como la satisfacción que reciben

los clientes y optimizar las dimensiones con resultados desfavorables.

Martínez (2018) la investigación busco la relación entre la calidad de servicio y

satisfacción en la municipalidad de la Tinguiña, esto se logró mediante investigación

con enfoque cuantitativo de tipo no experimental descriptivo correlacional, se tomó

como tamaño de muestra a 78 usuarios atendidos en la municipalidad;

seleccionados mediante la técnica de muestreo censal. Se elaboró dos

cuestionarios para analizar la validez y confiabilidad. Se concluyo que posee una

relación significativa entre las variables; esto se ve reflejado en el coeficiente de

correlación que tuvo como resultado 0,624 y 0 para el nivel de significancia, siendo

este menor a la región critica 0,05.

Cano (2017) la investigación buscó establecer la posible relación de la calidad de

atención y la satisfacción en pequeñas empresas en Huarmey, se realizó de forma

cuantitativa, tomando como muestra a 93 clientes del restaurante “La Rinconada”

realizando una encuesta conformada por 55 ítems mediante el modelo de Likert. Al

finalizar, se obtuvo como resultado que un 43% consideran tener un nivel de

atención bueno y se determinó una alta relación entre las variables, debido a que

el chi-cuadrado es 71.058.

Carlos y Aguilar (2018) el estudio desea evaluar el nivel de calidad y satisfacción

del cliente en Credicoop, para ello realizó un diseño no experimental, relacional y

transversal. La muestra está compuesta por un total de 301 clientes; utilizando dos

cuestionarios para cada variable. El resultado del nivel de la calidad de servicio es

68.4%, mientras que la satisfacción del cliente es 81.4%. Por ende, la relación de

las variables es significativa y directa.

Alviz y Abarca (2017) la investigación busca averiguar si existe o no relación entre

la variable atención y la variable satisfacción de los usuarios en el Banco Central
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del Perú, usando un enfoque cuantitativo; mediante la recopilación de datos para

probar la hipótesis, es de tipo no experimental y estableció una población de 400

personas. Se concluyó que existe una fuerte relación entre atención al cliente y

satisfacción, a medida que haya una mejora en la atención que proporcionan los

trabajadores del Banco Central, mayor será la satisfacción de los clientes del banco.

Caceres y Mamani (2020) la investigación desea saber la posible existencia entre

la calidad de servicio y satisfacción del cliente en José Luis Bustamante y Rivero -

Banco de Crédito del Perú, para ello se empleó la técnica de la encuesta tipo Likert,

el cual contiene 37 preguntas, de los cuales los 21 pertenecen a la medición de la

variable de Calidad de Servicio, mientras que 16 corresponden a la variable

Satisfacción del Cliente, se determinó que la población fuese de 189 clientes. Se

determinó que el nivel de correlación es de 0,954, por lo tanto, la variable calidad

de servicio atribuye significativamente en la variable satisfacción de los clientes.

Respecto a las teorías presentadas, fueron en base a las variables y dimensiones

de estudio, las cuales se redactan en las líneas siguientes.

Oliver (1980) refiere sobre la teoría de la confirmación de expectativas, esta teoría

está basada en una investigación empírica respecto a la variable de la calidad y

variable de satisfacción del consumidor; se comprobó en varios momentos que las

perspectivas juegan un papel importante en la valoración que da el cliente acerca

del servicio recibido.

Quiroa (2021) hizo referencia a la teoría de la satisfacción laboral o de los dos

factores de Frederick Herzberg que tuvo como objetivo diferenciar los factores

higiénicos, los cuales son sumamente indispensables para vivir, en esta categoría

se encuentra el sueldo, políticas que tenga la empresa, la seguridad que exista en

el ambiente laboral, la adecuación del entorno físico de trabajo, entre otros;

mientras que los factores de motivación están enfocados en el reconocimiento,

logros, promoción y crecimiento personal.

Carlzon (1983) sobre la teoría de calidad y servicio, esta teoría sostuvo que es

necesario ofrecer al cliente desea comprar en realidad. Albrecht desarrollo maneras

que permiten medir la calidad de servicio; atención, respuesta efectiva,
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comunicación fluida y sin ruido, entendible y a tiempo, acceso para desvanecer las

dudas, gentileza en la atención, credibilidad, comprender la necesidad y

perspectivas del cliente. Esta teoría se puede simplificar en el famoso triángulo del

servicio que permite lograr una óptima técnica, interés por parte de los trabajadores

y establecer una estrategia de servicio enfocada a las necesidades del cliente

Zeithaml (2001) habló sobre la teoría de Gaps, esta teoría planteada por Valarie A.

Zeithaml estable que existen cinco brechas distribuidas en dos conjuntos, brechas

del cliente y brechas del proveedor del servicio o de la empresa; en lo que respecta

a la brecha de clientes hace referencia a la expectativa que posee el cliente en

relación con los servicios, en función a sus experiencias anteriores y la percepción

del servicio que se produce cuando se experimenta el servicio. Por otro lado, la

brecha de la empresa se encuentra dividida en los siguientes, no tener

conocimiento de lo que cliente pretende recibir, no seleccionar un adecuado diseño,

no tener estándares del servicio, no hacer entrega de la prestación del servicio con

los estándares previamente establecidos, no evaluar la performance del servicio

con las promesas hechas anteriormente.

Millán(1998) refirió sobre la teoría de los Dos Factores, esta teoría sugiere una

nueva orientación que sustenta la presencia de tres diferentes factores de calidad;

factores higiénicos, aquellos que el cliente espera tener ya que garantiza la

supervivencia, si no se recibieran estos factores ocasionaría insatisfacción; factores

de crecimiento, los cuales dan lugar a la satisfacción en el cliente, y si ocurriera

algún tipo de error y no se recibieran estos factores, no producirá necesariamente

insatisfacción; y por último, los factores de doble umbral, son aquellos que el cliente

espera, y si llegara a ocurrir algún fallo influiría en la polarización de satisfacción e

insatisfacción de cada una de las dimensiones.

Nurnatasha y Syafiqah(2020) sostuvieron que la satisfacción del cliente es

importante porque muestra si el mercado acepta o no el negocio. Los negocios que

están operando en un período de largo plazo se deben a la capacidad de mantener

a los clientes fieles a su marca.

Anouze et al. (2019) La satisfacción del cliente debe centrarse en la eficiencia,

confiabilidad y estar al servicio del cliente
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Hammoud et al. (2018) sostuvo que la satisfacción del cliente está asociada con el

desempeño comercial y las intenciones de compra de los clientes, cuando el cliente

está satisfecho, el rendimiento del negocio mejora y, por lo tanto, el negocio

prospera. Ling y Fern (2016), la satisfacción del cliente está relacionada con las

personas que pagan por los bienes o servicios y el uso de estos bienes y servicios.

Para Husnain y Akhtar (2016) la satisfacción del cliente es el soporte de los logros

absolutos de la revolución de la calidad, que depende principalmente del

conocimiento del cliente de la calidad general del servicio

En la perspectiva de Johnson y Fornell (2002) sostiene que la satisfacción se

determina por el impacto que se da en el cliente; y, asimismo, se comprueba como

resultado de las expectativas y los sentimientos obtenidos de la experiencia.

Además, para Oliver R. (1980) la satisfacción en la actualidad se entiende como la

noción continua de bipolaridad entre la confirmación y la des confirmación de la

expectativa del cliente que se percibe; esta dimensión.

Para Grobelna (2019) la Calidad del servicio de atención se basan en las

percepciones de los clientes sobre las actitudes, el comportamiento, los rasgos y la

experiencia de los empleados. De manera similar Jim (2018) la calidad de atención

depende de que la organización busque continuamente el cambio y estimular la

inquietud por la búsqueda de la mejora de la atención brindada al cliente.

Por otro lado, Redda y Van Deventer (2017) indican que los comportamientos y la

experiencia de los empleados pueden afectar la calidad del servicio percibida por

el cliente, ya sea positiva o negativamente.

Según Shaw y Ryan (2016) la atención al cliente se centra en dar más importancia

a sus requerimientos y satisfacer sus expectativas, así como también se debe

analizar a la competencia, el desarrollo y eficacia de sus colaboradores, para lograr

mejorar las equivocaciones en comparación con las otras organizaciones, teniendo

así resultados favorables para la empresa.

De acuerdo con Hong Tan et al. (2016) refiere que la calidad del servicio es el

resultado de una serie de suficiencias o deficiencias dentro de las organizaciones

de servicios. Mejorar la calidad de servicio experimentada por los clientes requiere

diagnosticar las causas y corregir las deficiencias internas de la organización.
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También Wong y Wu (2013) sostienen que la calidad del servicio es una medida

general del posicionamiento en el mercado del proveedor de servicios y el valor

para los clientes. Además, Nam et al. (2011) hace referencia a que las percepciones

de los clientes sobre la calidad de la prestación del servicio involucran dos aspectos

principales: (a) la calidad del servicio percibida de la organización, evaluada por las

características organizacionales de la empresa, y (b) la calidad del servicio

percibida por los empleados, evaluada por las interacciones directas de los clientes

con trabajadores.
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1 Tipo de investigación
El tipo de indagación aplicada emplea conocimientos existentes para poder dar

respuesta a la problemática de estudio (Hernández, 2017). Este estudio hizo uso

de las teorías de satisfacción y calidad de servicio para medir las variables y

responder las hipótesis, por eso fue de tipo aplicada.

3.1.2 Diseño de investigación
Un diseño de indagación no experimental, no intercede en las variables estudiadas,

simplemente el investigador realiza la observacion dejando que esta actue de

manera natural (Suarez et al., 2016). En este estudio se basó en la observación

para luego hacer una evaluación estadística de los resultados por eso fue no

experimental.

Asimismo, un estudio de alcance descriptiva correlacional, especifica las

características más relevantes de las variables tratando de medir el grado de

asociación entre ellas (Hernández, 2017). En esta indagación se buscó encontrar

la asociación entre la satisfacción y calidad de atención, midiendo ambas para

poder indagar hasta qué punto se relacionan entre sí.

Esquema del diseño de investigación:

M = Tamaño de la población

v1 = Satisfacción del usuario

v2 = Calidad de atención al cliente

r= Relación entre la v1 y v2
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3.2. Variables y operacionalización
Se debe analizar la satisfacción del usuario y calidad de atención al cliente. A

continuación, serán descritas, tanto en definición conceptual como operacional,

indicadores y su correspondiente escala de medición.

Variable 1: Satisfacción del usuario
Definición conceptual: Kotler y Keller (2012) se puede percibir como los

sentimientos y reacciones positivas que los clientes experimentan luego de que el

servicio o empresa, haya logrado cumplir con sus necesidades o expectativas, es

muy importante para poder fidelizar a los clientes.

Definición operacional: La satisfacción del usuario se medirá mediante un

cuestionario que contemple preguntas específicas para su evaluación.

Indicadores: Rendimiento percibido: Experiencias de servicios anteriores y

competencia técnica. Expectativas: Percepción del usuario. Niveles de satisfacción:

satisfacción e insatisfacción.

Escala de medición: Ordinal

Variable 2: Calidad de atención al cliente (cualitativa)
Definición conceptual: Suñol (2004) puede lograrse a través de un servicio que

pueda satisfacer sus necesidades, esto mediante estrategias que permitan

garantizar la satisfacción de los clientes.

Definición operacional: La calidad de atención al cliente podrá medirse a través

de un cuestionario con preguntes acordes a la variable.

Indicadores: Estructura: Amabilidad, confort e interés. Procesos: Orientación,

accesibilidad y continuidad. Resultados: Seguridad, confianza e imagen.

Escala de medición: Ordinal

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis
3.3.1 Población
En un estudio se denomina población a aquel conjunto de elementos, objetos o

sujetos que es necesario estudiar, además de poseer características específicas

que sirven para su medición (Hernández y Mendoza, 2018).

En este estudio la población estuvo compuesta por una base de 2000 clientes de

la financiera CrediScotia S.A Sede – Camaná.
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Criterios de inclusión: Aquellos sujetos que forman parte de la base de datos de

clientes de la financiera en estudio, teniendo como mínimo tres meses de ser

usuarios de la entidad bancaria.

Criterios de exclusión: Individuos que no son clientes de la financiera, además, de

aquellos que son usuarios pero que tienen menos de 3 meses de pertenecer a la

entidad.

3.3.2 Muestra
En una indagación la muestra está estructura por un agrupamiento de sujetos que

fueron parte de una población, sin embargo, fueron extraídos para ser estudiados

y representan a la población entera (Hernández y Mendoza, 2018). En

concordancia, la muestra de esta indagación estuvo conformada por 88 clientes de

la entidad en estudio.

3.3.3 Muestreo
El muestreo es aquel elemento de la población a ser estudiado y es probabilístico

aleatorio simple cuando todos los componentes presentan la misma oportunidad

para su selección (Hernández, 2017).

Se utilizó una fórmula de muestreo simple tomando un tamaño de población de

2000 con un margen de error del 10 % y factor de corrección por muestreo de 0.05,

dando como resultado la muestra censal.

Unidad de análisis: Es aquel componente que se caracteriza por ser medido, es

decir, aquella unidad específica de estudio (Hernández y Mendoza, 2018).

La unidad de análisis fue uno de los clientes de la Financiera CrediScotia S.A –

Sede Camaná, al cual se le aplicó dos cuestionarios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
Para analizar la primera variable fue empleada la técnica de la encuesta y el

instrumento utilizado es el cuestionario de indicadores de satisfacción del usuario,

permitió evaluar la variable mediante 3 dimensiones; rendimiento percibido –

niveles de satisfacción, cada uno con dos indicadores y dos ítems por indicador, en

lo que respecta la tercera dimensión, es expectativas cuenta con un indicador y dos

ítems por indicador.

En el caso de la calidad de atención al cliente la encuesta es la técnica empleada

y como herramienta, el cuestionario, posee una escala Likert, la cual contiene 20
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interrogantes, el mismo que evalúa la variable mediante 3 dimensiones, estructura,

procesos y resultados, cada uno con tres indicadores y dos ítems por indicador.

Para realizar la medición de la confiabilidad, se realizó el Alfa de Cronbach, siendo

la muestra piloto 15 clientes de la Financiera CrediScotia S. A. El resultado para la

satisfacción del usuario es de 0.911 y para la calidad de atención al cliente es 0,951

lo cual indicó que es confiable para ser aplicado a la muestra en estudio.

3.5. Procedimientos
A continuación, se detalla el procedimiento realizado para determinar si existe una

posible correlación entre ambas variables en la Financiera CrediScotia S.A.

Para la investigación primero fue necesario solicitar los permisos correspondientes

a la empresa en estudio, a través, de una carta formal la cual fue aceptada y dando

respuesta con un documento de autorización permitiendo realizar la presente

investigación.

Para obtener la información se aplicó la encuesta a 88 clientes de la Financiera

CrediScotia; los clientes tuvieron que responder 2 encuestas donde tenían la misma

escala para poder evaluar los distintos ítems.

3.6. Métodos de análisis de datos
Se empleó para la medición el instrumento de la encuesta que fue aplicada en una

muestra de 88 clientes de la Financiera CrediScotia; para conocer en qué nivel se

encuentra la satisfacción de usuario y la calidad de atención al cliente. Para la

relación entre ambas variables el instrumento necesario fue el análisis cuantitativo,

teniendo primero la tabulación de los resultados y cuadros estadísticos para realizar

el análisis y por último la representación gráfica para obtener un mayor

entendimiento.

3.7. Aspectos éticos
La investigadora consideró para el presente trabajo, los aspectos éticos como

respetar los derechos de autor que se utilizan como fuente de información para

indagar sobre los temas que son necesarios para el estudio, preservar de manera

confidencial toda información de la empresa “CrediScotia”, mantener el anonimato

los nombres de los encuestados y presentar información confiable y objetiva. El uso

de los datos será con fines académicos.

Basándose en los principios de Ética en investigación, del Código de Ética de la

Universidad Cesar Vallejo como son:
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a) Principio Ético de Beneficencia: Los participantes de esta investigación es decir

los clientes se benefician al obtener la atención de calidad que consideran merecer

dando su opinión anónima en las encuestas. Así mismo como la empresa al poder

contar con esta investigación para mejorar en los puntos de atención que se

necesite reforzar.

b) Principio Ético de No Maleficencia: Se respetó la integridad física y psicológico

de los participantes de esta investigación.

c) Principio Ético de Autonomía: Todos los participantes de esta investigación

fueron libres de decidir participar o retirarse cuando lo requieran.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general: Determinar la relación entre las variables Satisfacción del

Usuario y Calidad de Atención al Cliente de la Financiera Crediscotia S.A.

Tabla 1
Correlación entre las variables satisfacción del usuario y calidad de atención al

cliente

Satisfacción
del usuario

Calidad de
atención

r de Pearson

Satisfacción del
usuario

Coeficiente de
correlación

1,000 ,907**

Sig. (bilateral) . ,000
N 88 88

Calidad de
atención

Coeficiente de
correlación

,907** 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .
N 88 88

Nota. Elaboracion propia – Programa SPSS

Interpretación: En la tabla 1, se puede apreciar que si existe una relacion entre las

variables satisfacion del usuario y calidad de atencion al cliente r de pearson igual

a ,907 ya que sus dimensiones de cada variables se encuentran correlacionadas

entre si según se muestra en la tabla con un nivel de significancia del 0,000 que es

muy alta.
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Objetivo específico 1: Medir el nivel de satisfacción del usuario de la Financiera

CrediScotia S.A.

Luego de las encuestas realizadas a 88 personas se pudo realizar las tablas que

se muestran a continuación con el porcentaje que le corresponde a cada nivel, ya

sea bajo, medio o alto.

Tabla 2
Nivel de satisfacción del ususario

Nivel Encuestados Porcentaje

Bajo 21 23,9%

Medio 48 54,5%

Alto 19 21,6%

Total 88 100%

Nota. Elaborado con los datos de la encuesta.

Figura 1
Porcentaje de satisfacción del usuario

Nota. Elaboracion propia – Programa SPSS

Interpretación: En la gráfica 1 se puede observar un nivel medio de satisfacción

de los usuarios encuestados de la Financiera CrediScotia, representado por 48

clientes (54,5%) de un total de 88 encuestados (100%), esta mayoría representa

un nivel de satisfacción medio y aceptable, por otro lado, el nivel alto de satisfacción

está conformado por 19 usuarios (21,6%), esos datos son favorables para la

Financiera, porque quiere decir que se estaría realizando un buen trabajo. En el

extracto de nivel bajo se encuentran 21 usuarios que conforman 23,9% del total.

Nivel bajo
23.90%

Nivel medio
54.50%

Nivel alto
21.60%
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Objetivo específico 2: Medir la calidad de atención al cliente que proporciona la

Financiera CrediScotia S.A.

Tabla 3
Nivel de calidad de servicio de atención

Nivel Encuestados Porcentaje

Bajo 21 23,9%

Medio 44 50%

Alto 23 26,1%

Total 88 100%

Nota. Elaborado con los datos de la encuesta.

Figura 2
Porcentaje de calidad de atención al cliente

Nota. Elaboracion propia – Programa SPSS

Interpretación: En el segundo objetivo se pudo establecer que el nivel de calidad

de atención de la Financiera CrediScotia es medio en un 50%, por otro lado, se

obtuvo resultados favorables para el nivel alto, 23 clientes (26,1%) opinan que la

calidad de atención es muy buena, mientras que un 23,9% posicionaron la calidad

que reciben como muy mala, es decir no logran cubrir las exigencias que el cliente

espera cuando visitan las Financiera.

Nivel bajo
23.90%

Nivel medio
50%

Nivel alto
26.10%
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Objetivo específico 3: Determinar si existe relación entre las dimensiones de la

satisfacción del usuario y la calidad de atención de la Financiera CrediScotia S.A.

Tabla 4
Correlación entre las dimensiones de satisfacción del usuario y calidad de

atención al cliente.

Rendimiento
percibido D1S

Expectativas
D2S

Niveles de
satisfacción

D3S

Calidad de
atención al

cliente

Pearson (correlación) 1 ,737** ,746** ,839**

Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88

Pearson (correlación) ,737** 1 ,724** ,769**

Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88

Pearson (correlación) ,746** ,724** 1 ,846**

Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88
Nota. Elaboracion propia – Programa SPSS

Interpretación: En la tabla 4 las dimensiones de satisfacción del usuario es decir

la Dimensión 1 Rendimiento Percibido (DS1), la dimensión 2 Expectativas (D2S) y

la dimensión 3 Niveles de satisfacción(D3S), se encuentran relacionadas con la

variable calidad de atención al cliente, y tienen una relación significativa muy buena,

con un valor significativo de (0.000). Por ende, se puede evidenciar  que de las tres

dimensiones de la satisfacción del usuario, la que tiene la relación más altamente

significativa es la dimensión 1, con un valor significativo de (0.000) y un nivel de

correlación de (0.839) que se refiere al rendimiento percibido por el usuario sobre

la atención que brinda la Financiera CrediScotia y se aprecia que la dimensión que

tiene menos relación significativa es la dimensión 2, con un valor significativo de

(0,000) y un nivel de correlación de (0.769) que se refiere a las expectativas que se

tienen acerca de la atención que recibirá el usuario, pero de todas maneras en una

relación significativa buena. Por lo tanto, se puede afirmar relación entre las tres

dimensiones de la satisfacción del usuario con la calidad de atención al cliente.
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V. DISCUSIÓN

En este capítulo se procede a establecer la discusión en base a los resultados

obtenidos. A lo largo del tiempo, se han realizado varias investigaciones en este

tema a nivel nacional e internacional.

Un factor clave para las empresas es la satisfacción del usuario, debido a que tener

clientes satisfechos asegura que regresen a solicitar los servicios brindados; pero

llegar a cumplir con las necesidades de los usuarios puede llegar a ser una labor

difícil, ya que cada usuario tiene sus propias expectativas del tipo de servicio que

desea recibir, del nivel de calidad y atención que cubra y cumpla sus necesidades

QuestionPro(2020)

En el rubro Bancario, gran parte de la insatisfacción de los usuarios se debe a un

nivel bajo de servicio de atención brindado, factores que contribuyen a eso, es un

trato con poca amabilidad por parte de los trabajadores, desinterés por ayudar al

cliente a que realice la operación que desee hacer, o también la poca paciencia

para ayudar a resolver sus dudas; lo perjudicial para las empresas es que cada

usuario insatisfecho puede repercutir de manera negativa en el resto de los clientes

que solicitan los servicio, es por ello que el modo en que se perciba a la empresa

se puede encontrar directamente relacionada con la calidad de servicio.

(CincoDías).

Para realizar la discusión del presente estudio, es necesario comparar los

resultados y conclusiones obtenidos con las de algunas de las tesis del marco

teórico; tras revisar la investigación acerca de cada uno, se mencionó las que mayor

enfoque se puede realizar para la respectiva comparación.

Garcia y Maldonado (2020) tiene como finalidad determinar posible correlación

entre la satisfacción del cliente externo y calidad del servicio que perciben en el

Banco Scotiabank, para este estudio se realizó un cuestionario que consto de 22

preguntas, con opciones múltiples a marcar de cómo se siente el cliente respecto

a las preguntas, ya sea que no se encuentre para nada satisfecho, poco satisfecho,

satisfecho, muy satisfecho o sumamente satisfecho, fue aplicado en una muestra

constituida por 278 personas, utilizando preguntas en relación a que si cliente

encuentra atractivas las instalaciones, si el ejecutivo que lo atendía se encontraba
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vestido de manera adecuada, si los materiales ofrecidos como folletos de los

estados de cuenta son visualmente atractivos, también preguntas en relación a que

si el ejecutivo que lo atendía realizaba bien el servicio que necesita, si el personal

del banco ofrecía un servicio eficaz a los clientes, entre otras.

Mientras que el presente estudio sobre Crediscotia realizo dos cuestionarios de 10

preguntas cada uno, con una escala del 1 al 5, donde las opciones que podían

marca era si se encontraban en su totalidad desacuerdo, en desacuerdo, ni de

acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo o si se encontraban totalmente de acuerdo,

y uso preguntas como, “La entidad financiera brinda cada año una buena campaña

escolar”, “Su última experiencia en la financiera fue satisfactoria”, “Considera que

la financiera cuenta con personal capacitado”, “Los colaboradores de la financiera

lo tratan con amabilidad”.

Ambos estudios usan algunas preguntas similares en lo que respecta a las

variables satisfacción y calidad; si bien se observa que en las dos investigaciones

usan un tamaño de muestra y escalas distintas, en ambas sedes de los bancos

Scotiabank, presentan comportamientos similares, tienen un porcentaje

representativo de una baja satisfacción por parte de los usuarios, estas sedes

deben mejorar en la atención brindada al cliente, para que la percepción por parte

de las personas sea satisfactoria, por otro lado, el nivel de correlación aplicada en

el banco Jaén es de 0.673, mientras que el otro es de 0,846; por lo tanto, el presente

estudio sobre el Banco Crediscotia sede-Camaná muestra mayor nivel de

correlación entre variables, en comparación al aplicado en Jaén.

Domínguez Alcívar (2018) la investigación desea saber si existe relación entre la

calidad y la satisfacción de clientes del Banco Internacional, el estudio aplico

muestreo no probabilístico y utilizo modelo SERVQUAL, realizo investigación de

tipo descriptiva correlacional, es no experimental y de corte transversal; con una

escala del 1 al 7, presentando opciones a marcar ya sea que se estuviese en su

totalidad de acuerdo, parcialmente de acuerdo, de acuerdo, indistinto, en

desacuerdo, parcialmente desacuerdo y en su totalmente en desacuerdo.

Ambas usan un enfoque cuantitativo, con lo cual se logra conseguir los datos de

forma exclusiva de las encuestas para su análisis, si bien existe una gran diferencia
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entre las encuestas, debido al tamaño de la muestra; el estudio “CrediScotia S.A.

Sede Camaná” encuesto a 88 personas, mientras que la tesis en comparación tiene

una muestra de 373 personas; ambas usaron el programa SPSS y presentan

resultados similares en donde coinciden que es necesario realizar alguna medida

para perfeccionar la calidad ofrecida al cliente, debido a que se observa que un

porcentaje considerable de clientes, no se encuentran conformes con la calidad de

servicio brindada en bancos.

Caceres et al. (2020) tiene como finalidad hallar una posible correlación de las

variables calidad de servicio brindado en el Banco de Crédito y la satisfacción del

cliente, en ambos estudios se realizó investigación descriptiva correlacional, el

enfoque de este estudio es cuantitativo y de diseño no experimental.

Se tuvo como resultado que la calidad de servicio y satisfacción al cliente, tienen

un coeficiente de correlación de 0,954, mientras que el resultado del estudio en

“CrediScotia S.A. Sede Camaná” fue de 0,846, si bien tiene un porcentaje menor

de correlación con el estudio a comparar, en ambos casos existe una correlación

positiva; la significancia en ambos casos tuvo como resultado 0,00 menor a 0,05,

lo que indica para que la calidad que ofrecen repercute de forma significativa en la

satisfacción de los clientes; la tesis a comprar también analizo la correlación de

otras variables como la calidad de servicio y la percepción de los clientes, y la

calidad de servicio y la lealtad de los clientes

Reyes y Julina (2019) el estudio aplico el modelo SERVQUAL, mediante un

cuestionario usando una escala del 1 al 7, “Nada importante”, “Sólo ligeramente

importante”, “Algo importante”, “En general importante”, “Importante”, “Bastante

importante” y “Muy importante”. Se observa que usaron una mayor escala para

responder a las 22 preguntas del cuestionario, en comparación al estudio en

“CrediScotia S.A. Sede Camaná” que uso una escala del 1 al 5. Si bien el estudio

a comparar está enfocado a una empresa y no al rubro bancario, se obtuvo un nivel

de significancia de 0,00 en ambas, por lo tanto, la variable satisfacción del usuario

y calidad de atención tienen relación entre sí.

Martínez San Miguel (2018) tiene como finalidad determinar si existe correlación

entre la variable calidad del servicio de atención al público y la variable satisfacción
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del usuario en el municipio de Tinguiña en el departamento de Ica para el año 2018,

en comparación con el presente estudio, ambas tienen un enfoque cuantitativo y de

tipo no experimental descriptivo correlacional, el estudio tomo como muestra a 78

usuarios y un nivel de correlación de 0,624; mientras “CrediScotia S.A. Sede

Camaná”; realizo dos cuestionarios aplicados a una muestra de 88 personas,

obteniendo un coeficiente de correlación de 0,846; es decir se tuvo una mayor

relación entre la variable satisfacción del usuario y la variable calidad de atención

al cliente. Sin embargo, en ambos estudios coincidieron en el nivel de significancia

de 0,000.

Cano Saldaña (2017) La investigación busca establecer la posible relación de la

calidad de atención y la satisfacción en pequeñas empresas en Huarmey tomo una

muestra a 93 clientes del restaurante “La Rinconada” realizando una encuesta

mediante el modelo de Likert. La investigación realizada a los clientes de

Crediscotia también tuvo como instrumento aplicar una encuesta mediante el

modelo de Likert y se obtuvo como resultado un nivel de calidad de atención del

50%, mayor en comparación con los resultados obtenidos del restaurante “ La

Rinconada” que fueron un 43% que consideran tener un nivel de atención bueno.

Cabe resaltar que en ambos estudios y se determinó una alta relación entre las

variables.

Pastrana et al. (2020) Esta tesis hizo un análisis de la satisfacción de tripulantes de

aerolíneas de bajo costo mexicanas y tuvo por objetivo investigar acerca de la

satisfacción y se realizó en una población de 318 pasajeros. Mientras tanto en la

investigación realizada sobre Crediscotia se realizó en una muestra de 88 clientes.

En la investigación sobre las aerolíneas y la satisfacción del tripulante se concluyó

que no resulta una relación significativa entre confiabilidad y lealtad. Mientras tanto

en la investigación realizada A crediscotia, si existe una relación significativa entre

sus variables y están altamente relacionados. Puesto que en Crediscotia los

resultados muestran una relación directamente proporcional entre las variables, es

decir mientras se incremente la buena calidad de atención brinda al cliente, también

se incrementa el nivel de satisfacción como usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Tras los resultados hallados en la investigación, se puede deducir las siguientes

conclusiones.

1. Se concluye que existe una relación entre las variables satisfacción del  usuario

y calidad de atención al cliente, y es una relación proporcional es decir que mientras

mejor sea la calidad de atención al cliente aumentara proporcionalmente la

satisfacción del usuario y cabe resaltar que las   dimensiones que forman ambas

variables están altamente relacionados entre sí y tienen una relación significativa

muy alta, con un valor significativo de (0.000) dados los estudios realizados.

2. Respecto a la variable del nivel de satisfacción del usuario de la Financiera

CrediScotia S.A. En la investigación se determinó que existe un nivel medio, con

un porcentaje de 54.5% (48 personas), demostrando que la mayoría de los usuarios

encuestados de la Financiera CrediScotia se encuentran satisfechos, es decir, la

sede que se encuentra en Camaná estaría teniendo resultados en su mayoría de

conformidad por parte de los usuarios, en un 21.6% (19 personas) se encuentran

las personas que se sienten muy satisfechas con la atención brindada, lo que indica

que los trabajadores se encuentran brindando una atención muy buena. Sin

embargo, un 23,9% (21 personas) se encuentran muy insatisfechos, este último

porcentaje, revela que existe una cantidad considerable de personas no conformes

con la atención.

3. Con relación a la variable de calidad de atención al cliente, el estudio indica que

el 50% (44 personas) calificaron en un nivel medio a esta variable, lo que demuestra

que los trabajadores de la Financiera CrediScotia Camaná brindan un servicio de

calidad regular, respecto al nivel alto, se obtuvo un 26,1% (23 personas) que indica

que existen clientes muy conformes con la calidad del servicio recibido en la sede

de Camaná, lo que daría un total de 70,1% de personas que consideran que la

calidad de atención es aceptable. Sin embargo, un porcentaje considerable de

personas se encuentran muy insatisfechas con un 23,9% (21 personas) del total de

encuestados.
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4. Se determinó que la dimensión 1 rendimiento tiene un nivel de correlación de

(0.839) con la calidad de atención al cliente, la dimensión 2 expectativas obtuvo un

nivel de correlación de (0,769) y la tercera dimensión presenta un nivel de

correlación de (0,846), siendo altamente significativos con la calidad de atención al

cliente. Por tanto, se afirma que existe correlación significativa entre las 3

dimensiones de ambas variables. Finalmente se concluye que las dimensiones de

la variable satisfacción del usuario están altamente relacionados a la variable

calidad de atención que se ofrece al cliente y tienen una relación significativa muy

buena.
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VII. RECOMENDACIONES

Después de haber analizado las conclusiones, es necesario tomar medidas para

mejorar los aspectos deficientes en la calidad de servicio para lograr una mejoría

en la satisfacción en los clientes.

1. Se recomienda a la Gerencia de la Financiera Crediscotia estar constantemente

en busca de mejoras de calidad de atención al cliente, que de nuevo se puede

ofrecer a los usuarios, así como un personal correctamente uniformado y

cumpliendo con los protocolos de COVID 19, transmitirá confianza y seguridad a

los clientes y de esta manera buscando siempre ofrecer un mejor servicio de calidad

aumentará el nivel de satisfacción de los usuarios.

2.Se recomienda al área de plataforma, que son los que están en constante

contacto con el cliente, compensar la preferencia de los usuarios hacia la financiera

y sus productos, con sorteos o campañas que hagan sentir al cliente como parte

importante y fundamental de la empresa. Así mismo se podría aperturar todas las

ventanillas de atención dentro de la Financiera, para evitar aglomeraciones y colas

de clientes insatisfechos por el retraso en la atención de las operaciones bancarias.

3. Se recomienda al área de recursos humanos de la Financiera CrediScotia sede

Camaná, realizar actividades como talleres participativos y capacitaciones, que

orienten y preparen al personal, para brindar una experiencia de calidad al

momento de atender al cliente y se sugiere que las capacitaciones sean mensuales.

4. Se recomienda al administrador de CrediScotia sede Camaná realizar

trimestralmente encuestas sobre la calidad de atención que ofrece el personal a los

usuarios, para tener siempre un medio de verificación que tan satisfecho se

encuentra el usuario con el servicio brindado. De esta manera se podrá observar la

relación proporcional de ofrecer un excelente servicio de calidad y cómo repercute

en la satisfacción de los usuarios y poder mantenerla de ser positiva.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz De Operacionalización de variables

Variable Definición
Conceptual

Definición
Operacional Dimensión Indicadores Ítems Escala de

Medición

Satisfacción
del Usuario

(Kotler & Keller,
2012). Se
puede percibir
como los
sentimientos y
reacciones
positivas que
los clientes
experimentan
luego de que el
servicio o
empresa, haya
logrado cumplir
con sus
necesidades o
expectativas,
es muy
importante para
poder fidelizar
a los clientes.

Se medirá
mediante un
cuestionario
que
contemple
preguntas
específicas
para su
evaluación.

Rendimiento
percibido

Experiencias de
servicios
anteriores

1. La entidad financiera brinda cada
año una buena campaña escolar

Ordinal

2. Su última experiencia en la
financiera fue satisfactoria

Competencia
técnica

3. Considera que la financiera cuenta
con personal capacitado
4. Los colaboradores de la financiera
dan solución a sus inquietudes

Expectativas Percepciones
del usuario

5. Dentro de la financiera se percibe un
buen ambiente laboral
6. La financiera cubre sus expectativas
en cuanto a los servicios que brindan

Niveles de
satisfacción

Satisfacción

7. Se siente satisfecho con los
servicios que ofrece la financiera
8. Se encuentra satisfecho con la
rapidez en que aprueban sus créditos

Insatisfacción

9. Se siente insatisfecho por los
horarios de atención de la financiera
10. Se siente insatisfecho cuando no
están aperturadas todas las ventanillas
para atención



Variable Definición
Conceptual

Definición
Operacional Dimensión Indicadores Ítems Escala de

Medición

Calidad de
Atención al
cliente

(Suñol, 2004).
Puede lograrse
a través de un
servicio que
pueda
satisfacer sus
necesidades,
esto mediante
estrategias que
permitan
garantizar la
satisfacción de
los clientes.

Podrá
medirse a
través de un
cuestionario
con
preguntes
acordes a la
variable.

Estructura

Amabilidad 1. Los colaboradores de la financiera lo
tratan con amabilidad

Ordinal

Confort
2. La financiera brinda condiciones
materiales que proporcionen confort y
comodidad

Interés 3. Los colaboradores de la financiera
muestran interés al atenderlo

Procesos

Orientación 4. La financiera cuenta con personal de
orientación al cliente

Accesibilidad

5. La financiera cuenta con rampas de
accesibilidad para personas
discapacitadas
6. Las informaciones de campañas de la
financiera son de fácil accesibilidad

Continuidad 7. Es continuo el buen servicio al cliente
que ofrece la financiera

Resultados

Seguridad 8. Se siente seguro dentro de las
instalaciones de la financiera

Confianza 9. La financiera brinda confianza a todos
sus usuarios en cada campaña

Imagen 10. La financiera es una entidad con una
buena imagen y prestigio



Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos
Cuestionario para medir variable satisfacción del usuario

La encuesta tiene como objetivo reunir los datos necesarios para conocer cuán

satisfecho se encuentran los usuarios o clientes de la Financiera CrediScotia S.A -

sede Camaná.

La encuesta debe ser de manera anónima y los datos ser usados para procesar

información únicamente con fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo



DIMENSION ITEMS
OPCIONES

1 2 3 4 5

Rendimiento
percibido

1. La entidad financiera brinda cada año
una buena campaña escolar

2. Su última experiencia en la financiera fue
satisfactoria

3. Considera que la financiera cuenta con
personal capacitado

4. Los colaboradores de la financiera dan
solución a sus inquietudes

Expectativas

5. Dentro de la financiera se percibe un
buen ambiente laboral

6. La financiera cubre sus expectativas en
cuanto a los servicios que brindan

Niveles de
satisfacción

7. Se siente satisfecho con los servicios que
ofrece la financiera

8. Se encuentra satisfecho con la rapidez en
que aprueban sus créditos

9. Se siente insatisfecho por los horarios de
atención de la financiera

10.Se siente insatisfecho cuando no esta
apertura das todas las ventanillas para
atención

Nota: Elaboración propia



Cuestionario para medir variable calidad de atención al cliente

El presente cuestionario tiene como finalidad reunir los datos necesarios para

realizar la evaluación de la calidad de atención al cliente que brinda la Financiera

CrediScotia S.A - sede Camaná.

La encuesta debe ser de manera anónima y los datos ser usados para procesar

información únicamente con fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo



Nota: Elaboración propia

DIMENSION ITEMS
OPCIONES

1 2 3 4 5

Estructura

1. Los colaboradores de la financiera lo tratan con
amabilidad

2. La financiera brinda condiciones materiales que
proporcionen confort y comodidad

3. Los colaboradores de la financiera muestran
interés al atenderlo

Procesos

4. La financiera cuenta con personal de orientación
al cliente

5. La financiera cuenta con rampas de
accesibilidad para personas discapacitadas

6. Las informaciones de campañas de la financiera
son de fácil accesibilidad

7. Es continuo el buen servicio al cliente que ofrece
la financiera

Resultados

8. Se siente seguro dentro de las instalaciones de
la financiera

9. La financiera brinda confianza a todos sus
usuarios en cada campaña

10.La financiera es una entidad con una buena
imagen y prestigio



Anexo 4: Validez y confiabilidad de los Instrumentos

Fiabilidad (Instrumento para la variable satisfacción del usuario)
Alfa de Cronbach N de elementos

,911 10

Fiabilidad (Instrumento variable calidad de atención al cliente)
Alfa de Cronbach N de elementos

,951 10



Anexo 5: Cálculo del tamaño de la muestra



Anexo 6: Base de Datos de la variable satisfacción del usuario







Anexo 7: Base de Datos de la variable calidad de atención al cliente







Anexo 8: Gráficos y/o tablas que se obtuvieron de la base de datos

Figura 3
Porcentaje de satisfacción del usuario

Interpretación: En la figura 3 se puede observar un nivel medio de satisfacción de

los usuarios encuestados de la Financiera CrediScotia, representado por 48

clientes (54,5%) de un total de 88 encuestados (100%), esta mayoría conforma el

nivel de satisfacción medio y aceptable, por otro lado, el nivel alto de satisfacción

está conformado por 19 clientes (21,6%), esos datos son favorables para la

Financiera, porque quiere decir los clientes se encuentran muy satisfechos con el

servicio que se les brinda. En el extracto de nivel bajo se encuentran 21 usuarios

que conforman 23,9% del total.

Nivel bajo
23.90%

Nivel medio
54.50%

Nivel alto
21.60%



Figura 4
Nivel de Calidad de Servicio de Atención

Interpretación: En la gráfica 2 se evidencia un nivel medio de calidad de atención

al cliente, representado por 44 clientes (50.0%) de un total de 88 encuestados

(100%). También se observa que 21 clientes (23.9%) indican recibir un nivel de

calidad de atención bajo por parte de la Financiera CrediScotia, por lo tanto, se

evidencia que hay un notorio fallo en la calidad que brindan los trabajadores. Sin

embargo, 23 clientes (26,1%) opinan que la calidad de atención logra cumplir sus

expectativas.

1. La entidad financiera brinda cada año una buena campaña escolar

Nivel bajo
23.90%

Nivel medio
50%

Nivel alto
26.10%

Totalmente en
desacuerdo

21%

En desacuerdo
14%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

22%

De acuerdo
24%

Totalmente de
acuerdo

19%



2. Su última experiencia en la financiera fue satisfactoria

3. Considera que la financiera cuenta con personal capacitado

4. Los colaboradores de la financiera dan solución a sus inquietudes

Totalment
e en

desacuerd
o

24% En
desacuerd

o
15%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

23%

De acuerdo
27%

Totalmente de
acuerdo

11%

Totalmente en
desacuerdo

18%

En
desacuerd

o
22%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

19%

De acuerdo
32%

Totalmente de
acuerdo

9%

Totalmente en
desacuerdo

13%

En
desacuerd

o
20%Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
23%

De acuerdo
28%

Totalmente de
acuerdo

16%



5. Dentro de la financiera se percibe un buen ambiente laboral

6. La financiera cubre sus expectativas en cuanto a los servicios que brindan

7. Se siente satisfecho con los servicios que ofrece la financiera

Totalmente en
desacuerdo

16%

En desacuerdo
16%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

34%

De acuerdo
23%

Totalmente de
acuerdo

11%

Totalmente en
desacuerdo

15%

En desacuerdo
20%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

23%

De acuerdo
31%

Totalmente de
acuerdo

11%

Totalmente en
desacuerdo

15%

En desacuerdo
14%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

38%

De acuerdo
16%

Totalmente de
acuerdo

17%



8. Se encuentra satisfecho con la rapidez en que aprueban sus créditos

9. Se siente insatisfecho por los horarios de atención de la financiera

10. Se siente insatisfecho cuando no están aperturadas todas las
ventanillas para atención

Totalmente en
desacuerdo

16%

En
desacuerd

o
19%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

24%

De acuerdo
26%

Totalmente de
acuerdo

15%

Totalmente en
desacuerdo

16%

En desacuerdo
21%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

31%

De acuerdo
14%

Totalmente de
acuerdo

18%

Totalmente en
desacuerdo

16%

En desacuerdo
17%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

26%

De acuerdo
19%

Totalmente de
acuerdo

22%



11. Los colaboradores de la financiera lo tratan con amabilidad

12. La financiera brinda condiciones materiales que proporcionen confort
y comodidad

13. Los colaboradores de la financiera muestran interés al atenderlo

Totalmente en
desacuerdo

23%

En desacuerdo
15%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

17%

De acuerdo
30%

Totalmente de
acuerdo…

Totalmente en
desacuerdo

17%

En
desacuerd

o
17%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

26%

De acuerdo
24%

Totalmente de
acuerdo

16%

Totalmente en
desacuerdo

15%

En desacuerdo
13%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

24%

De acuerdo
33%

Totalmente
de…



14. La financiera cuenta con personal de orientación al cliente

15. La financiera cuenta con rampas de accesibilidad para personas
discapacitadas

16. Las informaciones de campañas de la financiera son de fácil
accesibilidad

Totalmente en
desacuerdo

15%

En desacuerdo
16%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

28%

De acuerdo
25%

Totalmente
de acuerdo

16%

Totalmente en
desacuerdo

19%

En desacuerdo
16%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

25%

De acuerdo
29%

Totalmente de
acuerdo

11%

Totalmente en
desacuerdo

12%

En desacuerdo
19%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

34%

De acuerdo
18%

Totalmente de
acuerdo

17%



17. Es continuo el buen servicio al cliente que ofrece la financiera

18. Se siente seguro dentro de las instalaciones de la financiera

19. La financiera brinda confianza a todos sus usuarios en cada campaña

Totalmente en
desacuerdo

11%

En desacuerdo
24%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

26%

De acuerdo
21%

Totalmente de
acuerdo

18%

Totalmente en
desacuerdo

15%

En desacuerdo
12%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

28%

De acuerdo
31%

Totalmente de
acuerdo

14%

Totalmente en
desacuerdo

11%

En desacuerdo
16%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

30%

De acuerdo
24%

Totalmente
de acuerdo

19%



20. La financiera es una entidad con una buena imagen y prestigio

Totalmente en
desacuerdo

17%

En desacuerdo
17%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

29%

De acuerdo
19%

Totalmente de
acuerdo

18%



Anexo 9: Validez del Instrumento de las variables Satisfacción del usuario y Calidad de Atención al Cliente



















Anexo 10: Autorización de aplicación del Instrumento
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