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Resumen
El presente estudio tiene como objetivo determinar si existe alguna relacion entre
satisfaccion del usuario y calidad de atencion al cliente en la Financiera CrediScotia
S.A. sede Camana. Se desarrollo una investigacion descriptiva correlacional, para
recolectar datos se empled el instrumento cuestionario de 20 items, utilizando la
encuesta como técnica con preguntas de escala Likert. Las primeras 10 para
identificar el nivel de satisfaccion del usuario, resulto un nivel medio de satisfaccion
con un 54,5% de encuestados, las otras 10 preguntas restantes para conocer la
calidad atencion al cliente, como resultado el 50% de personas perciben una
calidad de atencién media. Se aplic6 Pearson, para demostrar si existe relacion
entre las dimensiones de ambas variables, como resultado las dimensiones de
satisfaccion del usuario se relacionan altamente con la variable calidad de atencion
al cliente, un nivel de significancia de 0.00 menor a 0.05. Entonces, se rechaza la
hipétesis nula sobre que no existe relacion proporcional entre ambas variables y se
acepta la hipétesis de investigacion que indica que existe relacion proporcional
entre las variables; concluyendo que, a mayor calidad de atencion que se brinde al

cliente, mayor sera la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad de atencién, 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
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I. INTRODUCCION

En la actualidad una de las cosas que mas 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 percepcion y satisfaccion. Es decir,
deben realizar una constante investigacion sobre los mismos, para ofrecer una alta
calidad del servicio, ya sea mediante la creacién y/o mejorando estrategias con el

propésito de cumplir en su totalidad las expectativas esperada.

Un ejemplo a nivel internacional es Wells Fargo, uno de los bancos mas 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 econdmicos (Gutierrez, 2020).

Pese a que la tecnologia y los softwares de sistemas de informacién han avanzado
a pasos enormes facilitando las estrategias para un correcto seguimiento y
satisfaccion de los clientes, la Revista Mercado Negra indicd que a nivel nacional
en el Perd nunca ha existido informacion 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 aun se sigue realizando, es poseer informacion
interna y trazar objetivos en funcion a eso; siendo en la mayoria 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 satisfaccion presentes en cada

periodo del afio.

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, garantias de crédito, depositos a plazo, préstamos de capital de trabajo,

financiamiento de inversiones a microempresarios (CrediScotia, 2021)

Este afio 2021 la Financiera CrediScotia, se encuentra en la decision de poder unir
a sus 94 agencias a nivel nacional para lograr satisfacer siempre las necesidades

de sus clientes, lo que llevaria aportar valor al patrimonio de todos sus accionistas.



A pesar de todos sus multiples esfuerzos, el mundo se encuentra atravesando la
pandemia de COVID 19 lo que ha dificultado ain mas lograr sus objetivos, con lo
cual es un reto poder satisfacer a los clientes, con la calidad de atencion 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 Caman@, ubicada en Jr. Piérola , Provincia de Camana, departamento
Arequipa, donde logro identificar problemas en la calidad del servicio, esto se debe
a multiples factores, como el hecho que no se cuenta con el suficiente personal
para atender de forma rapida a todos los clientes, el trato del personal hacia los
clientes a la hora de brindar informacion , la manera de orientar al cliente y la
eficiencia en dar solucion a los reclamos, lo cual ha generado la incomodidad e
insatisfaccion de los clientes a raiz del tiempo de espera, incrementando asi el

numero de clientes detractores e insatisfechos .

Ante la problemética descrita, surgid la siguiente pregunta; ¢ Cual es la relacion
entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion al cliente de la Financiera

CrediScotia S.A. sede Camana?

Esta formulacion es la que el presente estudio busca resolver, se consider6 como
objetivo general: Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad
de atenciéon. Mientras que los objetivos especificos fueron los descriptos a
continuacion: (a) Medir el nivel de satisfaccion del usuario de la Financiera
CrediScotia S.A; (b) Medir la calidad de atencion al cliente que ofrece la Financiera
CrediScotia S.A. y, por ultimo, (c) Determinar la posible relacion entre las
dimensiones de satisfaccion del usuario y calidad de atencién al cliente de la
Financiera CrediScotia S.A.

El presente trabajo se justific6 de manera teorica, empleando el factor humano y
sus interacciones como lo es la satisfaccion y la atencion al cliente, logrando
demostrar todos los conocimientos adquiridos durante la carrera de administracion
en la Universidad Cesar Vallejo, también exhibe justificacion metodoldgica, esto se
debe a que la investigacion sigue un esquema metodolégico y aborda dos puntos
importantes, el tipo de investigacion correlacional y el disefio de investigacion no
experimental; por ultimo se presenta una justificacion de manera numérica para

obtener los resultados respecto a la medicion que se le asigna a cada cuestionario



para establecer la existencia o no de la relacion entre “satisfaccion del usuario y la

calidad de atencién al cliente en Financiera CrediScotia S.A. Camand, 2021”

Finalmente se ha considerado como respuesta a la pregunta de investigacion la
siguiente hipotesis: Existe relacion proporcional entre satisfaccion del usuario y
calidad de atencion al cliente de la Financiera CrediScotia S.A. sede Camana.



ll. MARCO TEORICO

En el estudio de Pastrana et al. (2020) hizo un analisis de la satisfaccion de
tripulantes de aerolineas de bajo costo mexicanas y tuvo por objetivo investigar
acerca de la satisfaccion como variable que mide entre la capacidad de respuesta
y la confiabilidad; la lealtad y las intenciones de comportamiento; la investigacion
es de tipo cuantitativa, no experimental, correlacional, transversal, descriptivo y no
probabilistico; para el analisis estadistico se empled la modelacién estructural con
minimos cuadrados parcializados, se realizé en una poblacion de 318 pasajeros.
Se pudo destacar la satisfaccion y lealtad, confiabilidad y satisfaccidn, y satisfaccion
e intenciones de comportamiento. Se concluyé una relacién directa presente entre

confiabilidad y lealtad no resulta significativa.

Rivera (2019) esta investigacion tuvo por objetivo descubrir la posible correlacion
entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion de los clientes de la
empresa Greenandes en Ecuador, uso un informe cientifico modelo SERVQUAL
con la finalidad saber cuales son las percepciones y expectativas que tienen los
clientes exportadores en funcion al servicio brindado. El estudio fue desarrollado de
forma cuantitativa, tomando como muestra a 180 clientes. Al concluir el estudio, se
observo 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 tacticas de servicio orientadas a

los clientes exportadores.

En el estudio de Dominguez (2018) tuvo como finalidad hallar la posible correlacion
entre dos variables, la calidad y satisfaccion en el Banco Internacional de
Guayaquil, se usO0 un estudio de tipo cuantitativo, usando un muestreo no
probabilistico. Se tomo como poblaciéon a 12,300 clientes. Se concluy6é que las
expectativas de los clientes son las adecuadas para la creacion de un instrumento
que pueda medir la calidad del servicio de la banca en linea. Sin embargo, no todas

las expectativas son validas para la validacion.

Garcia y Maldonado (2020) el estudio fue realizado para saber si existe relacion
entre la percepcion de calidad y la satisfaccion del cliente externo en el Banco



Scotiabank. La muestra esta constituida por 278 usuarios de ambos sexos, con
distinto estado civil y grado de estudio; para ello se realiz6 un cuestionario que
contaba con 22 preguntas. El estudio realizo una investigacion cuantitativa,
descriptiva y correlacional. Al finalizar el estudio, se observo que existe una relacion
entre variables y se sugiere realizar estrategias para seguir conservando las
dimensiones que arrojaron resultados favorables como la satisfaccion que reciben

los clientes y optimizar las dimensiones con resultados desfavorables.

Martinez (2018) la investigacion busco la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion en la municipalidad de la Tinguifia, esto se logré mediante investigacion
con enfoque cuantitativo de tipo no experimental descriptivo correlacional, se tomd
como tamafio de muestra a 78 usuarios atendidos en la municipalidad;
seleccionados mediante la técnica de muestreo censal. Se elaboré dos
cuestionarios para analizar la validez y confiabilidad. Se concluyo que posee una
relacion significativa entre las variables; esto se ve reflejado en el coeficiente de
correlacion que tuvo como resultado 0,624 y 0 para el nivel de significancia, siendo

este menor a la region critica 0,05.

Cano (2017) la investigacion busco establecer la posible relacion de la calidad de
atencion y la satisfaccion en pequefias empresas en Huarmey, se realiz6 de forma
cuantitativa, tomando como muestra a 93 clientes del restaurante “La Rinconada”
realizando una encuesta conformada por 55 items mediante el modelo de Likert. Al
finalizar, se obtuvo como resultado que un 43% consideran tener un nivel de
atencion bueno y se determiné una alta relacion 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 satisfaccion
del cliente en Credicoop, para ello realizé un disefio no experimental, relacional y
transversal. La muestra esta 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 satisfaccion del cliente es 81.4%. Por ende, la relacién de

las variables es significativa y directa.

Alviz y Abarca (2017) la investigacion busca averiguar si existe o no relacion entre

la variable atencion y la variable satisfaccion de los usuarios en el Banco Central



del Peru, usando un enfoque cuantitativo; mediante la recopilacion de datos para
probar la hipétesis, es de tipo no experimental y establecié una poblacion de 400
personas. Se concluyd que existe una fuerte relacion entre atencion al cliente y
satisfaccion, a medida que haya una mejora en la atencion que proporcionan los

trabajadores del Banco Central, mayor sera la satisfaccion de los clientes del banco.

Caceres y Mamani (2020) la investigacion desea saber la posible existencia entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en José Luis Bustamante y Rivero -
Banco de Crédito del Peru, para ello se empled la técnica de la encuesta tipo Likert,
el cual contiene 37 preguntas, de los cuales los 21 pertenecen a la medicion de la
variable de Calidad de Servicio, mientras que 16 corresponden a la variable
Satisfaccion del Cliente, se determind que la poblacion fuese de 189 clientes. Se
determind que el nivel de correlacion es de 0,954, por lo tanto, la variable calidad

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

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

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

Oliver (1980) refiere sobre la teoria de la confirmacion de expectativas, esta teoria
estd basada en una investigacién empirica respecto a la variable de la calidad y
variable de satisfaccién del consumidor; se comprobd en varios momentos que las
perspectivas juegan un papel importante en la valoracion que da el cliente acerca

del servicio recibido.

Quiroa (2021) hizo referencia a la teoria de la satisfaccion 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 categoria
se encuentra el sueldo, politicas que tenga la empresa, la seguridad que exista en
el ambiente laboral, la adecuacion del entorno fisico de trabajo, entre otros;
mientras que los factores de motivacion estan enfocados en el reconocimiento,

logros, promocion y crecimiento personal.

Carlzon (1983) sobre la teoria de calidad y servicio, esta teoria sostuvo que es
necesario ofrecer al cliente desea comprar en realidad. Albrecht desarrollo maneras

gue permiten medir la calidad de servicio; atencion, respuesta efectiva,



comunicacion fluida y sin ruido, entendible y a tiempo, acceso para desvanecer las
dudas, gentileza en la atencién, credibilidad, comprender la necesidad y
perspectivas del cliente. Esta teoria se puede simplificar en el famoso triangulo del
servicio que permite lograr una optima técnica, interés por parte de los trabajadores

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

Zeithaml (2001) habl6 sobre la teoria de Gaps, esta teoria 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
relacion con los servicios, en funcién a sus experiencias anteriores y la percepcion
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 disefio,
no tener estandares del servicio, no hacer entrega de la prestacion del servicio con
los estandares previamente establecidos, no evaluar la performance del servicio

con las promesas hechas anteriormente.

Millan(1998) refirid sobre la teoria de los Dos Factores, esta teoria sugiere una
nueva orientacion 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 ocasionaria insatisfaccion; factores
de crecimiento, los cuales dan lugar a la satisfaccion en el cliente, y si ocurriera
algun tipo de error y no se recibieran estos factores, no producird necesariamente
insatisfaccion; y por ultimo, los factores de doble umbral, son aquellos que el cliente
espera, y si llegara a ocurrir algun fallo influiria en la polarizacion de satisfaccion e

insatisfaccion de cada una de las dimensiones.

Nurnatasha y Syafiqah(2020) sostuvieron que la satisfaccion del cliente es
importante porque muestra si el mercado acepta o no el negocio. Los negocios que
estan operando en un periodo de largo plazo se deben a la capacidad de mantener

a los clientes fieles a su marca.

Anouze et al. (2019) La satisfaccion del cliente debe centrarse en la eficiencia,
confiabilidad y estar al servicio del cliente



Hammoud et al. (2018) sostuvo que la satisfaccion del cliente esta asociada con el
desempeio comercial y las intenciones de compra de los clientes, cuando el cliente
esta satisfecho, el rendimiento del negocio mejora y, por lo tanto, el negocio
prospera. Ling y Fern (2016), la satisfaccion del cliente esta 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 satisfaccion del cliente es el soporte de los logros
absolutos de la revolucion 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 satisfaccion 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.
Ademas, para Oliver R. (1980) la satisfaccion en la actualidad se entiende como la
nocién continua de bipolaridad entre la confirmacién y la des confirmacion de la

expectativa del cliente que se percibe; esta dimension.

Para Grobelna (2019) la Calidad del servicio de atencion 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 atencion
depende de que la organizacion busque continuamente el cambio y estimular la
inquietud por la busqueda de la mejora de la atencion 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 0 negativamente.

Segun Shaw y Ryan (2016) la atencion al cliente se centra en dar mas importancia
a sus requerimientos y satisfacer sus expectativas, asi como también se debe
analizar a la competencia, el desarrollo y eficacia de sus colaboradores, para lograr
mejorar las equivocaciones en comparacion con las otras organizaciones, teniendo

asi 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 organizacion.



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. Ademas, Nam et al. (2011) hace referencia a que las percepciones
de los clientes sobre la calidad de la prestacion del servicio involucran dos aspectos
principales: (a) la calidad del servicio percibida de la organizacion, evaluada por las
caracteristicas organizacionales de la empresa, y (b) la calidad del servicio
percibida por los empleados, evaluada por las interacciones directas de los clientes

con trabajadores.



IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de indagacion aplicada emplea conocimientos existentes para poder dar
respuesta a la problematica de estudio (Hernandez, 2017). Este estudio hizo uso
de las teorias de satisfaccién y calidad de servicio para medir las variables y
responder las hipétesis, por eso fue de tipo aplicada.

3.1.2 Disefo de investigacion

Un disefio de indagacion 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 baso en la observacion
para luego hacer una evaluacion estadistica de los resultados por eso fue no
experimental.

Asimismo, un estudio de alcance descriptiva correlacional, especifica las
caracteristicas mas relevantes de las variables tratando de medir el grado de
asociacion entre ellas (Hernandez, 2017). En esta indagacion se buscé encontrar
la asociacion entre la satisfaccion y calidad de atencidon, midiendo ambas para
poder indagar hasta qué punto se relacionan entre si.

Esquema del disefio de investigacion:

02

M = Tamafio de la poblacién
vl = Satisfaccion del usuario
v2 = Calidad de atencion al cliente

r= Relacion entre lavly v2
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3.2. Variables y operacionalizacion

Se debe analizar la satisfaccion del usuario y calidad de atencion al cliente. A
continuacion, seran descritas, tanto en definicion conceptual como operacional,
indicadores y su correspondiente escala de medicion.

Variable 1: Satisfaccion del usuario

Definicion 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.

Definiciéon operacional: La satisfaccion del usuario se medira mediante un
cuestionario que contemple preguntas especificas para su evaluacion.
Indicadores: Rendimiento percibido: Experiencias de servicios anteriores y
competencia técnica. Expectativas: Percepcion del usuario. Niveles de satisfaccion:
satisfaccion e insatisfaccion.

Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Calidad de atencidn al cliente (cualitativa)

Definicion conceptual: Sufiol (2004) puede lograrse a través de un servicio que
pueda satisfacer sus necesidades, esto mediante estrategias que permitan
garantizar la satisfaccion de los clientes.

Definicion operacional: La calidad de atencion al cliente podra medirse a traves
de un cuestionario con preguntes acordes a la variable.

Indicadores: Estructura: Amabilidad, confort e interés. Procesos: Orientacion,
accesibilidad y continuidad. Resultados: Seguridad, confianza e imagen.

Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

En un estudio se denomina poblacion a aquel conjunto de elementos, objetos o
sujetos que es necesario estudiar, ademas de poseer caracteristicas especificas
que sirven para su medicion (Hernandez y Mendoza, 2018).

En este estudio la poblacion estuvo compuesta por una base de 2000 clientes de
la financiera CrediScotia S.A Sede — Camana.
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Criterios de inclusion: Aquellos sujetos que forman parte de la base de datos de
clientes de la financiera en estudio, teniendo como minimo tres meses de ser
usuarios de la entidad bancaria.

Criterios de exclusion: Individuos que no son clientes de la financiera, ademas, de
aquellos que son usuarios pero que tienen menos de 3 meses de pertenecer a la
entidad.

3.3.2 Muestra

En una indagacion la muestra esta estructura por un agrupamiento de sujetos que
fueron parte de una poblacioén, sin embargo, fueron extraidos para ser estudiados
y representan a la poblacibn entera (Hernandez y Mendoza, 2018). En
concordancia, la muestra de esta indagacion estuvo conformada por 88 clientes de
la entidad en estudio.

3.3.3 Muestreo

El muestreo es aquel elemento de la poblacién a ser estudiado y es probabilistico
aleatorio simple cuando todos los componentes presentan la misma oportunidad
para su seleccion (Hernandez, 2017).

Se utilizé una formula de muestreo simple tomando un tamafio de poblacién de
2000 con un margen de error del 10 % y factor de correccién por muestreo de 0.05,
dando como resultado la muestra censal.

Unidad de analisis: Es aquel componente que se caracteriza por ser medido, es
decir, aquella unidad especifica de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

La unidad de andlisis fue uno de los clientes de la Financiera CrediScotia S.A —
Sede Camana, al cual se le aplico dos cuestionarios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para analizar la primera variable fue empleada la técnica de la encuesta y el
instrumento utilizado es el cuestionario de indicadores de satisfaccion del usuario,
permitio evaluar la variable mediante 3 dimensiones; rendimiento percibido —
niveles de satisfaccion, cada uno con dos indicadores y dos items por indicador, en
lo que respecta la tercera dimension, es expectativas cuenta con un indicador y dos
items por indicador.

En el caso de la calidad de atencién 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 evalla la variable mediante 3 dimensiones, estructura,
procesos Yy resultados, cada uno con tres indicadores y dos items por indicador.
Para realizar la medicion de la confiabilidad, se realizo el Alfa de Cronbach, siendo
la muestra piloto 15 clientes de la Financiera CrediScotia S. A. El resultado para la
satisfaccion del usuario es de 0.911 y para la calidad de atencién al cliente es 0,951
lo cual indicé que es confiable para ser aplicado a la muestra en estudio.

3.5. Procedimientos

A continuacion, se detalla el procedimiento realizado para determinar si existe una
posible correlacién entre ambas variables en la Financiera CrediScotia S.A.

Para la investigacion primero fue necesario solicitar los permisos correspondientes
a la empresa en estudio, a traves, de una carta formal la cual fue aceptada y dando
respuesta con un documento de autorizacién permitiendo realizar la presente
investigacion.

Para obtener la informacion se aplicé la encuesta a 88 clientes de la Financiera
CrediScotia; los clientes tuvieron que responder 2 encuestas donde tenian la misma
escala para poder evaluar los distintos items.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se empled para la medicidn 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 satisfaccion de usuario y la calidad de atencion al cliente. Para la
relacion entre ambas variables el instrumento necesario fue el analisis cuantitativo,
teniendo primero la tabulacién de los resultados y cuadros estadisticos para realizar
el andlisis y por ultimo la representacion grafica para obtener un mayor
entendimiento.

3.7. Aspectos éticos

La investigadora consider6 para el presente trabajo, los aspectos éticos como
respetar los derechos de autor que se utilizan como fuente de informacién para
indagar sobre los temas que son necesarios para el estudio, preservar de manera
confidencial toda informacién de la empresa “CrediScotia”, mantener el anonimato
los nombres de los encuestados y presentar informacién confiable y objetiva. El uso
de los datos seré& con fines académicos.

Basandose en los principios de Etica en investigacion, del Codigo de Etica de la

Universidad Cesar Vallejo como son:
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a) Principio Etico de Beneficencia: Los participantes de esta investigacion es decir
los clientes se benefician al obtener la atencién de calidad que consideran merecer
dando su opinidon andnima en las encuestas. Asi mismo como la empresa al poder
contar con esta investigacion para mejorar en los puntos de atencidon que se
necesite reforzar.

b) Principio Etico de No Maleficencia: Se respet6 la integridad fisica y psicologico
de los participantes de esta investigacion.

c) Principio Etico de Autonomia: Todos los participantes de esta investigacion

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

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

Tabla 1
Correlacion entre las variables satisfaccion del usuario y calidad de atencion al

cliente

Satisfaccion  Calidad de
del usuario atencion

Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,907"
usuario correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
r de Pearson N 88 88
Calidad de Coeficiente de ,907" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 88 88

Nota. Elaboracion propia — Programa SPSS

Interpretacion: 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 segln se muestra en la tabla con un nivel de significancia del 0,000 que es

muy alta.
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Objetivo especifico 1: Medir el nivel de satisfaccion 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 continuacién con el porcentaje que le corresponde a cada nivel, ya
sea bajo, medio o alto.

Tabla 2

Nivel de satisfaccion 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 satisfaccion del usuario

Nivel bajo
23.90%

Nivel alto
21.60%

Nivel medio
54.50%

Nota. Elaboracion propia — Programa SPSS

Interpretacion: En la grafica 1 se puede observar un nivel medio de satisfaccion
de los usuarios encuestados de la Financiera CrediScotia, representado por 48
clientes (54,5%) de un total de 88 encuestados (100%), esta mayoria representa
un nivel de satisfaccion medio y aceptable, por otro lado, el nivel alto de satisfaccion
esta conformado por 19 usuarios (21,6%), esos datos son favorables para la
Financiera, porque quiere decir que se estaria realizando un buen trabajo. En el

extracto de nivel bajo se encuentran 21 usuarios que conforman 23,9% del total.
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Objetivo especifico 2: Medir la calidad de atencion al cliente que proporciona la
Financiera CrediScotia S.A.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio de atencion

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 atencién al cliente

Nivel bajo
23.90%

Nivel alto
26.10%

Nivel medio
50%

Nota. Elaboracion propia — Programa SPSS

Interpretacion: En el segundo objetivo se pudo establecer que el nivel de calidad
de atencion 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 atencion 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.
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Objetivo especifico 3: Determinar si existe relacion entre las dimensiones de la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion de la Financiera CrediScotia S.A.
Tabla 4

Correlacién entre las dimensiones de satisfaccion del usuario y calidad de

atencion al cliente.

Niveles de Calidad de

Rendimiento Expectativas . 2 i
satisfaccion atencion al

percibido D1S D2S D3S cliente
Pearson (correlacion) 1 737" 746" ,839"
Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88
Pearson (correlacion) 737" 1 724" , 769"
Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88
Pearson (correlacion) 746" 724" 1 ,846"
Sig. (bilateral) 0 0 0
N 88 88 88 88

Nota. Elaboracion propia — Programa SPSS

Interpretacion: En la tabla 4 las dimensiones de satisfaccién del usuario es decir
la Dimension 1 Rendimiento Percibido (DS1), la dimension 2 Expectativas (D2S) y
la dimension 3 Niveles de satisfaccion(D3S), se encuentran relacionadas con la
variable calidad de atencidn al cliente, y tienen una relacion significativa muy buena,
con un valor significativo de (0.000). Por ende, se puede evidenciar que de las tres
dimensiones de la satisfaccion del usuario, la que tiene la relacibn mas altamente
significativa es la dimension 1, con un valor significativo de (0.000) y un nivel de
correlacion de (0.839) que se refiere al rendimiento percibido por el usuario sobre
la atencién que brinda la Financiera CrediScotia y se aprecia que la dimension que
tiene menos relacion significativa es la dimensién 2, con un valor significativo de
(0,000) y un nivel de correlacion de (0.769) que se refiere a las expectativas que se
tienen acerca de la atencion que recibira el usuario, pero de todas maneras en una
relacion significativa buena. Por lo tanto, se puede afirmar relacioén entre las tres

dimensiones de la satisfaccidon del usuario con la calidad de atencion al cliente.
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V. DISCUSION

En este capitulo se procede a establecer la discusién 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 satisfaccion 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
dificil, ya que cada usuario tiene sus propias expectativas del tipo de servicio que
desea recibir, del nivel de calidad y atencion que cubra y cumpla sus necesidades
QuestionPro(2020)

En el rubro Bancario, gran parte de la insatisfaccion de los usuarios se debe a un
nivel bajo de servicio de atencion 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 operacién 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
gue 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.

(CincoDias).

Para realizar la discusion del presente estudio, es necesario comparar los
resultados y conclusiones obtenidos con las de algunas de las tesis del marco
tedrico; tras revisar la investigacion acerca de cada uno, se menciond las que mayor

enfoque se puede realizar para la respectiva comparacion.

Garcia y Maldonado (2020) tiene como finalidad determinar posible correlacion
entre la satisfaccion del cliente externo y calidad del servicio que perciben en el
Banco Scotiabank, para este estudio se realizd un cuestionario que consto de 22
preguntas, con opciones multiples a marcar de cémo 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 relacion a que si cliente

encuentra atractivas las instalaciones, si el ejecutivo que lo atendia 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 relacién a que
si el ejecutivo que lo atendia realizaba bien el servicio que necesita, si el personal

del banco ofrecia 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 podian
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 afio una buena campafa
escolar”, “Su ultima 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 satisfaccion y calidad; si bien se observa que en las dos investigaciones
usan un tamanio de muestra y escalas distintas, en ambas sedes de los bancos
Scotiabank, presentan comportamientos similares, tienen un porcentaje
representativo de una baja satisfaccion por parte de los usuarios, estas sedes
deben mejorar en la atencion brindada al cliente, para que la percepcion por parte
de las personas sea satisfactoria, por otro lado, el nivel de correlacion 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-Camand muestra mayor nivel de

correlacion entre variables, en comparacion al aplicado en Jaén.

Dominguez Alcivar (2018) la investigacion desea saber si existe relacion entre la
calidad y la satisfaccion de clientes del Banco Internacional, el estudio aplico
muestreo no probabilistico y utilizo modelo SERVQUAL, realizo investigacion 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 analisis, si bien existe una gran diferencia
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entre las encuestas, debido al tamafio de la muestra; el estudio “CrediScotia S.A.
Sede Camana” encuesto a 88 personas, mientras que la tesis en comparacion 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 correlacién de las
variables calidad de servicio brindado en el Banco de Crédito y la satisfaccién del
cliente, en ambos estudios se realizd investigacion descriptiva correlacional, el

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

Se tuvo como resultado que la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, tienen
un coeficiente de correlacion de 0,954, mientras que el resultado del estudio en
“CrediScotia S.A. Sede Camana” fue de 0,846, si bien tiene un porcentaje menor
de correlacion con el estudio a comparar, en ambos casos existe una correlacion
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
satisfaccion de los clientes; la tesis a comprar también analizo la correlacion de
otras variables como la calidad de servicio y la percepcion 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”, “Sélo 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 comparacion al estudio en
“CrediScotia S.A. Sede Camana” que uso una escala del 1 al 5. Si bien el estudio
a comparar esta 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 satisfaccion del usuario

y calidad de atencion tienen relacion entre si.

Martinez San Miguel (2018) tiene como finalidad determinar si existe correlacion

entre la variable calidad del servicio de atencion al publico y la variable satisfaccion
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del usuario en el municipio de Tinguifia en el departamento de Ica para el afio 2018,
en comparacion 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 correlacion de 0,624; mientras “CrediScotia S.A. Sede
Camana”; realizo dos cuestionarios aplicados a una muestra de 88 personas,
obteniendo un coeficiente de correlacion de 0,846; es decir se tuvo una mayor
relacion entre la variable satisfaccion del usuario y la variable calidad de atencion
al cliente. Sin embargo, en ambos estudios coincidieron en el nivel de significancia
de 0,000.

Cano Saldafia (2017) La investigacion busca establecer la posible relacion de la
calidad de atencion y la satisfaccion en pequefias empresas en Huarmey tomo una
muestra a 93 clientes del restaurante “La Rinconada” realizando una encuesta
mediante el modelo de Likert. La investigacion 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 atencién del
50%, mayor en comparacién con los resultados obtenidos del restaurante “ La
Rinconada” que fueron un 43% que consideran tener un nivel de atencién bueno.
Cabe resaltar que en ambos estudios y se determind una alta relacion entre las

variables.

Pastrana et al. (2020) Esta tesis hizo un analisis de la satisfaccion de tripulantes de
aerolineas de bajo costo mexicanas y tuvo por objetivo investigar acerca de la
satisfaccion y se realizé en una poblacion de 318 pasajeros. Mientras tanto en la
investigacion realizada sobre Crediscotia se realizé en una muestra de 88 clientes.
En la investigacion sobre las aerolineas y la satisfaccion del tripulante se concluy6
gue no resulta una relacion significativa entre confiabilidad y lealtad. Mientras tanto
en la investigacion realizada A crediscotia, si existe una relacion significativa entre
sus variables y estan altamente relacionados. Puesto que en Crediscotia los
resultados muestran una relacién directamente proporcional entre las variables, es
decir mientras se incremente la buena calidad de atencion brinda al cliente, también

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

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

conclusiones.

1. Se concluye que existe una relacion entre las variables satisfaccion del usuario
y calidad de atencion al cliente, y es una relacion proporcional es decir que mientras
mejor sea la calidad de atencién al cliente aumentara proporcionalmente la
satisfaccion del usuario y cabe resaltar que las dimensiones que forman ambas
variables estan altamente relacionados entre si y tienen una relacion significativa

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

2. Respecto a la variable del nivel de satisfaccion del usuario de la Financiera
CrediScotia S.A. En la investigacion se determind que existe un nivel medio, con
un porcentaje de 54.5% (48 personas), demostrando que la mayoria de los usuarios
encuestados de la Financiera CrediScotia se encuentran satisfechos, es decir, la
sede que se encuentra en Camana estaria teniendo resultados en su mayoria de
conformidad por parte de los usuarios, en un 21.6% (19 personas) se encuentran
las personas que se sienten muy satisfechas con la atencion brindada, lo que indica
qgue los trabajadores se encuentran brindando una atencibn muy buena. Sin
embargo, un 23,9% (21 personas) se encuentran muy insatisfechos, este ultimo
porcentaje, revela que existe una cantidad considerable de personas no conformes

con la atencion.

3. Con relacion a la variable de calidad de atencién 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 Camana brindan un servicio de
calidad regular, respecto al nivel alto, se obtuvo un 26,1% (23 personas) que indica
gue existen clientes muy conformes con la calidad del servicio recibido en la sede
de Camand, lo que daria un total de 70,1% de personas que consideran que la
calidad de atencion 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 determind que la dimension 1 rendimiento tiene un nivel de correlacion de
(0.839) con la calidad de atencién al cliente, la dimensién 2 expectativas obtuvo un
nivel de correlacion de (0,769) y la tercera dimension presenta un nivel de
correlacion de (0,846), siendo altamente significativos con la calidad de atencion al
cliente. Por tanto, se afirma que existe correlacion significativa entre las 3
dimensiones de ambas variables. Finalmente se concluye que las dimensiones de
la variable satisfaccion del usuario estan altamente relacionados a la variable
calidad de atencion que se ofrece al cliente y tienen una relacion significativa muy
buena.
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VIl. RECOMENDACIONES

Después de haber analizado las conclusiones, es necesario tomar medidas para
mejorar los aspectos deficientes en la calidad de servicio para lograr una mejoria

en la satisfacciéon en los clientes.

1. Se recomienda a la Gerencia de la Financiera Crediscotia estar constantemente
en busca de mejoras de calidad de atencion al cliente, que de nuevo se puede
ofrecer a los usuarios, asi como un personal correctamente uniformado y
cumpliendo con los protocolos de COVID 19, transmitird confianza y seguridad a
los clientes y de esta manera buscando siempre ofrecer un mejor servicio de calidad

aumentara el nivel de satisfaccién de los usuarios.

2.Se recomienda al area de plataforma, que son los que estan en constante
contacto con el cliente, compensar la preferencia de los usuarios hacia la financiera
y sus productos, con sorteos 0 campafias que hagan sentir al cliente como parte
importante y fundamental de la empresa. Asi mismo se podria aperturar todas las
ventanillas de atencion dentro de la Financiera, para evitar aglomeraciones y colas

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

3. Se recomienda al area de recursos humanos de la Financiera CrediScotia sede
Camana, 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 Camana realizar
trimestralmente encuestas sobre la calidad de atencidén que ofrece el personal a los
usuarios, para tener siempre un medio de verificacion que tan satisfecho se
encuentra el usuario con el servicio brindado. De esta manera se podra observar la
relacion proporcional de ofrecer un excelente servicio de calidad y como repercute

en la satisfaccion de los usuarios y poder mantenerla de ser positiva.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz De Operacionalizacidon de variables

importante para
poder fidelizar
a los clientes.

Insatisfaccion

horarios de atenciéon de la financiera

10. Se siente insatisfecho cuando no
estan aperturadas todas las ventanillas
para atencion

. Definicion Definicion : . : ‘ Escala de
Variable . Dimension Indicadores Items . .
Conceptual |Operacional Medicidn
Exoeriencias de 1. La entidad financiera brinda cada
(Kotler & Keller, ser?/icios afio una buena campafa escolar
2012). Se N o anteriores 2 St_J ultima experienci.a en la
puede percibir Rendimiento financiera fue satisfactoria
como Ips percibido 3. Considera que la financiera cuenta
sentimientos y Competencia con personal capacitado
reacciones Se medira técnica 4. Los colaboradores de la financiera
positivas que mediante un dan solucion a sus inquietudes
I lient : . : . -
Os clientes cuestionario . 5. Dentro de la financiera se percibe un
_ 3 experimentan que Expectativas Percepciones buen ambiente laboral

Sausfaccpn Iuegp .de que el contemple del usuario 6. Lafinanciera cubre sus expectativas | Qrdinal

del Usuario |servicio o ) preguntas en cuanto a los servicios que brindan
Iemprgsa, ay? especificas 7. Se siente satisfecho con los
coogr:a; (;cump " | para su servicios que ofrece la financiera

u 3 . .
: evaluacion. Satisfaccion 8. Se encuentra satisfecho con la

necesidades o - s
expectativas, Niveles de rapidez e_n qug aprgeban sus creditos
es muy satisfaccion 9. Se siente insatisfecho por los




. Definicion Definicion . ., . . Escala de
Variable - Dimensién| Indicadores Items .
Conceptual Operacional Medicion
. 1. Los colaboradores de la financiera lo
Amabilidad .
tratan con amabilidad
2. La financiera brinda condiciones
Estructura Confort materla_lles gue proporcionen confort y
comodidad
(Suiiol, 2004). Interés 3. Los colaboradores de la financiera
Puede lograrse muestran interés al atenderlo
atraves de un Podra Orientacion 4. La financiera cuenta con personal de
Serviclo que medirse a orientacion al cliente
pueda . . .
Calidad de |satisfacer sus través de un 5. La financiera cuenta con rampas de
Atencion al | necesidades cuestionario accesibilidad para personas ordinal
) S con Accesibilidad discapacitadas
cliente esto mediante Procesos . - —
) preguntes 6. Las informaciones de campafas de la
estrategias que : : . e
permitan acordes a la financiera son de facil accesibilidad
) variable. ) .. .
garantizar la - 7. Es continuo el buen servicio al cliente
satisfaccion de Continuidad i '
_ gue ofrece la financiera
los clientes. _
. 8. Se siente seguro dentro de las
Seguridad ) ) . .
instalaciones de la financiera
. 9. La financiera brinda confianza a todos
Resultados | Confianza . -
Sus usuarios en cada campaina
10. La financiera es una entidad con una
Imagen

buena imagen y prestigio




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para medir variable satisfacciéon del usuario
La encuesta tiene como objetivo reunir los datos necesarios para conocer cuan
satisfecho se encuentran los usuarios o clientes de la Financiera CrediScotia S.A -
sede Camana.
La encuesta debe ser de manera anénima y los datos ser usados para procesar
informacion Unicamente 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




OPCIONES
DIMENSION ITEMS
3
1. La entidad financiera brinda cada afio
una buena campafa escolar L] O L] Ll ]
2. Su ultima experiencia en la financiera fue
- satisfactoria O L] [ O O
Rendimiento - . -
percibido 3. Considera quella financiera cuenta con
personal capacitado O [l L] L] L]
4. Los colaboradores de la financiera dan
solucién a sus inquietudes O [l L] L] L]
5. Dentro de la financiera se percibe un
buen ambiente laboral O [l [ L] L]
Expectativas 6. La financiera cubre sus expectativas en
cuanto a los servicios que brindan O [l [ L] L]
7. Se siente satisfecho con los servicios que
ofrece la financiera O [l [ L] L]
8. Se encuentra satisfecho con la rapidez en
gue aprueban sus créditos O [l [ L] L]
Niveles de 9. Se siente insatisfecho por los horarios de
satisfaccion atencion de la financiera O ] ] O O
10.Se siente insatisfecho cuando no esta
apertura das todas las ventanillas para O Ll [ L] L]
atencién

Nota: Elaboracion propia




Cuestionario para medir variable calidad de atencion al cliente

El presente cuestionario tiene como finalidad reunir los datos necesarios para
realizar la evaluacion de la calidad de atencién al cliente que brinda la Financiera
CrediScotia S.A - sede Camana.

La encuesta debe ser de manera anénima y los datos ser usados para procesar
informacion Unicamente 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

3

. Los colaboradores de la financiera lo tratan con

amabilidad

Estructura

. La financiera brinda condiciones materiales que

proporcionen confort y comodidad

. Los colaboradores de la financiera muestran

interés al atenderlo

. Lafinanciera cuenta con personal de orientacién

al cliente

. La financiera cuenta con rampas de

accesibilidad para personas discapacitadas

Procesos

. Las informaciones de campanas de la financiera

son de facil accesibilidad

. Es continuo el buen servicio al cliente que ofrece

la financiera

. Se siente seguro dentro de las instalaciones de

la financiera

Resultados

. La financiera brinda confianza a todos sus

usuarios en cada campafna

10.La financiera es una entidad con una buena

imagen y prestigio

oo o|jo|jgo,o|o;o,o0|o

I I I I A 6 A o 6 O R O

o oo |o|o|o|o|o|o o

1 I o O O O O O O (R O

o oo |o|o|ojo|o|o o

Nota: Elaboracién propia




Anexo 4: Validez y confiabilidad de los Instrumentos

Fiabilidad (Instrumento para la variable satisfaccion del usuario)

Alfa de Cronbach N de elementos
911 10

Fiabilidad (Instrumento variable calidad de atencion al cliente)

Alfa de Cronbach N de elementos
951 10




Anexo 5: Célculo del tamano de la muestra

|Poblaciones Finitas

Valor porcentual

Valor relativo

Tamafo de la poblacion = 2,000.00
|proporcion de axito p= 50.0% 0.50
|proporcion =in éxito = 50.0%| 0.50
[Walor tabulado = 1.960 1.96
|Mivelo de significancia o= 5.0% 0.05
l&efrar o precisian = 10.0% 0.10
(tamano de muestra inicial na= az
factor de correcion por muestrea 1 3 0.046|= 0.05 (5%)
= 0,05 (3%)
88

[tamario de muestra final my=




Anexo 6: Base de Datos de la variable satisfaccién del usuario
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Anexo 7: Base de Datos de la variable calidad de atencién al cliente
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Anexo 8: Graficos y/o tablas que se obtuvieron de la base de datos

Figura 3
Porcentaje de satisfaccion del usuario

Nivel bajo

Nivel alto 23.90%

21.60% 4

Nivel medio
54.50%

Interpretacion: En la figura 3 se puede observar un nivel medio de satisfaccion de
los usuarios encuestados de la Financiera CrediScotia, representado por 48
clientes (54,5%) de un total de 88 encuestados (100%), esta mayoria conforma el
nivel de satisfaccion medio y aceptable, por otro lado, el nivel alto de satisfaccion
esta 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.



Figura 4
Nivel de Calidad de Servicio de Atencién

Nivel bajo
I_23.90%

Nivel alto
26.10%

Nivel medio
50%

Interpretacion: En la gréafica 2 se evidencia un nivel medio de calidad de atencién
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 atencion 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 atencion logra cumplir sus

expectativas.

1. La entidad financiera brinda cada afio una buena campaia escolar

acuerdo |desacuerdo
19% 21%

De acuerdo
24%




2. Su ultima experiencia en la financiera fue satisfactoria

Totalmente de
acuerdo
11%

De acuerdo
27%

3. Considera que la financiera cuenta con personal capacitado

Totalmente de Totalmente en
acuerdo _\ desacuerdo
9% 18%

En
desacuerd

De acuerdo
32%

Ni de acuerdo ni
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19%

4. Los colaboradores de la financiera dan solucion a sus inquietudes
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5. Dentro de la financiera se percibe un buen ambiente laboral

Totalmente de Totalmente en
acuerdo X desacuerdo
11% 16%

De acuerdo
23%

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
34%

6. La financiera cubre sus expectativas en cuanto a los servicios que brindan
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15%
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7. Se siente satisfecho con los servicios que ofrece la financiera

Totalmente de Totalmente en

acuerdo / desacuerdo
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16%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
38%



8. Se encuentra satisfecho con la rapidez en que aprueban sus créditos
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9. Se siente insatisfecho por los horarios de atencion de la financiera
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10. Se siente insatisfecho cuando no estan aperturadas todas
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11. Los colaboradores de la financiera lo tratan con amabilidad
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desacuerdo
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De acuerdo
30%
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12. La financiera brinda condiciones materiales que proporcionen confort
y comodidad

Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo
16% 17%
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De acuerdo desacuerd
24%
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13. Los colaboradores de la financiera muestran interés al atenderlo
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33%
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24%
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14. La financiera cuenta con personal de orientacion al cliente
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Totalmente
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15. La financiera cuenta con rampas de accesibilidad para personas

discapacitadas
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17. Es continuo el buen servicio al cliente que ofrece la financiera
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18. Se siente seguro dentro de las instalaciones de la financiera
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19. Lafinanciera brinda confianza a todos sus usuarios en cada campafa
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20. Lafinanciera es una entidad con una buena imagen y prestigio
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Anexo 9: Validez del Instrumento de las variables Satisfaccion del usuario y Calidad de Atencion al Cliente
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

HNOMBERE DEL INSTRUMENTO
QBIETIVO
DIFIGIDG A

VALOFRACION DEL INSTRUMENTO

MOMBEES Y APELLITOS DEL EVALITTADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALTUTADOR

Cuestionario

Walidar el imstnumento para su aplicacion

Clisntes de la Financiera Crpdispatia. 5.4 - Sede Camara

Deficiante

Regular

Bueno

My bueno

Excelenta

Mz, Disgo Tesis Mameni Qoispe

Wiazizter en Marketing por la Univerzidad Catolica Santa WMana

Firma

Mz Diopo Josi Mamemi Cruisge

DI 1 48515216




Anexo 10: Autorizacién de aplicacion del Instrumento

fi‘ﬁ"ﬂ UBIVERSIDAD CisaR VRLLEID

CARTA N"O01-2021-50G-UCY

SENUEES:
Financiera Crediscotia 5.A.

Presemie. «

La gresente Bs pare faludarte condiabmente v presentarme soy, Saliy Xiomara
Domingue: Gil Bachiller en Administracin y Negocios Intemnacicaaed, idmntificada con
Oni WI2650227, ¥ estudiante de b universidad Cesar Vallelo con codign Unier sitario
H*7 002095692,

Salicite su colaboracdn y sutorizacién para poder realicer mi proyecto do tosis cobrz fa
empresa quie uited tignamente dirige. Parmiliéndoma aplicar una eAnuRIla a una
muestra de cientes de la Finandera. donde me permlted medic o satisfaccidn de lox
clizntes y [ calidad d2 serdicio de atennidn gue recben.

Apradecidndele antlcipadaments por wuestro spoye en faver de la fermacion de
profesionles el anies

Hago propicia [a oporiundad para expresar Las moestras de mi esoecial consideracion,

Atentarierite,

ﬂ:{ ia!r:ﬂwnl-' a Dpminguea Gil
D, 72650227

Cod Uni: TOOREI5602
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CreciIScotia

AUTORIZACION DE USD DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Claudia Maribel Opone Marran, identiicado con DN AB2ADILE. er mi calidad de
Cncargada de 1a Agenda Crediscotia Camand del drca Administracidn de ia TMpreTy

Fimanciera Crediicotia S.A. ton RULC N* 208S3%993225, ubicada en Ia Prowkncia de
Camana en Jr, 28 de lubno,

OTORGO LA AUTORIZACIHYN,

A 13 Seforita Salty Miamara Bomingues Gil identificada oown DML N FIGSO22T de ia
Cacrera profesional de Administracidn, para que aplique Ia encuesta sobre la
satsfaccion del uwarkio v 12 calidad de atencidn al diente gue brinda 1a Financiera

Crediscotia, con a finalidad de que pueda desarroliar su Tesis, para obtener su Tiulo
Frofesional en Admindstracion.

{ x) Mantener en Reservael nombre o ctualquier dittintivo de la ermpresas; o

U I Mfendonar el nombre de la empeeia
i

Dlaudia Sporto Marrgn
DML 462332487

€l Citudiznte word wometids al inido del procedimients disciplinario correspondiente;

Asimiima, asumird toda 13 responsabilidad anie potibles accicnes legales que 1
EMpresa, olod gante de Informaclds, pueda EpeCutar,

Estudiante
Lally miomara Domingues Gil
OMi: 72650227
Hagamos e seoa rrosilafen
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