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RESUMEN

TRANSPARENCIA EN LA INFORMACIÓN FINANCIERA Y LA SATISFACCIÓN DEL CUENTE

EN LA AGENCIA CAPÓN DEL BANCO DE CRÉDITO DEL PERÚ, LIMA-2013 título de la

investigación presenta como objetivo Identificar la relación entre la transparencia en la

información y satisfacción de los Clientes de la agencia Capón del Banco de Crédito. El tipo de

investigación corresponde al descriptivo-correladonal donde Hernández (2008) refiere que la

investigación descriptiva es la forma más elemental de investigación a la que puede recurrir un

investigador, el diseño de la investigación es no experimental, la población de estudio estuvo

conformada por 250 clientes de la Agencia Capón del Banco de Crédito del Perú. La muestra

final se obtuvo a través del cálculo estadístico alcanzando 151 clientes. La obtención de datos

se realizó a través de una encuesta con su variante de recolección el cuestionario el cual

consto de 24 preguntas por cada una de nuestras variables, donde la variable independiente:

Transparencia en la información consta de 3 dimensiones, transparencia activa, transparencia

pasiva y elementos satisfactorios, la variable dependiente: Satisfacción consta de 2

dimensiones: Elementos satisfactorios y elementos de desempeño. El proceso estadístico de

los datos se realizó con el soporte del programa SPSS V. 21 el cual sirvió para realizar el análisis

descriptivo y correlaciona! de las variables de estudio. Finalmente se realizó la discusión de los

datos obtenidos cotejándolos con los antecedentes incluidos en la investigación, ello sirvió

para construir las conclusiones y recomendaciones correspondientes.

Palabras claves: Transparencia en la información financiera, satisfacción de los clientes,

transparencia activa, transparencia pasiva



ABSTRACT

The research presented addresses the issue of implementation of transparency in financia!

reporting and customer satisfaction in Capón branch of Banco de Crédito del Perú , Lima -

2013.Como overa!! objective was proposed to identify the relationship between transparency

Information and Client satisfaction of Capón branch of Banco de Crédito del Perú , Lima, 2013.

The research corresponds to the descriptive - correlational non- experimental design where

Hernández (2008) reports that descriptive research is the most elementary form of research

which can turn a researcher, the research design is not experimental, the study population

consisted of 250 dients Capón Agency Banco de Crédito del Perú. The final sample was

obtained through statistical calculation reaching 151 customers. Data collection was

conducted through a survey with its variant collection questionnaire which I consist of 24

questions for each variable, where the independent variable: Information transparency has 3

dimensions enable transparency, passive transparency and satisfactory elements and the

dependent variable: Satisfaction has 2 dimensions: Elements and satisfactory performance

elements. Statistical data processing was performed using SPSS V. 21 support program which

was used to perform descriptive and correlational analysis of the study variables. Finally the

discussion of comparing them with the background data included in the research was

conducted; it was used to build the conclusions and recommendations.

Keywords: Transparency in financia! reporting, customer satisfaction, transparency active,

passive transparency
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