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RESUMEN

Entender la relacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion de
clientes es indispensable para detectar la situacion actual en la que nos
encontramos frente al mercado y conocer la serie de estrategias que pueden ser
aplicables al indicador que presente resultados no deseados, es por ello que en la
presente investigacion se pudo determinar la relacién entre estas dos variables
aplicadas a una entidad financiera y gracias a una adaptacion del modelo Servperf
utilizado a una muestra de 303 personas que son clientes de la entidad, es que se
pudo llegar a responder el problema de investigacion, alcanzar los objetivos.
conclusiones e hipoétesis que serviran para la toma de decisiones de la empresa y

también como un referente para futuras investigaciones.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, clientes, modelo servqual,

toma de decisiones.



ABSTRACT

Understanding the relationship between the quality of service and customer
satisfaction is essential to detect the current situation in which we find ourselves
facing the market and to know the series of strategies that may be applicable to the
indicator that presents undesired results, which is why In the present investigation it
was possible to determine the relationship between these two variables applied to
a financial entity and thanks to an adaptation of the Servqual model used to a sample
of 303 people who are clients of the entity, it was possible to answer the problem of
research, achieve the objectives. conclusions and hypotheses that will follow for the

company's decision-making and also as a reference for future research

Keywords: Quality of service, satisfaction, customers, servperf model, decision

making



l. INTRODUCCION

Actualmente los consumidores toman decisiones en base a las prioridades
que tengan y los criterios que consideran para decidir sobre algun tipo de producto
0 servicio lo someten a constante analisis, de esta forma demostrando que los
clientes estan en constante evaluacion hacia las empresas donde consumen algun
producto o servicio; asi mismo, Silva, Freitas y Reboucas (2021) segun su
investigacion realizada en Brasil hacen mencién de que el juicio critico de los
clientes se ha vuelto mas complejo y tiene el mismo patrén a nivel internacional,
indica que los clientes son cada vez mas exigentes en base a lo que reciben de una
empresa, en la actualidad la gran competitividad de las organizaciones ha
ocasionado que emerja una cultura de servicio que aproxime cada vez mas a la
empresa en el arduo labor del incremento de calidad de lo ofrecido y por
consiguiente que impacte en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, segun Uslu
(2020) menciona que en la cultura de Portugal la mayoria de los clientes de las
organizaciones han modificado la forma en la que ven el mundo y sobre todo la
manera en la que perciben a los establecimientos que son los lugares donde
consumen sus productos y servicios, asi mismo son consideradas como aliados
estratégicos para la solucién de sus problemas frente algun tipo de adversidad o
épocas de crisis y la misma situacion se puede manifestar en cualquier

establecimiento que tenga contacto directo con el cliente.

El mercado financiero es cada vez mas complejo ya que las condiciones
actuales de los clientes se van modificando con el pasar del tiempo, motivo por el
cual las entidades que ejercen actividades de naturaleza financiera tienen que
adaptar los productos o servicios que ofrecen, en este contexto es que Vasconez y
Chico (2018) manifiestan que existe gran nivel de competitividad entre los bancos
con mayor cantidad de activos en Ecuador, asi mismo, concluyé que estas
entidades desconocen el vinculo que presenta la variable independiente y
dependiente, por ello es que no existe una correcta gestion que permita la elaborar
estrategias necesarias para poder establecer una mayor solidez respecto al impacto

gue genera en los usuarios o clientes.

En el estudio realizado por Aranda, Martel y Carranza (2020) concluyeron

que existen una relacion positiva y el gran nivel de vinculo entre sus variables de



estudio de los bancos privados de Huanuco, a causa de ello es que se puede decir
gue aun falta mejorar la calidad que otorgan las entidades financieras de Huanuco
y que pueden apoyarse de las sugerencias de sus propios cliente para poder
entenderlos con mayor precision, por otro lado, concluyeron en que es
indispensable mejorar la calidad y esto se podria lograr con diversos tipos de
capacitaciones que puedan ser medibles y aplicables al recurso humano de la

empresa.

Por otro lado, Pérez y Zambrano (2021) mencionan que, en la entidad
financiera de Caja Raiz de la agencia de Lurigancho, se pudo evidenciar que la
variable de la satisfaccion puede ser medida con la calidad de dicha agencia, se
buscé obtener la percepcion del cliente en base a la adaptacion de la institucion
frente a la pandemia causada por COVID 19 presenta un nivel no tan alto, indican
gue la relacion la variable dependiente y la independiente estan totalmente
vinculada. Asi mismo, se ha identificado que en la entidad financiera de los Olivos
la cual no puede ser revelado su nombre, se desconoce el grado de relacion
existente entre calidad del servicio ofrecido y nivel de satisfaccion que manifiestan
los consumidores, por consecuente, ese es el motivo por el cual no realizan ningun
tipo de gestion estratégica enfocada a las necesidades de los consumidores
ocasionando que estos puedan preferir a la competencia llegando a impactar

negativamente en los indicadores de la institucion y pérdida de clientes.

En este contexto se formul6 el problema de investigacion ¢Qué relacion
existe entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una entidad financiera
de Los Olivos - 2023? Y los problemas especificos son ¢Qué relacion existe entre
capacidad de servicio y la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de
una entidad financiera de Los Olivos- 2023?, ¢Qué relacion que existe entre
capacidad de servicio y la fiabilidad en la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera de Los Olivos- 20237, ¢ Qué relacion existe entre capacidad de servicio
y la infraestructura en la satisfaccion del cliente de una entidad financiera de Los
Olivos- 20237, ¢ Qué relacion existe entre capacidad de servicio y seguridad en la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera de Los Olivos- 2023? Y ¢Qué
relacion que existe entre capacidad de servicio y la empatia en la satisfaccion del

cliente de una entidad financiera de Los Olivos- 20237



Para la justificacién de caracter tedrico, es que con la investigacion realizada
se busco funcionar como referencia para que las entidades financieras tomen
conciencia y marquen su diferenciacion comercial en base a la deteccion de sus
aspectos a mejorar que se encuentren dentro de la variable dependiente, ya que
usualmente no todas las entidades financieras analizan estas variables de estudio
y los principales perjudicados terminan siendo los clientes impactando directamente

en su insatisfaccion.

El planteamiento del objetivo general del estudio fue, Determinar la relacién
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera de los Olivos- 2023. Los objetivos especificos fueron, determinar la
relacion que existe entre la capacidad de servicio y la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del cliente de una institucion financiera de los Olivos- 2023. Determinar
la relacion que existe entre capacidad de servicio y la fiabilidad en la satisfaccion
del cliente de una entidad financiera de Los Olivos- 2023. Determinar la relacion
gue existe entre capacidad de servicio y la infraestructura en la satisfaccién del
cliente de una entidad financiera de los Olivos- 2023. Determinar la relacion que
existe entre la capacidad de servicio y la seguridad en la satisfaccion del cliente de
una entidad financiera de los Olivos- 2023. Determinar la relacion que existe entre
capacidad de servicios y la empatia en la satisfaccion del cliente de una entidad

financiera de los Olivos- 2023.

La hipdtesis general que se plante6 fue, existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una entidad financiera de los Olivos-
2023. Las hipotesis especificas fueron, Existe relacion significativa entre la
capacidad de servicio y la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de
una entidad financiera de los Olivos- 2023. Existe relacion significativa entre
capacidad de servicio y la fiabilidad en la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera de los Olivos- 2023. Existe relacion significativa entre capacidad de
servicio y la infraestructura en la satisfaccion del cliente de una entidad financiera
de los Olivos- 2023. Existe relacion significativa entre capacidad de servicio y la
seguridad en la satisfaccion del cliente de una institucion financiera de los Olivos-
2023 y Existe relacion significativa entre la capacidad de servicio y la empatia en la

satisfacciéon del cliente de una entidad financiera de los Olivos- 2023.



I MARCO TEORICO

Se ha incluido dentro del marco tedrico estudios previos que den fortaleza y
sustento a la presente investigacion, la informacion recopilada se ha realizado a

nivel internacional y nacional aplicada a las variables que se pretende estudiar.

Dentro de los hallazgos de Guerra (2018) cuyo propdsito fue de definir la
relacion que tiene la calidad y la satisfaccién, aplicandolo a 93 personas como
muestra y utilizando el modelo Servqual en una entidad prestadora de servicios
financieros en Trujillo , concluyendo en que el nivel de Rho de Spearman fue de
0.601 y de esta forma demostrando que la correlacion de la investigacion es de
caracter positiva y moderada, confirmando su hipétesis y demostrando que si existe
correlacion para las variables manifestadas, por otro lado también descubrié que el
nivel de calidad y calificativo para cada una de sus dimensiones supera el 70% de

aceptacion entre los encuestados.

Por otro lado, Segun Salas (2022). En una investigacion realizada al Banco
de la Nacién para poder evaluar la calidad que presenta la agencia de Arequipa con
la finalidad de poder encontrar informacion importante para la elaboracion de
procesos de mejora continua asi como también determinantes para la satisfaccion
de los mismos, investigacion que fue aplicada a una muestra de 368 personas
pertenecientes a su mayor segmento de clientes que fueron los comerciantes de la
zona aplicando el modelo Servqual y concluyendo en que la correlacion que existe
entre ambas variables de minima, por otro lado la empatia presenta el mayor nivel
de correlacion con un 0.364 de Rho de Spearman y por lo que se menciona que en
dicho establecimiento la empatia que se presente es indispensable para los

clientes.

De acuerdo con Céceres y Mamani (2020). Indican que para comprender la
satisfaccion en los consumidores del Banco de crédito de Pera en la region politica
de Arequipa es necesario conocer el grado actual en el que se encuentra la calidad
que ofrece la institucién en su totalidad, menciona que cada aspecto vinculado a la
calidad del servicio es relevante para poder determinar el grado de satisfaccion de
los usuarios, dicha investigacion fue realizada a una muestra de 189 personas de
una poblacion de 10004 clientes de la ciudad J L B y Rivero de manera aleatoria en

la que se descubrié que los clientes no presentan una sélida idea del segmento de



poblacién al que pertenecen ni los beneficios que pueden adquirir con ello, se
empleo el cuestionario Servqual y se determiné que la correlacion fue muy buenay
el coeficiente fue 0.954, asi como también el nivel de vinculacién que existe para
las variables aport6 en gran magnitud para la realizacion de estrategias y solucionar

deficiencias respecto a la satisfaccion de los usuarios de Bcp.

De acuerdo con Requejo (2018). Manifiesta que para conocer la manera en
la que los clientes de una empresa perciben todo lo referente a los servicios es
necesario tener correctamente definido el nivel de calidad que se tiene, en este
escenario el Banco de la Nacion de la region politica de Puno que fue aplicada a la
ciudad de Paita no se pudo apreciar una mejora respecto a los comentarios que
eran emitidos por parte de los clientes y por consecuencia estas dos variables eran
totalmente desconocidas, motivo por lo que se tomo6 una muestra de 218 personas
para la realizacion encuestas y empleando el modelo Serperf con 22 items para
medir la variable 1, de esta forma concluyendo en que la percepcion de todos los
clientes respecto a la calidad que reciben de la institucion tiene una calificacién
media o regular, razén por la que la institucion no se encuentra satisfecha con los
resultados, sin embargo se pudo encontrar que el nivel de empatia presentado
durante el servicio tiene el mayor calificativo, mientras que la capacidad de
respuesta es el que tiene menor calificacién, se puede inferir que en la localidad en
la que se encuentra la agencia, los clientes tienen una mayor valorizacion hacia la
rapidez de atencion y el grado de predisposicion que presenta el personal para
poder atender a sus requerimientos solicitados porque son clientes que en su
mayoria son personas emprendedoras o mayores de edad y que por lo general

carecen de tiempo.

Segun la investigacion de Arteaga (2019). Menciona que realizar el
seguimiento continuo del nivel de calidad que se ofrece en la institucién va a
determinar qué tan satisfecho puedan estar los clientes porque cada vez son mas
sofisticados y estan en constante exigencia hacia las instituciones, para realizar la
investigacion fue necesario segmentar al publico objetivo que poseen los clientes
de la agencia Interbank en Lurin y por ello se realiz6 encuestas a una muestra de
80 clientes con el modelo Servqual, la investigacion concluyd en que la relacion que
presenta la variable 1 y variable 2 son aceptables y significativas en la tienda

Interbank , por otro lado también se infiere en que estas dos variables tiene buen



indicador positivo respecto al servicio que presta la institucién y que esto recae en

la fidelizacion y buena imagen que pueda tener los clientes del mercado financiero.

Por otro lado, en la investigacién de Quispe y Terrones (2023) mencionan
gue es importante determinar la forma en la que influye la variable independiente
en la dependiente, por ello es que se pudo determinar que cuentan con un Rho de
Spearman de 0.587 y que este indicador representa una correlacion moderada, asi
mismo se pudo apreciar que en la investigacion aplicada a una muestra de 382
personas pertenecientes al Banco BBVA de la oficina principal de Lima se aplico el
modelo Servqual y se descubrié que existe vinculo moderado entre la calidad y

satisfaccion en los consumidores.

Asi mismo, en la investigacion de Garcia y Maldonado (2020) se descubri6
gue las variables de estudios presentan buen nivel correlacional ya que su Rho de
Spearman fue 0.673 y se determind que las variables estan vinculadas
directamente en Banco Scotiabank de la provincia de Jaén, este resultado pudo ser
posible con ayuda del modelo Servqual y descubriendo que en esta realidad la
dimensién de empatia y capacidad de respuesta no generan impacto significativo

dentro del grado en el que se encuentra la SC de la entidad financiera.

En la investigacién de Bernabé (2021) que fue hecha con la finalidad de
poder demostrar el nivel de correlacion entre sus variables aplicandolo a la entidad
financiera BCP de la agencia que se encuentra en Lambayeque, pudo determinar
gue el Rho de Spearman fue de 0.720 y que dicho indicador representa un nivel de
alta de correlacion entre las variables, asi como también pudo descubrir que el
indicador con menor grado de Rho de Spearman con 0.648 fue la empatia, por ello
sustenté el vinculo directo que existe entre las variables independiente y
dependiente.

Por otro lado, Gomez y Gutiérrez (2019) en su investigacion pudo descubrir
gue la relaciéon entre CS y SC tiene un nivel significativo, el Rho de Spearman fue
de 0.652 y demostrdé que en la entidad financiera del distrito de la Molina sus
variables estan regularmente vinculadas, y también se hallé que la fiabilidad de la
entidad financiera tiene un Rho de Spearman de 0.353 que es el de menor nivel de
correlacion de sus dimensiones, estos resultados fueron producto de aplicar el

modelo Servqual a una muestra de 360 personas que acudieron a la institucion.



Adicionalmente, en la investigacion de Meza (2020), concluye que el nivel de
correlacion fue Rho de Spearman de 0,918, lo que demuestra que tiene un nivel de
correlacion alta, dicha investigacion fue aplicada a una muestra de 227 personas
de una poblacion de 3000 que acudieron forma constante a una entidad bancaria
en el distrito de Cayma, se pudo demostrar que cuando mayor sea la calidad
ofrecida, mayor serd la satisfaccion del cliente.

Dentro de las investigaciones internacionales tal como la de Vasconez y
Chico (2018). Que manifiesta que fue con la finalidad de poder descubrir cual es el
verdadero secreto para el incremento de la competitividad influenciada por la
calidad de servicios y todos los factores relacionados a ello, investigacion que fue
realizada a los cuatro banco con mayores activos e influencia de Ecuador, buscé
determinar el vinculo entre calidad y servicio que ofrecen estas instituciones en la
competitividad, se realizé una muestra de 384 personas ya que no se contaba con
la cifra exacta de clientes que acuden a las entidades financieras y fueron escogidas
por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia, asi mismo, en base
ala encuesta y a la observacion cientifica aplicando el modelo Servqual y la prueba
Kmo es que se pudo concluir en que el nivel de competitividad entre las principales
entidades financieras de Ecuador es elevado, adicionalmente a ello con la
investigacion se pudo demostrar que la calidad de servicios que se ofrece no
cumple con las expectativas de los clientes y esto genero una deficiencia dentro de

las estrategias de retencion de los mismos.

Asi mismo segun Bolafos et al. (2019). en su investigacion para poder
determinar la forma en la que es percibida la calidad y la manera en la que genera
diversos impactos en la satisfaccién de los usuarios, se pudo demostrar que gracias
una investigacion empirica analitica con una muestra de 384 personas utilizando la
observacion cientifica en la ciudad de San Juan de Pasto de Colombia, se utilizé la
encuesta segun el modelo Serperf para poder determinar las percepciones reales
gue los clientes consumidores que se tiene y adicionalmente la escala Servqual
para la calidad, de esta forma concluyendo en que para la determinaciéon de la
percepcion que tienen los clientes respecto a su satisfaccion va a depender de la
forma en la que ellos la consideran y la serie de factores que estan vinculados a
todo lo que ellos necesitan y que puedan mejorar su experiencia, ya que sera factor

clave para que estos decidan adquirir algun tipo de producto o servicio, teniendo en



cuenta ello es que se pudo descubrir que las herramientas tecnoldgicas que
emplean no otorga ni facilita ningun tipo de aceleracion , por otro lado menciona
que los indicadores de satisfaccion referencial a la fiabilidad de las organizaciones

no es el adecuado por lo que no estan satisfechos en dicho aspecto,

Asi mismo, Rwegerera (2019) en su investigacién encontré que las
expectativas superan la percepcion y se pudo evidenciar que los bajos puntajes
estaban distribuidos entre cada una de las dimensiones por las que esta
conformada la variable de calidad de servicio a excepcién de la tangibilidad, dicha
investigacion se realizé a una muestra de 157 personas en IMB Bank de Tanzania,
por otro lado se pudo evaluar la relacion entre estas variables con la ayuda del
modelo Servqual y restando la percepcion y la expectativa para determinar el grado

de satisfaccion que posee la entidad financiera.

Por otro lado, Vahrul et al. (2023) mencionan que como consecuente de la
constante lucha por la captacion de clientes es que la tecnologia presenta un rol
importante, ya que este acerca a las empresas financieras cada vez mas hacia los
clientes con la finalidad de poder cumplir con las necesidades de los mismos, en su
investigacion realizada a los bancos islamicos es que se pudo determinar que la
satisfaccion de los clientes va a depender del nivel de modernizacién de la
tecnologia que presente el banco para cumplir con las expectativas que se
requieren, este estudio pudo ser realizado empleando el modelo Servqual y gracias
a ello fue que se detectd que la satisfaccidén de los clientes va depender del nivel
de innovacion que tenga la empresa para diferenciarse del resto y también la forma
en la que se obtienen los productos, en dicho lugar los bancos se posicionan cada
vez mas por medio de las famosas plataformas moviles, ya que son faciles de usar
y se pueden obtener gran cantidad de los productos que ofrecen los bancos desde

la comodidad de sus negocios y hogares.

Por otro lado, con toda la informacion recaudada se utiliz6 como base para
poder entender y darle consistencia a la investigacion realizada, se puede apreciar
gue las realidades de las investigaciones citadas son distintas y cada una muestra
un resultado de acuerdo con su pais o localidad, en este contexto la gran mayoria
de las investigaciones utilizan el modelo Servqual y el modelo Servperf para poder

interpretar la relacion existente en la variable calidad y satisfaccion, sin embargo en



la investigacion realizada se utilizé una adaptacion del modelo Servperf para poder

realizar el instrumento en base a las percepciones y no a las expectativas.

Existen diversos tipos de definiciones para calidad cuyo significado se ha
modificado con el pasar el tiempo, actualmente el dominio de este término y es
punto crucial para poder realizar una correcta diferenciacion de las marca, la amplia
competitividad del mercado ha logrado que las organizaciones prioricen el pronto
conocimiento de este indicador que existe para los servicios 0 productos que se
ofrecen, sin embargo, Nava (2005) menciona que la calidad de una empresa va a
depender netamente del tipo de percepciones que tengan los clientes respecto a lo
gue se ofrece, estos pueden variar y en todos los escenarios es subjetiva, las
empresas en la actualidad buscan consolidar el nivel de calidad que otorgan a los
clientes para que esta se convierta en parte indispensable de la cultura
organizacional, por otro lado Aranda y Ramirez ( 2014) indican que en la actualidad
existen muchos métodos y tipos para poder realizar una correcta evaluacion de la
calidad que se presenta en las organizaciones, esta serie de instrumentos facilitan
la interpretacién de la calidad de los servicios y productos prestados, razén por la
cual da pie a la realizacion de planes estratégicos y procesos de mejora continua
para mejorar la realidad que se tiene frente al mercado competitivo, asi mismo,
estas herramientas de evaluacion de calidad podran identificar los problemas a
mejorar para que las empresas puedan posicionarse en el mercado y pueda
alcanzar estandares de calidad a nivel mundial que por lo general es el principal

objetivo que las organizaciones desean alcanzar.

Segun Qadeer (2013) en su investigacion menciona que la calidad influye
directamente en la satisfaccién de los clientes, este punto es importante porque las
empresas pueden influenciar en este indicador para tener buenos resultados en la
satisfaccion de los clientes, actualmente las empresas estan actualizandose cada
vez mas respecto a la importancia del vinculo entre estas dos variables con la
finalidad de poder asegurar la continuidad de los clientes actuales y la adquisicion
de los futuros, por otro lado, se aprecia que para llevar a cabo una correcta relacion
entre estas dos variables sera necesario el completo compromiso orientado a la
calidad del servicio y debera estar correctamente posicionado en la filosofia de
trabajo de cada colaborador de la empresa.



Por ultimo, Parasuraman et al (1988) en su busqueda constante por brindarle
un sentido y concepto claro y coherente a la calidad del servicio, es que se
descubrié en su investigacion que las dimensiones de tangibilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad van a definir el nivel de calidad que se
posee algun tipo de servicio o producto y que es aplicable para todo tipo de

empresa, a este cuestionario se le denoming oficialmente como modelo Servqual.

Asi mismo, Kathoon et al(2020) gracias a su investigacion es que se pudo
demostrar que con las dimensiones que se desglosan de la calidad de servicio se
pudo evaluar la satisfaccion del cliente, ya que las dimensiones impactan
directamente en el proceso de seleccion de alternativas de los clientes y generan
un impacto directamente proporcional en la satisfaccién de los mismos, motivo por

el cual estas dimensiones fueron tomadas del modelo para realizar la investigacion.

La capacidad de respuesta de una organizacién es indispensable porque
presenta gran impacto que puede ser positivo 0 negativo en la percepcion que el
cliente tiene, esto representa una reaccion frente al nivel de calidad que existe en
el servicio, asi mismo, esta dimensién en muchos cosas es indispensable para el
cliente, ya que, los clientes actualmente valoran mucho el tiempo que emplean a la
hora de realizar algun tipo de actividad, Parasuraman et al (1988) menciona que la
capacidad de respuesta significa el nivel de predisposicion y voluntad que se tiene
para poder solucionar algun problema o apoyar a los usuarios en las gestiones que
realicen, de esta forma pueda ser mas rapido y se minimice el tiempo de espera
gue tienen los clientes al momento de realizar sus operaciones. Por otro lado,
Denton (1991) menciona a la capacidad de respuesta como el tiempo de demora
del prestador de servicio para poder solucionar alguin problema o requerimiento del
cliente por ello es que es indispensable que los trabajadores de las empresas
tengan buen dominio en la capacidad de respuesta y para que ello se cumpla es
gue la organizacion debe realizar la correcta capacitacion con la finalidad de que
los empleados conozcan en su totalidad todas las herramientas que estén a su
alcance para que se pueda brindar una atencion de calidad y se asegure la

confianza y seguridad del cliente.

Actualmente, en esta dimension es donde se ven reflejadas las destrezas de

los colaboradores, efectividad y eficacia de cada uno de ellos se puede apreciar en
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el énfasis que tiene el personal para poder culminar la atencion de manera
satisfactoria hacia el cliente, sin embargo, al ser un valor agregado dentro de la
calidad de atencidn, este no deberia ocasionar que se descuiden el resto de las
dimensiones que también estan involucradas dentro de la calidad total que se

otorga.

Para entender la Fiabilidad es necesario saber que existen muchas
definiciones para esta dimensién, sin embargo para Parasuraman et al(1988)
manifiesta que la fiabilidad es la realizacion de la acciones y labores de manera
cuidadosa , de esta manera generando cierta satisfaccion en el cliente que se esta
atendiendo porque el cliente sentira que la entidad que otorga el servicio domina el
tema y que puede estar confiado en que se va a realizar la actividad que se esta
solicitando, asi mismo, la fiabilidad va garantizar que el cliente pueda incrementar
el nivel de satisfaccion respecto a la forma en la que se realizan las actividades por
lo que el nivel de calidad del servicio sera el éptimo y estara en las condiciones de

generar impacto significativo en la satisfaccion del cliente.

La infraestructura de una organizacion es indispensable porque es el lugar
fisico en el que se realiza el contacto directo entre cliente y empresa, asi mismo,
Araluce (2001) menciona que la infraestructura es indispensable, ya que las
instalaciones que presenten las organizaciones van a sumar valor a la calidad
dentro del servicio que se le otorga al cliente porque el estado en el que este se
encuentre es el reflejo del estado actual de la organizacion y por consecuente se
va a ver involucrado dentro de las sensaciones de satisfaccion para el cliente
respecto a su percepcion. Por otro lado, esta dimension va a estar involucrada de
manera directa con la seguridad y comodidad del cliente, lo cual va a recaer de
manera satisfactoria o negativa en los resultados respecto a la evaluacién que se
estd realizando, adicionalmente, tener en cuenta que la infraestructura va a
demostrar el estado actual de la organizacion y es en dicho lugar donde se brindan
una serie de experiencias que van impactar en la experiencia del cliente.

La seguridad de todo establecimiento comercial es indispensable porque va
a garantizar que el cliente se encuentre a salvo dentro de sus instalaciones, sin
embargo, existe un factor adverso que es la inseguridad aledafia a donde se
encuentre el establecimiento, asi mismo, Mufioz (1994) menciona que la seguridad

es el grado de certidumbre en el que un individuo pueda sentir que es poco probable
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gue le sucediese algun tipo de experiencia negativa, por ello es importante tener
claro los riesgos a los que se expone el cliente durante toda la prestacion de
servicios, sin embargo, elevar los estdndares de seguridad de la organizacion
puede incrementar el nivel de calidad de servicio que se ofrece y racer en el nivel

de satisfaccion del cliente de manera positiva

Para Londofio (2006) la empatia genera un fuerte impacto en la sociedad, ya
gue lo que mayormente destaca dentro de las necesidades de los clientes respecto
a una atencion de calidad es esta dimension, porque las personas tienden a tener
la necesidad natural de ser escuchados y por consiguiente desean expresar sus
pensamientos y emociones para generar algun tipo de vinculo de confianza y que
la persona que los esta atendiendo pueda llegar a entender lo que necesitan, por
ello es que un personal con alto nivel de empatia los va a tratar de ayudar como si
fuese el problema de ellos mismos, asi mismo, la empatia es muy valorada por
muchos ciudadanos, esta caracteristica marca la diferencia entre la poblacion y
sobre todo en aquellas personas que acuden a alguna organizacion a poder

satisfacer alguna necesidad y requerimiento a solucionar.

La variable satisfaccién del cliente gira en torno a las necesidades de los
clientes y aparece cuando las expectativas de este han sido superadas o cubiertas,
en la actualidad la mayoria de los objetivos de todo tipo de entidad con fines de
lucro es sobre cumplir los requerimientos de los clientes y asi incrementar la
percepcion positiva que se tiene hacia la empresa, Vavra (2002) menciona que
conocer la satisfaccion de los clientes es uno de los puntos mas importante de las
empresas y no solo puede ir dirigida hacia un producto, sino también para un
servicio que se pueda llegar a otorgar, la suma de todas las dimensiones que posee
la satisfaccion podria influir en la deteccioén de fallas dentro de los productos o
procesos que se ofrecen, de esta forma mejorar su posicionamiento que tenga la
marca en el mercado. Para definir la satisfaccion del cliente es necesario entender
gue la suma de reacciones respecto a lo ofrecido viene en gran parte de un factor
emocional, es decir, que tiene un gran vinculo con la experiencia que puedan llegar
a tener los consumidores por el solo hecho de adquirir un algun tipo de producto o
servicio, esta percepcion del cliente en muchas ocasiones varia en base a la
realidad del cliente sin embargo estar preparados para poder cumplir con las

constantes fluctuantes necesidades de los clientes es un punto clave para la

12



fidelizacion de los clientes y que estos puedan volver a recurrir a la empresa para

Su consumo continuo.

Conforme ha ido pasando el tiempo, diversos autores se han ido sumando
para poder encontrar un significado mas acertado a cerca de la verdadera
comprension de lo que representa para la sociedad y para el mundo comercial la
satisfaccion del cliente, por lo que su comprension se ha ido viendo cada vez mas
sofisticada, Maha y Ahmad (2022) en su investigacion brindan un enfoque
completamente distinto a lo antes mencionado, ellos manifiestan que la satisfaccion
del cliente se puede demostrar en base al nivel que presentan por el intereses de
la reutilizacion de los productos o servicios, esto quiere decir que la continuidad con
la que un cliente acude a un lugar para consumir va a determinar el nivel de
satisfaccion del mismo y esto tiene como impacto el encontrar la lealtad que tienen
los clientes hacia la empresa. El enfoque que brinda el autor se basa en la
evaluacion de la satisfaccion en torno a la constancia con la que un cliente rehlsa
un producto o servicio, mapear de manera correcta a los clientes que presentan
indicadores de lealtad sera un punto clave para empezar con la elaboracion de
estrategias y poder entender cuéles son las verdaderas necesidades de los clientes
para asi poder cubrirlas e incluso superarlas elaborando planes estratégicos que

partan de este importante dato.
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, porque la finalidad fue buscar
conocimientos e informacion de la situacion en la que se encontraron las variables
que fueron estudiadas y que pueda sirva como base para la solucién de errores que
puedan ser descubiertos, con ello es que se demostré la relacion entre estas
variables y por consecuente se otorgo las posibles soluciones a los problemas que
se detectaron. Rodriguez (2020) manifiesta que todo tipo de investigacion sera
aplicada cuando los resultados de la investigacion cientifica sean de aporte
necesario para la elaboracion de planes para la mejora continua y solucion de los

problemas encontrados.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo ya que segun Rodriguez
(2020) indica que este tipo de investigaciones son capaces de ser medidas y
cuantificadas en base a algun tipo de método por medio de técnicas matematicas
o estadisticas, en este escenario la investigacion va a medio las variables segun el
modelo Servperf. Asi mismo Hernandez et al (2018) mencionan que para que sea
posible contar con las hipotesis de investigacion es que este tipo de enfoque utiliza
la medicion cuantificable numérica para realizar diversos tipos de analisis
estadisticos por medio de la recopilacion de datos que estén en la capacidad de
poder probar las hipotesis planteadas. Por otro lado, Arispe et al. (2020) menciona
gue las investigaciones de caracter cuantitativo estan en a la capacidad de poder
crear nuevas hipotesis y sustentar nuevas teorias ya que la investigacion esta en la

capacidad de poder ser medida y cuantificada.

La investigacion realizada fue de disefio no experimental porque segun
Rodriguez (2020) este tipo de disefio no puede manipular las variables porgque solo
se pueden observar los datos preexistentes relacionados con las variables, por lo
que la finalidad del estudio realizado fue examinar la recoleccion de datos para el
analisis a profundidad y brindar una justificacion que facilite el alcance de los
objetivos planteados, asi mismo, asi mismo, Toro y Parra (2006) mencionan que
las investigaciones de disefio no experimental no se constituyen ningun tipo de

situacion ni escenario en el que se pueda realizar algun cambio entre las variables,
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adicionalmente a ello Vergara y Nekane (2002) mencionan que en este tipo de
disefios es que se utiliza la encuesta para poder determinar las caracteristicas que

presenta una muestra.

Fue de corte transversal ya que segun Hernandez et a (2018) manifiesta que
estos disefios tienen la finalidad de poder demostrar lo que esta sucediendo,
explicarlo y poder otorgarle algun tipo de interpretacion a la interrelacion que
tengan, es por ello por lo que para realizarlo se necesita llevar a cabo la
investigacion en un momento determinado porgue se va a recopilar datos acerca
de la situacion investigada con la finalidad de determinar qué esta ocurriendo algo
gue debe ser demostrado.

El nivel empleado fue correlacional ya que Hernandez et al (2018) manifiesta
gue este tipo de niveles buscan entender al maximo la relacidén existente entre
ambas variables que se tienen, con la finalidad de poder tener respuesta exacta de
la forma en la que estas interactian y el beneficio de conocerlo para que pueda ser
aprovechado para futuras investigaciones, planes estratégicos u otros que se
requieran, asi mismo, Mufoz, Quintero y Mufévar (2001) mencionan que este nivel

va a analizar la forma en la que influye la variable dependiente y la independiente.

3.2. Variables y operacionalizacion

En este apartado se conceptualiz6 las variables del presente estudio,
considerando la primera variable calidad de servicio que se define de la siguiente

forma:

Definicién conceptual: Para Vargas y Aldana (2014) la esencia de la calidad
total es la busqueda de la perfeccién orientada al cliente mediante procesos
estratégicos realizados por la alta direccion empleando herramientas de evaluacion
tanto estadisticas como administrativas; indican que la calidad tiene que formar
parte de toda la organizacion para la mejora de los procesos y solucion de los

problemas

Definicion operacional: la variable por ser cuantitativa ya que puede ser
medida, es que se trabaj6 su operacionalizacion utilizando la técnica de la encuesta

y el instrumento utilizado es el cuestionario tipo likert.

15



La segunda variable es de satisfaccion del cliente y se definié de la siguiente
forma:

Definicion conceptual: Kotler(2002) menciona que la satisfaccién es la
sensacion de placer y el estado de beatitud después de haber adquirido algun bien
0 servicio, que es el resultado del nivel de desempefio que ofrezca la empresa
ofertante comparado con las expectativas que el cliente asumir que podria percibir

antes de consumir.

Definicion operacional: La variable satisfaccion del servicio fue
instrumentalizada haciendo uso de la técnica encuesta y el instrumento utilizado es

el cuestionario tipo Likert.

Para el andlisis de los resultados es que se utilizé una adaptacién de la
escala Servperf ya que segun Ibarra y Casas (2015) indican que el modelo Servperf
evalla los mismos indicadores que el modelo Servqual, con la diferencia de que no
toma en cuenta la referencia de las expectativas de los clientes y solo realiza la
evaluacion en un solo escenario en base a las percepciones, motivo por lo que
respaldan su investigacion en lo mencionado por Kotler (2006) que menciona que
segun su modelo de evaluacion de la satisfaccion del cliente , solo puede ser
medido contrastando las percepciones recibidas con las expectativas que puedan
tener acerca de ello, razon por la cual se demuestra que la mejora herramienta para
utilizar y evaluar la calidad con la finalidad de poder descubrir el nivel de la relacion
que presenta y la forma en la que influye en la satisfaccion del cliente es la

herramienta Servperf.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

En la investigacion se pudo obtener el nUmero exacto de clientes porque de
manera diaria la institucion cuyo nombre no pudo ser nombrado envia reportes
actuales de la cartera de clientes que posee la entidad financiera y por dicha causa
nuestra poblacién fue finita. Segun Galindo (2020) menciona que una poblacion es
el universo total con caracteristicas especificas que se repiten de manera constante
y a las que se les va a aplicar los instrumentos estadisticos, este universo puede

ser finito o infinito dependiendo del estudio que se requiera hacer.
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Los criterios de inclusién fueron para todos los clientes de la instituciéon
financiera mayores de 18 afios, de ambos sexos ya sean independientes o
dependientes con algun producto vigente o que acudan a la entidad para realizar

cualquier tipo de operacion en la oficina.

Los criterios de exclusion fueron aplicados a todo tipo de empleados que

trabajan de manera directa o indirectamente para la organizacion.

En cuanto a la muestra, Gomez (2006) manifiesta que es de suma
importancia tener bien definido el tamafio de la muestra que se va a extraer de la
poblacién, ya que va a depender de ello el nivel de certeza que se tenga respecto
a la similitud de caracteristicas durante la aplicacién del instrumento, por otro lado
segun S. Cubas (comunicacion personal, 20 de mayo, 2023) mencioné que la
poblacién de la entidad financiera fue de 936 y se respald6 con los reportes diarios
gue otorgo la institucién de manera interna que no puedo ser adjuntados por ser
informacion confidencial, por ser una poblacién finita y con la variable cuantitativa,
fue que se aplicé de acuerdo con lo establecido por la estadistica la formula para
poder determinar la cantidad de la muestra. La muestra hallada fue de 274 personas
tal como se muestra a continuacion segun Triola (2004) la formula de muestra finita

es la siguiente:
Férmula de Muestra Finita
n*Zoa®?*p*gn=e2*

(N-1)+Za?*p™*q

Célculo de la muestra Finita

Paramero | Valor
N 936
z 1.96
p 50%
q 50%
e 5%
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n= 936 * 1.962* 0.5 * 0.5
0.052 * (936-1) + 1.962 * g *p
n= 273.57

Segun Santabarbara et al. (2015) mencionan que la muestra es la seleccién
de una suma considerable de caracteres que son recogido de la poblacion o
universo para poder aplicar los instrumentos estadisticos, se entiende que esta
muestra tiene caracteristicas en comuan pertenecientes a la poblacién y que al
realizarse se puede asumir que los resultados de la investigacién van a ser

repetidos en toda la poblacion.

El muestreo fue aleatorio simple porque se eligié al azar a los clientes que
concurrieron durante el rango de horario de la atencidbn en la agencia.
Gutiérrez(2016) manifiesta que el muestreo es la forma en la que se va a elegir a la
poblacién que desea ser evaluada y existen diversos tipos, en este escenario se
eligi6 el tipo de muestreo aleatorio simple ya que no existié una forma concreta de
poder recopilar la informacion de campo y la mas certera era esperar a que los
cliente acudan a la empresa durante el horario de atencion de la agencia, manifiesta
ademas que el muestreo aleatorio simple es una de las formas mas rapidas y
econdmicas de recopilar datos e incluso se les da la oportunidad a los mismos de

poder volver a participar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun el modelo Servqual y el modelo Servperf miden la variable de estudio,
por consecuente para alcanzar los objetivos de estudio, es que Grande y Abascal
(2005) manifiestan que las encuestas son un instrumento que sirve para la
recopilacion de datos que estdn en la capacidad de poder ser medidos
cuantitativamente, en este escenario es que se elaboré una serie de preguntas
cerradas y que estas fueron adaptadas de acuerdo con la variable que desed

estudiar.

El cuestionario fue utilizado como instrumento y se le afiadi6 la escala de
medicion tipo Likert, Malhotra (2004) manifiesta que este cuestionario mide el nivel
de concordancia que tenga el cliente respecto a lo que se desea medir, sus

categorias van desde lo mas bajo que es totalmente desacuerdo y su nivel mas alto
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es totalmente de acuerdo respecto al hecho ocurrido, en este escenario es que el
encuestador tuvo que estar presente, por consecuente, para poder realizar la
investigacion fue que se elabor6 un cuestionario de 22 items para 5 dimensiones
gue representaron la variable de Calidad y para el cuestionario de satisfaccion del

cliente 16 items para 3 dimensiones.

Segun Angulo (2021) manifiesta que validar el cuestionario por expertos es
importante para poder mitigar riesgos de incoherencia del instrumento, claridad de
estas, objetivo y relevancia del instrumento entre otros factores que podran ser
determinados con la revision y conformidad del experto que revisa, en este
escenario es que se valido y se cuenta con la opinion de 3 expertos de grado
Magister, los mismos que se fueron adjuntados como sustento en la parte de

anexos como evidencia de las mismas.

Segun Cronbach (1951) menciona que toda evaluacion e investigacion que
es medible tiene que ser sometida a una prueba en la que se demuestre su nivel
de confiabilidad ya que ninguna investigacion es viable si no se realiza una prueba
en la que se estime el grado de error que pueda existir, es en este escenario en el
gue el autor crea los rangos adecuados para la prueba del alfa de Cronbach y son

los siguientes:

Tabla 1. Rangos alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61 a 0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21 a 0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Cronbach (1951)

Para respaldar el estudio es que se sometio los resultados para obtener la
confiabilidad del instrumento de Calidad de servicio para una muestra de 274
personas con una cantidad de 22 elementos y se consiguié el resultado de
coeficiente de Alfa de 0.900 lo que representd que se obtuvo un nivel de

confiabilidad alto para el instrumento de la variable mencionada, por otro lado, para
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la variable de satisfaccion a una muestra de 274 personas con una cantidad de 16
elementos es que se dio con un coeficiente de Alfa de 0.906 siendo el nivel de
confiabilidad alto, razén por la que se dio el nivel 6ptimo de confiabilidad al
instrumento total segun el Alfa de Cronbach, asi mismo se puede visualizar la

confiabilidad en el Anexo 6.

Por otro Hernandez y Fernandez(como se citd6 en Mondragon, 2014)
mencionan que el coeficiente Spearman es una herramienta estadistica que ayuda
a poder conseguir la relacién entre las variables seleccionadas y que agiliza el
proceso de interpretacion ya que los ordena mediante rangos que varian desde -
1.00 hasta + 1.00 interpretandose en que los valores con mayor proximidad a +1.00
representa una fuerte relacion entre una variable hacia la otra que desea ser
estudiada o en otras palabra conforme va incrementandose también se incrementa
el otro y los valores mas préoximos a -1.00 mencionan que existe una fuerte
asociacién negativa entre las variables, es decir que cuando una crece la otra
decrece, por otro lado cuando el valor es 0.0 no existe una correlacién entre las
variables. Adicionalmente a ello, de igual forma es indispensable tener en cuenta la
significancia y menciona que cuando el valor es menor que 0.05, se puede
interpretar en que si existe una relacion verdadera y no es una que se encuentre a
la deriva, teniendo en cuenta lo previamente mencionado es que para la presente
investigacion se hizo uso de la herramienta estadistica del Rho de Spearman y se

muestran en las Tablas N°5 hasta la Tabla N°10.

3.5. Procedimientos

Se hizo el uso del internet para la recopilacion de la informacién con la
finalidad de dar consistencia a la investigacion, asi como también se acudio a la
literatura para dar explicacion a la sinergia que existen entre las variables de calidad
y satisfaccion para poder entenderlas y definirlas durante el estudio que se realizo,
por otro lado, se coordind con la gerencia del area de negocios y la gerencia de la
agencia que es el lugar donde se realiz6 el estudio, dichas coordinaciones fueron
con la finalidad de poder obtener autorizacién para la realizacion del trabajo de
campo en el que se aplico el instrumento de la encuesta a la muestra previamente

determinada cuyas respuestas fueron medidas en base a la aplicacion del programa
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estadistico SPSS, se realiz6 la revision de cuestionario por medio del juicio de

expertos para que otorgue mayor confiabilidad al estudio.

3.6. Meétodo de anilisis de datos

Para el analisis de datos se utilizé el método de la estadistica descriptiva,
gue segun Fernandez et al. (2002) indica que es aquella que surge a partir de la
recopilacion de datos y esta los ordena para poder describir las similitudes para
poder determinar y dar posibles respuestas a objetivos planteados, esto lo realiza
con ayuda de tablas y graficas, en este escenario es que se empled para la

investigacion Excel y SPSS 2018.

3.7. Aspectos éticos

La informaciéon recopilada en la investigacion provienen de fuentes
confiables, afladiendo extractos de informacion adicional en base a lo entendido y
citando a los autores segun el manual Apa vigente, por otro lado, se mitiga el riesgo
del plagio con la busqueda de similitudes de turniting ocasionando que la
investigacion sea original en la mayor medida posible, por otro lado, la finalidad de
todo ello es la de enriquecer a futuros investigadores y que sirva como material
referencial en investigaciones que puedan presentarse en el futuro, sin embargo
Alaminos (2021) menciona que para evitar caer en sesgos de la investigacion es
gue se direcciona correctamente la busqueda de una sélida respuesta para resolver

el problema de investigacion y estara basada en el criterio propio del autor.
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V. RESULTADOS

Tabla 2

Resultados descriptivos de calidad de servicio en una entidad financiera de los
Olivos

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 81 29.6 29.6 29.6
Validos Medio 72 26.3 26.3 55.8
Alto 121 44.2 44.2 100.0
Total 274 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio

Frecuencia

Bajo Medio Alto
Calidad de servicio

Figura: 1: Niveles de calidad de servicio en una entidad financiera en los Olivos
Segun los graficos de la figura 1 y la tabla 2 demostraron que el 44.2% de
los encuestados para la variable de Calidad de servicios en la entidad financiera
tuvo niveles altos, por otro lado el 26.3% mencionaron que la variable 1 tienen nivel
medio y el 29.6% aseguraron que la variable uno es baja, por lo que los niveles de
baja calidad son a causa de clientes nuevos que no tuvieron la oportunidad de

disfrutar de los procesos de calidad y los que mencionaron calidad alta fueron
clientes recurrentes.
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Tabla 3

Resultado descriptivo de satisfaccién del cliente en una entidad financiera de los

Olivos
Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 81 29.6 29.6 29.6
Validos Indi_ferente 104 38.0 38.0 67.5
Satisfecho 89 325 32.5 100.0

Total 274 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion del cliente

Frecuencia

Insatisfecho Indiferente Satisfecho
Satisfaccion del cliente

Figura 2: Niveles de satisfaccion del cliente en una entidad financiera de los Olivos

Segun la Tabla 3 y la figura 2 sustentan que el 32.5 % de los encuestados
para la variable en mencidon se encontraron satisfechos, asi mismo, el 38%
mencionan que estuvieron medianamente satisfechos y por ultimo el 29.6%
estuvieron insatisfechos, por otro lado, la diferencia entre clientes insatisfechos y
los satisfechos fue del 2.9% y por consecuente se determind que el nivel de
satisfaccion fue medio y esto es producido porque las estrategias de la empresa no

generaron el impacto deseado para cumplir con este importante indicador.
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Tabla 4.

Resultado descriptivo. Objetivo Principal: Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de una entidad financiera en los
Olivos-2023

Tabla 4.
Tabla de contingencia Calidad de servicio * Satisfaccion del cliente
Satisfaccién del cliente
Insatisfecho Indiferente Satisfecho Total
Calidad de  Bajo Recuento 81 0 0 81
servicio Frecuencia esperada 23.9 30.7 26.3 81.0
% del total 29.6% 0.0% 0.0% 29.6%
Medio Recuento 0 71 1 72
Frecuencia esperada 21.3 27.3 23.4 72.0
% del total 0.0% 25.9% A% 26.3%
Alto Recuento 0 33 88 121
Frecuencia esperada 35.8 45.9 39.3 121.0
% del total 0.0% 12.0% 32.1% 44.2%
Total Recuento 81 104 89 274
Frecuencia esperada 81.0 104.0 89.0 274.0
% del total 29.6% 38.0% 32.5% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico de barras

Satisfaccion
del cliente

B Insatisfecho
U Indiferente
I satisfecho

Recuento

Bajo Medio
Calidad de servicio
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Figura 3: Niveles de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad

financiera de los Olivos

Segun la Tabla 4 se pudo apreciar que de los encuestados que mencionaron
que el nivel de calidad fue Alto, el 32.1% estuvo satisfecho, 12.02% tuvo
insatisfaccion media y 0% insatisfaccion; por otro lado, se visualiza que para los
clientes que mencionaron que la calidad fue de nivel medio, el 4% estuvieron
satisfechos, 25,9% tuvo satisfaccion media y el 0% presenté insatisfaccion y por
ultimo los que mencionaron que la calidad fue baja, el 0% demostré satisfacciéon y
satisfaccion media, y el 29.6% tuvo insatisfaccion; razon por la cual se aprecio que
a cuando mayor sea la variable uno, mayor sera la variable dos.

Andlisis Inferencial
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de una entidad financiera en los Olivos- 2023

Tabla 5

Niveles de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad financiera de

los Olivos
Correlaciones
Calidad de  Satisfaccion
servicio del cliente
Rho de Calidad de SpearmanCoeficiente de 1.000 ,985™
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 274 274
Satisfaccion del cliente Coeficiente de ,985™ 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) .000
N 274 274

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia
del investigador

Segun la tabla 5, se observé que su Rho de Spearman fue de 0.985, esto
sostuvo que existe muy fuerte nivel de correlacion positiva para las variables, asi

mismo presentd 0.01 como su nivel de significancia y se aprecio que este nivel fue
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menor a 0.05, por consecuente se admitié la HG, es decir existe relacién positiva

entre la variable uno y la variable dos.

Hipotesis especifica 1

Existe relacidn significativa entre la capacidad de servicio y la capacidad de

respuesta en la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en los Olivos- 2023
Tabla 6

Correlacion de Spearman entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion del

cliente.
Correlaciones
Capacidad de Satisfaccion
respuesta del cliente
Capacidad Coeficiente de 1.000 , 970
de respuesta correlacion 000
Sig. (bilateral)
Rho de N 274 274
Spearman , — —
Satisfaccion Coeficiente de ,970x 1.000
del cliente  correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 274 274

**_|a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

Segun el resultado de la tabla 6, se aprecio que Rho de Spearman fue 0.970 y
se interpretd que es muy fuerte y positiva la relacién entre la capacidad de respuesta
y V2, con una significancia de 0.01<0.05, por consecuente se admitio la HE1, es

decir existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y variable dos.
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Hipotesis especifica 2

Existe relacion significativa entre la capacidad de servicio y la fiabilidad en

la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en los Olivos- 2023
Tabla 7
Correlacion de Spearman entre la fiabilidad con la satisfaccién del cliente

Correlaciones

Satisfaccion
Fiabilidad del cliente
Fiabilidad Coeficiente de 1.000 ,959**
correlacion
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 274 274
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de  ,959™ 1.000 cliente
correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 274 274

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente:
Elaboracion propia

Segun la tabla 7, se aprecié que Rho de Spearman fue 0.959 siendo muy fuerte
su correlacion positiva entre la Fiabilidad y variable dos, con significancia del 0.01

< 0.05, por consecuente se admitid HE2, es decir existe relacion significativa.
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Hipotesis especifica 3

Existe relacion significativa entre capacidad de servicio y la infraestructura

en la satisfaccion del cliente de una entidad financiera en los Olivos- 2023

Tabla 8

Correlacién de Spearman entre la infraestructura con la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Satisfaccion
Infraestructura del cliente
Infraestructura Coeficiente de 1.000 977+
correlacion
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 274 274
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de ,977™ 1.000 cliente
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 274 274

**_| a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 8, se aprecié que Rho de Spearman fue 0.977 por lo que
significé que tiene una relacion positiva muy fuerte entre la Infraestructura y
variable dos, con una significancia de 0.01 < 0.05, por consecuente se admitio la

HE3, es es decir existe relacion significativa infraestructura y variable dos.
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Hipotesis especifica 4

Existe relacion significativa entre capacidad de servicio y la seguridad en la

satisfaccion del cliente de una institucion financiera en los Olivos- 2023

Tabla 9

Correlacién de Spearman entre la seguridad con la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad cliente

Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 ,927+
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 274 274

Satisfaccion  Coeficiente de , 927 1.000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) .000
N 274 274

**_| a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 9, se aprecié Rho de Spearman fue 0.927 por lo que significd

que tiene una relacién positiva muy fuerte entre Seguridad y la variable dos, con

una significancia del 0.01< 0.05, por consecuente se admitio la HE4, es decir existe

relacion significativa seguridad y variable dos.
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Hipotesis especifica 5

Existe relacion significativa entre la capacidad de servicio y la empatia en

la satisfaccidon del cliente de una entidad financiera en los Olivos- 2023

Tabla 10

Correlacion de Spearman entre la empatia con la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia cliente
Empatia correlaciénCoeficiente de 1.000 980~
274
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 274
Spearman - gatisfaccion correlacienCoeficiente de '9388 1.000
del cliente  sig. (bilateral) '
N 274 274

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 10, se aprecio que Rho de Spearman fue 0.980 por lo que

significo que tiene una relacidn positiva muy fuerte entre la Seguridad y la variable

dos con una significancia de 0.01 < a 0.05, por consecuente se admitié la HE5, es

decir existe relacion significativa entre la empatia y la variable dos.
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V. DISCUSION

Segun los hallazgos se determind la existencia de una relacion positiva entre
la variable uno y la variable dos aplicados a una entidad de los olivos-2023, razén
por la cual se aplico el instrumento a 274 personas con un indice de Rho de
Spearman de 0.985 con una significancia de 0.000<0.05 y se demostré que las

variables de estudio para el lugar donde se desarrollan estan altamente vinculadas.

Segun la investigacion de Arteaga (2019) determind que la relacion entre sus
variables para los clientes en el Banco Interamericano fue de correlacion positiva
significativa con un Spearman de 0.722 con una significancia de 0.000<0.05, para
sus dimensiones de capacidad de respuesta con grado de correlacién de Rho de
Spearman de 0.551 representd una correlacion positiva considerable, asi mismo la
seguridad resultd con una correlacion positiva considerable de Rho de Spearman
de 0.560, comparando los resultados con la investigacion realizada se descubri6
gue la relacion que existe entre la calidad de servicios y la satisfaccion de clientes
para una entidad financiera en los Olivos-2023 fue positiva, y se demostrd con el
resultado de correlacion de Rho de Spearman de 0.985 que es una correlacion
positiva alta, por lo que se deduce que en la investigacion la calidad de servicio de
la entidad financiera tiene mayor influencia en la satisfaccion del cliente, asi mismo,
se confirma que con la ayuda de los modelos de Servqual y Servperf fue posible
determinar la relacion entre las variables de estudio con la finalidad entender la
correlacion entre estas, esta comparacion entre la investigacion con la previamente
mencionada se refuerzd con las bases teéricas, ya que Kathoon et al(2020)
manifiesta que con las dimensiones que se desglosan de la calidad del servicio es
que se puede realizar un cruce con la satisfaccion del servicio, por lo que concluye
en que evaluando la calidad del servicio se podra determinar el nivel de satisfaccion
del cliente y de esta forma demostrar el nivel de relacion que tiene la variable

independiente sobre la dependiente.

Segun la investigacion de Caceres y Mamani(2020) determinaron la relacién
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con una
correlacion muy buena con un Rho de Spearman de 0.954 demostrando el positivo
nivel de correlacion que existen entre sus 2 variables de investigacion que fueron
aplicados a 189 personas, por otro lado, la presente investigacion arrojo un

resultado de correlacion de 0.985 que es un nivel de correlacién positiva muy alta
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siendo de esta forma mayor a la del investigador previamente mencionado,
adicionalmente el investigador realizo las interpretaciones de la variable de calidad
de servicio con los indicadores de satisfaccion del cliente de esta forma
demostrando que para el indicador de experiencia de clientes se obtuvo una
correlacion buena con un Rho de Spearman de 0.696 y para el indicador de
percepcion del cliente una correlacién moderada positiva con un Rho de Spearman
de 0.467, demostrando de esa forma que es ese el motivo por el cual el nivel de
correlacion es menor a la de la presente investigacion, se puede deducir en que el
nivel de calidad del servicio no presenta una mayor influencia en la experiencia y
tampoco influye satisfactoriamente dentro de la experiencia del cliente, por otro
lado, se aprecia en la presente investigacion en la que la calidad de servicio influye

de manera directa con la satisfaccion del cliente de la entidad financiera de los
Olivos-2023.

Asi mismo, en las 2 investigaciones previamente mencionadas se puede
apreciar que las variables de Calidad de servicio y satisfaccion de clientes tienen
similar grado de correlacion de Rho de Spearman, motivo por el cual presenta cierto
grado de parentesco con respecto a la presente investigacién la cual de igual forma
concuerda con la investigacion de Gomez y Gutiérrez (2019) en el que demostro en
gue con la herramienta de Servqual se consiguio el Rho de Spearman de 0.652
para la variable de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, demostrando de
igual forma que presenta una correlacion positiva y que mientras mejor se trabaje
en la calidad del servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes que tiene la
empresa a la que se le evalla, por ello es que se confirma la teoria de Kotler (2002)
gue indica que determinar el grado de satisfaccion en el que se encuentren los
clientes es un punto clave para que la empresa pueda empezar a elaborar sus
gestiones estratégicas, sin embargo esta dimensiéon es dependiente de la variable
calidad de servicio porque representa la situacién actual en la que se encuentra 'y
entender el estado real de la calidad de servicio facilita el entendimiento de la

relacion e impacto que tiene una variable con otra.

Por otro lado, segun la investigacion de Meza( 2020) que fue aplicada a 224
personas pudo demostrar la relacion entre las variables de estudio, empleando el
instrumento Servqual y una adaptacién del modelo de evaluacion para la variable

de satisfaccion del cliente, razén por la que se discrepa con el investigador porque
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el instrumento de satisfaccion del cliente de Kotler (2002) es el que presenta
dimensiones e indicadores las cuales estan en la capacidad de poder ser aplicados
a cualquier tipo de empresa y que brinda una vision mas amplia acerca del
verdadero nivel de satisfaccién que se tiene y sustento de ello son los antecedentes
citados en la investigacion que respaldan lo mencionado, asi mismo también indica
que el tnico instrumento que puede medir la satisfaccién en base a la calidad es el
modelo Servperf, en la presente investigacion se utiliza la correlacion de Spearman
para poder determinar la relacion entre las variables de estudio y concluyendo en
que las variables de la presente investigacion poseen un nivel de correlacién de
Rho de Spearman de 0.985 con una significancia de 0.000<0.05, por consecuente
es que se concuerda con los resultados de la investigacion del investigador
previamente mencionado ya que el nivel de correlacion entre sus variables son

similares a las de la presente investigacion.

Respecto al objetivo especifico 1 que busca determinar la relacién que existe
entre la capacidad de servicio y la capacidad de respuesta en la satisfacciéon del
cliente de una institucion financiera en los Olivos- 2023 es que se pudo encontrar
gue la capacidad de respuesta tiene una relacion positiva muy alta y significativa
con la satisfaccion del cliente, ya que se obtuvo un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh
0.970), estos hallazgos concuerdan con lo manifestado por Quispe y Terrones
(2023) que en su investigacion empleando el modelo de estudios Servqual y el
modelo de Kotler es que pudo descubrir que la capacidad de respuesta tiene
correlacion con la satisfaccion del cliente con un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh
0.411) siendo su correlacion moderada y concluyendo en que conforme aumente la
capacidad de respuesta , la satisfaccion de los usuarios incrementara de manera
positiva , Esta asociacion de resultados reafirma el modelo teérico de Parasuraman
(1988) en el que se menciona que el indicador de capacidad de respuesta que
pertenece a las 5 dimensiones por las que esta conformada la calidad de servicio,
va a dar un motivo directo por el cual el consumidor pueda definir qué tan satisfecho
se encuentra respecto a lo que recibe durante el servicio, adicionalmente a lo
mencionado y reforzando la definicion teérica Denton (1991) menciona a la
capacidad de respuesta como el tiempo de demora del prestador de servicio y la
forma en la que se pueden resolver los problemas o dudas que tengan los clientes,
esta capacidad va a definir qué tan rapido se ejecute la interaccion con el cliente y

por consecuente va a plantar las bases de la calidad del servicio para que impacte
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de manera positiva en la satisfaccion del cliente, por consecuente es que los

hallazgos obtenidos son reforzados con las bases teoricas adjuntadas.

Respecto al objetivo 2 que busca determinar la relacion que existe entre
capacidad de servicio y la fiabilidad en la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en Los Olivos- 2023 es que se pudo encontrar que la fiabilidad tiene una
relacion positiva muy alta y significativa con la satisfaccion del cliente, ya que se
obtuvo un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh 0.959), estos hallazgos concuerdan con
la investigaciébn de Bernabé (2021) que demuestra que empleando el modelo
Servperf se pudo descubrir que la fiabilidad presenta un nivel positivo de correlaciéon
con respecto a la satisfaccion del cliente con un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh
0.615) siendo su correlacion moderada y directa, concluyendo en que conforme
aumente el nivel de fiabilidad que se otorgar influenciara en la satisfaccion de los
clientes de manera positiva, Esta asociacion de resultados reafirma el modelo
tedrico de Parasuraman (1988) en el que se menciona que el indicador de fiabilidad
representa la forma en la que se otorga una respuesta, generalmente es de manera
habil y segura segun los términos y condiciones pactados por la empresa y por el
cliente que recibe el servicio, de esta manera dando la oportunidad a que el cliente
demuestre y defina si esta satisfecho o no respecto al nivel de calidad que tiene,
los hallazgos de la presente investigacion se respaldan con la base tedrica

previamente mencionada.

Respecto al objetivo 3 que busca determinar la relacion que existe entre
capacidad de servicio y la infraestructura en la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera en los Olivos- 2023 es que se pudo encontrar que la
Infraestructura tiene una relacién positiva muy alta y significativa con la satisfaccion
del cliente, ya que se obtuvo un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh 0.977), siendo 46.7%
los que mencionan que la infraestructura es buena, 45.6% mencionan que es
regular, y el 7.7% menciona que es pésima, todo eso influye de manera positiva en
la satisfaccion del cliente, estos hallazgos concuerdan con la investigacién de Salas
(2022) menciona que en su investigacion aplicada a 368 personas que fue realizada
con la finalidad de poder evaluar la relacién entre la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente que se ofrece en el Banco de la nacion, concluyé en que
todas las instalaciones fisicas son las adecuadas por el hecho de ser agradables y
limpias, indicando buen nivel de satisfaccion y demostrando la relacién que existe

entre si, por otro lado, en la investigacion realizada se descubrié que la calidad de
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servicio es elevada y la influencia de la infraestructura y el aspecto fisico de la
entidad financiera impactan en un 18.32% razon por la que no impacta
significativamente en la calidad del servicio que se posee, Esta asociacion de
resultados reafirma el modelo teérico de Parasuraman (1988) en el que se
menciona que el indicador de infraestructura que pertenece a las 5 dimensiones
por las que esta conformada la calidad de servicio, va a dar formar una razén directa
por la cual el consumidor pueda definir qué tan satisfecho se encuentra respecto a
lo que recibe durante el servicio, reforzando lo mencionado es que Araluce (2001)
indica que la infraestructura de una organizacion es fundamental porque es el lugar
en el que se va a desarrollar el vinculo entre la empresa acreedora de servicios y
la persona que adquiere el servicio, razon por la cual las cualidades que estan
vinculadas directamente a la infraestructura, ya sea la ubicacion, aspectos fisicos,
comodidades y tecnologias generaran un impacto positivo o negativo en la
experiencia del cliente y por consecuente tendra una relacion directa en la
satisfaccion del cliente, los hallazgos de la presente investigacion se respaldan con

las bases tedricas previamente mencionadas.

Respecto al objetivo 4 que busca determinar la relacion que existe entre la
capacidad de servicio y la seguridad en la satisfaccién del cliente de una entidad
financiera en los Olivos- 2023 es que se pudo encontrar que la seguridad tiene una
relacion positiva muy alta y significativa con la satisfaccion del cliente, ya que se
obtuvo un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh 0.927), asi como también el 40.1% indican
gue mencionan que esta dimension es elevada, el 30.7% indican que es de nivel
medio y el 29.2% es de bajo nivel, estos hallazgos concuerdan con la investigacion
de Garcia y Maldonado (2020) que demuestra que empleando el modelo Servqual
se pudo descubrir que la seguridad presenta buen nivel de relacion, por lo que
segun el modelo original indica que tiene una satisfaccion de 2.98 contrastando con
una expectativa de 3 y siendo su nivel de calidad de -0.02 representando un nivel
regular de satisfaccion respecto a la seguridad que se entrega., concluyendo en
gue conforme aumente el nivel de seguridad que se otorgar influenciara en la
satisfaccion de los clientes de manera positiva, sin embargo esta asociacion de
resultados reafirma el modelo tedrico de Parasuraman (1988) en el que se
menciona que el indicador de fiabilidad que pertenece a las 5 dimensiones por las
que esta conformada la calidad de servicio, va a dar formar una razon directa por

la cual el consumidor pueda definir qué tan satisfecho se encuentra respecto a lo
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gue recibe durante el servicio, asi mismo, se refuerza la base teérica ya que Mufioz
(1994) menciona que para poder determinar la seguridad es necesario tener en
cuenta todos las posibilidades que puedan ocurrir y la forma en la que se mitigan
dichos riesgos, con la finalidad de tener un enfoque mas amplio y otorgar esa
sensacion de que el cliente se encuentra seguro con respecto al servicio que recibe,
esta dimensidn esta vinculada directamente con la satisfaccion del cliente y por
consecuente se refuerzan los hallazgos obtenidos durante la investigacion con

respecto a las bases tedricas previamente mencionadas.

Respecto al objetivo 5 que buscé determinar la relacion que existe entre
capacidad de servicios y la empatia en la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera en los Olivos- 2023 es que se pudo encontrar que la empatia tiene una
relacion positiva muy alta y significativa con la satisfaccion del cliente, ya que se
obtuvo un (p 0.000 < p 0.05), con un (Rh 0.980), asi como también el 50.7% indican
gue mencionan que esta dimension es elevada, el 42% indican que es de nivel
medio y el 7.3% es de bajo nivel, estos hallazgos concuerdan con la investigacion
de Guerra (2018) que demuestra que empleando el modelo Servqual se pudo
descubrir que la empatia tiene correlacion positiva, ya que el 82.80% estan
satisfecho y mencionan que estan de acuerdo con que el nivel de empatia que
posee la institucidén, asi como también segun sus resultados la empatia tiene un
nivel muy aceptable ya que solo el 1.08% no estan de acuerdo con lo mencionado,
concluyendo en que conforme aumente el nivel de empatia que se otorga
influenciara en la satisfaccion de los clientes de manera positiva, sin embargo esta
asociacion de resultados reafirma el modelo teérico de Parasuraman (1988) en el
gue se menciona que el indicador de fiabilidad que pertenece a las 5 dimensiones
por las que esta conformada la calidad de servicio, va a dar formar una razon directa
por la cual el consumidor pueda definir qué tan satisfecho se encuentra respecto a
lo que recibe durante el servicio, asi mismo se refuerza lo mencionado ya que
Londoiio (2006) menciona que la empatia es muy valorada por muchos ciudadanos,
esta caracteristica marca la diferencia entre la poblacion y sobre todo en aquellas
personas que acuden a alguna organizacién a poder satisfacer alguna necesidad y
requerimiento a solucionar, por eso es que forma una parte importante dentro de la
calidad de servicios y esta vinculada directamente con la satisfaccion del cliente,
por este motivo es que se respaldan los hallazgos de la presente investigacion con

las bases tedricas previamente mencionadas.
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Por lo tanto, todos los hallazgos de la presente investigacion presentan similares
resultados con las investigaciones cientificas mencionadas, las mismas que han
sido contrastadas con las bases tedricas encontradas en la literatura y demostrando
de esa forma que los hallazgos son coherentes respecto a las variables que se

tienen y demostrando la importancia de la correlacion entre estas.
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VI. CONCLUSIONES

Como consecuente de la investigacion es que se cuentan hallazgos que responden
a los objetivos de investigacion, por ello es por lo que se concluye en lo

siguiente:

Primera: Existe relacion positiva entre las variables, teniendo una correlacién
positiva del Rho de Spearman de 0.985, siendo de esta forma una relacién
positiva muy fuerte, con un nivel de significancia de 0.00 que es menor que
el 0.05 y que confirman la relacion entre estas dos variables, razén por la
cual se acepta la hipétesis general de la investigacién, asi mismo,
interpretando lo antes mencionado es que se pudo demostrar que si se
incrementa el nivel de calidad de servicio que se ofrece se ira incrementando
el nivel de satisfaccion de la entidad financiera de los Olivos- 2023, por ello
es que se da respuesta al problema general y al objetivo general planteado

de la investigacion.

Segundo: Existe relacién positiva entre la capacidad de respuesta y la variable dos
de una entidad financiera en los Olivos-2023, teniendo una correlacion
positiva del Rho de Spearman de 0.970, siendo de esta forma una relacién
positiva muy fuerte, con un nivel de significancia de 0.00 que es menor que
el 0.05 y que confirman la relacion que tiene la capacidad de respuesta con
la variable 2, razon por la cual se acepta la hipétesis especifica de la
investigacion, asi mismo, interpretando lo antes mencionado es que se pudo
demostrar que si se incrementan las estrategias direccionadas con la
finalidad de incrementar el nivel de la capacidad de respuesta es que va a
incrementar proporcionalmente el nivel de satisfaccion de la entidad

financiera de los Olivos- 2023.

Tercero: Existe relacion positiva entre la fiabilidad y variable dos de una entidad
financiera en los Olivos-2023, teniendo una correlacién positiva del Rho de
Spearman de 0.959 siendo de esta forma una relacion positiva muy fuerte,
presentando 0.00 como su nivel de significancia, que es menor que el 0.05
y que confirman la relacién que tiene la fiabilidad con la variable dos, razon
por la cual se acepta la hipotesis especifica de la investigacion, asi mismo,
interpretando lo antes mencionado es que se pudo demostrar que si se

incrementan las estrategias direccionadas para mejorar la fiabilidad es que
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va a incrementar proporcionalmente el nivel de satisfaccién de la entidad

financiera de los Olivos- 2023.

Cuarto: Existe relacion positiva entre la Infraestructura y la variable dos de una
entidad financiera en los Olivos-2023, teniendo una correlacion positiva del
Rho de Spearman de 0.977 siendo de esta forma una relacién positiva muy
fuerte, con un nivel de significancia de 0.00 que es menor que el 0.05 y que
confirman la relacion que tiene la infraestructura con la variable 2, razén por
la cual se acepta la hipétesis especifica de la investigaciéon, asi mismo,
interpretando lo antes mencionado es que se pudo demostrar que si se
incrementan las estrategias direccionadas para mejorar la infraestructura es
gue va a incrementar proporcionalmente el nivel de satisfaccion de la entidad

financiera de los Olivos- 2023.

Quinto: Existe relaciéon positiva entre la seguridad y la variable dos de una entidad
financiera en los Olivos-2023, teniendo una correlacion positiva del Rho de
Spearman de 0.927 siendo de esta forma una relacién positiva muy fuerte,
con un nivel de significancia de 0.00 que es menor que el 0.05 y que
confirman la relacion que tiene la seguridad con la variable 2, razén por la
cual se acepta la hipétesis especifica de la investigacion, asi mismo,
interpretando lo antes mencionado es que se pudo demostrar que si se
incrementan las estrategias direccionadas para mejorar la seguridad es que
va a incrementar proporcionalmente el nivel de satisfaccion de la entidad

financiera de los Olivos- 2023.

Sexto: Existe relacion positiva entre la empatia y la variable dos de una entidad
financiera en los Olivos-2023, teniendo una correlacion positiva del Rho de
Spearman de 0.980 siendo de esta forma una relacién positiva muy fuerte,
con un nivel de significancia de 0.00 que es menor que el 0.05 y que
confirman la relacién que tiene la empatia con la variable 2, razén por la cual
se acepta la hipotesis especifica de la investigacion, asi mismo,
interpretando lo antes mencionado es que se pudo demostrar que si se
incrementan las estrategias direccionadas para mejorar la empatia es que
va a incrementar proporcionalmente el nivel de satisfaccion de la entidad

financiera de los Olivos- 2023.
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VII.

RECOMENDACIONES

En base a los hallazgos de la investigacién y las conclusiones que se han

manifestado previamente, se han elaborado una serie de sugerencias que pueden

cambiar el estado actual en el que se encuentran las variables de estudio, con la

finalidad de que en un futuro puedan ser medidas nuevamente.

Primera: En relacién al objetivo general de la investigacion, es que se propone que

se establezca un mecanismo en el que se pueda aplicar el instrumento
empleado en la presente investigacion, con la finalidad de que se pueda
realizar un control consecutivo que pueda medir la calidad de servicio actual
y la satisfaccion del cliente, de esta forma es que se podran detectar
falencias repetitivas dentro del servicio que se ofrece y aspectos dentro de
la satisfaccion del cliente que no son los esperados por la empresa, ya que,
detectando dichos indicadores servirA como referente para la toma de

decisiones y para la creacion de estrategias clave en la mejora continua.

Segundo: En relacién al primer objetivo especifico que busco determinar la relacion

entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, es que la
mayoria de los clientes indicaron que la capacidad de respuesta tiene un
nivel medio y tiene una relacion directa con su nivel de satisfaccion, por lo
gue se infiere en que el personal no tiene mayor conocimiento acerca de los
procesos que se realizan, razén por la cual se recomienda que se elabore
un manual detallado de absolutamente todo tipo de accién y reaccién a
cualquier tipo de escenario que se pueda presentar en la agencia, con la
finalidad de que se incremente la facilidad para poder absolver y responder
a los problemas de los clientes, asi mismo, que se establezca una linea
telefonica de apoyo directo en el que ayude como soporte para el proceso

de solucion de problemas.

Tercero: Con relacion al segundo objetivo especifico que buscéd determinar la

relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente, en la que el nivel de
esta dimension es medio y tiene una relacién directa con el nivel de
satisfaccion, se recomienda evaluar el proceso actual que estan llevando los
empleados de la entidad financiera y que estos puedan ser mejorados en

base a una reestructuracion del proceso de la realizacion de las actividades
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de los mismos evitando de esta forma procesos redundantes y agilizando la
atencion al cliente, por otro lado, se recomienda que se realice capacitacion
constante para que los colaboradores tengan conocimiento de toda la
informacion respecto a los productos y servicios que se ofrecen, con la

finalidad de que se brinde informacion completa y de manera transparente.

Cuarto: En relacién al tercer objetivo especifico que busco determinar la relacion

entre la infraestructura y la satisfaccion del cliente, en la que el nivel de
correlacion de esta dimension fue alta y tiene relacion directa con el nivel de
satisfaccion, se recomienda la modernizacion de las instalaciones
especialmente en las areas donde se lleva a cabo la interaccion y flujo de
atencion de los clientes, con la finalidad de que estos cambios sean
contrastados con las agencias de las entidades financieras modernas de las
zonas ceéntricas de lima, asi como también se recomienda que se realicen
mantenimientos constantes en los que se evallen las zonas luminosas de la
entidad financiera de acuerdo al reglamento que exige la entidad reguladora
de la zona y que se realice un control en la vestimenta del personal para que

se vea adecuado, presentable y pulcro al momento de la atencion al cliente.

Quinto: En relacion al cuarto objetivo especifico que buscé determinar la relacion

Sexto:

entre la seguridad y la satisfaccion del cliente, en la que el nivel de esta
dimensidn es alta y tiene relacién directa con el nivel de satisfaccion, por ello
es gue se sugiere que se solicite una mayor rotacion de personal de la policia
para minimizar riesgos algun tipo de acto malicioso externo que pueda
ocurrir, asi mismo, se recomienda gue se realicen actividades constantes en
las que se ponga a prueba la preparacién del personal frente a algun
problema en el que se vea vulnerado el cliente y también diversos tipos de
ejercicios que ayuden a mejorar el lenguaje corporal para que los clientes
puedan minimizar sus desconfianzas y la entidad financiera pueda
convertirse en un aliado estratégico para la realizacion de operaciones que

desee realizar los clientes.

En relacion al quinto objetivo especifico que buscé determinar la relacion
entre la empatia y la satisfaccion del cliente, en la que el nivel de esta
dimensidn es alto y tiene relacién directa con el nivel de satisfaccion, por ello

es que se sugiere que se establezcan alianzas estratégicas con entidades
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financieras mas grandes con la finalidad de que se pueda facilitar la
realizacion de las operaciones financieras y se agilicen los procesos
brindando mayores comodidades para los clientes y que estos puedan
mejorar su percepcion respecto a las facilidades para realizar sus
operaciones, por otro lado, también se recomienda que se realicen
esquemas de personalizacién del servicio y que sea sometido a constante
evaluacion para que se pueda realizar el respectivo feedback y se maximice
la calidad del servicio impactando positivamente en la satisfaccion de los

clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensién Indicadores Poblacion y Muestra Disefio
Problema general Objetivo General Hipétesis General Infraestructura | -Aspecto y estado fisico de las POBLACION: La Disefio: Aplicada
¢Qué relacion  existe Determinar la relacién que |Existe relacién significativa entre la instalaciones de la agencia investigacion Cuantitativo
entre calidad de servicio existe entre la calidad de |calidad de servicio y satisfaccion - Presentacion de personal abarco tomando como No experimental Corte transversal
y satisfacciéon del cliente servicio y la satisfaccion del | del cliente de una entidad financiera - Limpieza de las instalaciones referencia a los clientes de Cuyo disefio se diagrama
de una entidad financiera cliente  de una entidad |de los Olivos- 2023 -Comodidad de las instalaciones  |entidad financiera, siendo un de la
de los Olivos - 2023? financiera de los Olivos - total de 936 personas. siguiente manera
2023 MUESTRA:
Problema especifico Objetivo Especifico Hipotesis Especifica La muestra obtenida es de 274 O
:Qué relacion  existe Determinar la relacién que | Existe relacion significativa entre clientes de la  entidad - A ',
entre capacidad de servicio | existe entre la capacidad |la capacidad de servicio y la financiera para la \ |
y la capacidad de de servicio y la capacidad |capacidad de respuesta en la Fiabilidad -Tiempo de espera en la atencion | determinacién optima de la 0.
respuesta en la de respuesta en la |[satisfaccion del cliente de una -Transparencia en la informacién muestra se utilizo el Donde:
satisfacgién Qel clignte de satisfacgién d.el clignte de [entidad financiera de los Olivos- -Procesos de atencion ordenados muestreo alea.uono M= Muestra O1= Variable 1
una epudad financiera de una e_mldad financiera de |2023 -Compromiso para la disipacion de SHmpIe considerado  las 02= Variable 2
los Olivos- 2023? los Olivos- 2023 problemas siguientes formulas :
Capacidad de |-Rapidez de los colaboradores
Existe relacion significativa entre respuesta para realizar trdmites de la | n = —
¢Qué relacion que existe Determinar la relacién |capacidad de servicio y la atencion e“(
entre capacidad de servicio que existe entre |fiabilidad en la satisfaccion del -trabajo en equipo de personal para | ponde:
y _Ia f_|§tb|l|dad en la c.ap.a.mdad de servicioy la cl|entg de una entidad financiera de . ) la atencién Z = Nivel de confianza (1.96
satisfaccion del cliente de |fiabilidad en la |los Olivos- 2023 Variable 1: -Disposicion para aclarar dudasy | para un nivel de confianza de
una entidad financiera de satisfaccion del cliente de Calidad reclamos 95%)
los Olivos- 20237 una ermdad financiera de . ) S de -Atencién con prontitud p = Probabilidad a favor (0.5) q =
los Olivos — 2023. Existe relacion significativa entre . |seguridad -Competencias para resolver Probabilidad en contra (0.5) N =
i ) capacidad de servicioy la Servicio problemas Poblacién E = error (0.05= 5% de
¢Qué relacién  existe infraestructura en la satisfaccion del -Resolucién de necesidades de | error muestral) Obteniendo una
entre capacidad de Determinar la relacién 9I|entg de una ‘ent|dad manera efectiva muestra de 274 clientes.
servicio y la que  existe  entre |financiera de los Olivos- 2023 -Nivel de confianza que el RESULTADO
|nfr_aestrtf?tura en la 'capacldad de servicioy la personal transmite R 936*1.962*0.5 * 0.5
satlsfacmo.n dgl cllgnte mfrgestrg(;tura en. la Ubicacién del lugar donde (0.0524(936-1)+
deuna eptldad financiera satlsfacm@ dgl cllgnte Existe relacion significativa entre realiza operacion para 1.962 * q *p) n= 273.77
de los Olivos-2023? de una entidad financiera | capacidad de servicio y la mitigar riesgos
de los Olivos- 2023 seguridad en la safisfaccion del Empatia -Personalizacion de la atencién de
cliente de una entidad financiera de cada
¢;Qué relacion  existe entre los Olivos- 2023 colaborador en el servicio prestado
capacidad de servicio y Determinar la relacion a cada cliente
segurlidad enla satisflaccién que existe entre la Trato amable
gr?;ﬁltl:?grtae 3: ;2% Tir\ltcl)iad CaPHQZiaéi de servicio y :a Existe relacién significativa entre la “Horarios adecuados para
de unaentidad financiera | entidad financiera de los Olivos- 2023 —Fa(_:|||d§des otorgada§ para
. realizacion de operaciones
de los Olivos- 2023 —— —— —
Experiencia -Experiencia de servicio

¢Qué relacion que existe
entre capacidad de
servicio y la empatia en
la satisfaccion del cliente

Determinar la relacién
que existe entre

-Experiencia durante el tiempo de
espera

-Agrado del servicio

-aceptacion por el resultado
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de una entidad financiera capacidad de servicios y Percepcion -Confianza
de los Olivos- 2023? la  empatia en la -Tolerancia y amabilidad
satisfaccion del cliente de Variable 2: -Personal educado y respetuoso
una entidad financiera de . ., - i i
los Olvos- 2023 Satisfaccion Promesas umpitas
del Lealtad -Referencia del cliente
cliente -Posibilidad de recomendacion
Anexo 2: operacionalizacién de variables
Variable de Definicion Definicion operacional Dimension Indicadores item Escala Nivel y Rangos
estudio conceptual de
medicién
Calidad de La calidad es | El cuestionario del modelo | Infraestructura | -Aspecto y estado fisico 1,2,3,4, Ordinal LIKERT
servicio netamente el | Servqual para la medicion -presentacion de personal 1= Totalmente
gradoenelqueun | de la calidad del servicio -Limpieza de las instalaciones desacuerdo 2= En
bien o servicio | consta de 22 preguntas de -Comodidad desacuerdo 3= Ni
cumpla o supere respuestas entre el rango de Fiabilidad Tiempo de espera 56,7809, en acuerdo vy
las expectativas. totalmente en desacuerdo _Transparencia en la informacién desacuerdo 4= Df
(Nava, 2005). hasta totalmente de -Procesos de atencion acuerdo 5=
acuerdo, midiendo de esta . totalmente de
forma las dimensiones de -Compromiso  para acuerdo
Infraestructura,  fiabilidad, solucionar problemas
Capacidad de respuesta, | Capacidad de | -Rapidez para realizar tramites 10,11,12,13, )
seguridad y empatia respuesta -Trabajo en equipo Resultado negativo
Parasuraman et al (1988) -disposicién para aclarar dudas = Baja calidad N
-Pronta atencién Resultado positivo =
Seguridad -Competencias  para 14,15,16,17, Alta calidad
resolver problemas
-Resolucion de necesidades
-Nivel de confianza del personal
-Ubicacion del establecimiento
empatia -atencion personalizada 18,19,20,21,22
-Amable trato
-Horarios de atencién
-Facilidades brindadas al cliente
-Cuidado de los intereses del
cliente
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Satisfaccion
de clientes

Satisfaccion  se
refiere a las
sensaciones de
placer o
decepcion que
tiene una persona
al comparar el
desempefio
percibido de un
producto con sus
expectativas
(Kotler, 2002).

En cuanto al cuestionario
cuenta con 16 items cuyas
dimensiones son las de
Rendimiento percibido,
Expectativas y Niveles de
satisfaccion, dando de esta
forma un enfoque mas
certero a cerca de la
satisfaccion de los clientes.
(Kotler, 2002).

Rendimiento -Resultado 23,24,25,26,27,
percibido -Percepciones
-Desempefio
Expectativas -Motivacion 28,29,30,31,32,33
-Experiencias
Niveles de| -insatisfaccion 34,35,36,37,38

satisfaccion

-satisfacciéon

Ordinal

LIKERT

1= Totalmente
desacuerdo 2= En
desacuerdo 3= Ni
en acuerdo vy
desacuerdo 4= De

acuerdo 5=
totalmente de
acuerdo

Resultado negativo
= Baja calidad
Resultado positivo =
Alta calidad
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos: Variable 1

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACTULTAD DE CIENCIAS
EMPRESRIALES ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A LOS CLIENTE QUE ACUDEN A LA ENTIDAD
FINANCIERA, LOS OLIVOS. DATOS GENERALES:

-Genero: -Edad

1. Presentacion:

El propésito de esta encuesta es determinar la calidad del servicio y la satisfacciéon de
los clientes que acudan a la entidad financiera en mencién, con la finalidad de poder
dar inicio al proceso de mejora continua.

1. Instrucciones:

Lea correctamente las preguntas y conteste las preguntas en el casillero de la derecha

segun corresponda su calificativo. En dicho casillero se podra encontrar una

numeracion en la que 1 es totalmente desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4 es De acuerdo y 5 es totalmente de acuerdo Il
Preguntas:

V1 (independiente): Calidad de servicio

Dimension| Indicador | N° item Opcidn de respuesta
S
1 2 3 4 |5
= o o |oo o
Q T2 BB =
£ o) o |00 [}
© 3 =} 33 1
-~ (&) &) (O] 8] = 0
s} @®© © m©O 8 o
= o g c 8&) o
© o500 =
LIC.I p
Infraestructur |Aspecto y 1 ¢Cree usted que el estado Y|
a estado fisico aspecto fisico de las

instalaciones se encuentran
en buen estado?

presentacion 2 |¢Cree usted que la

del personal presentacion del personal es
la correcta?

Limpieza delas | 3 ¢Cree usted que la limpieza

instalaciones de las instalaciones es la
adecuada?
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Comodidad 4 écree usted que la agencia
presenta espacio y
comodidad adecuada para
atender a los clientes?

Fiabilidad Tiempo de | 5 ¢ El tiempo de espera para la
espera atencion en sus

requerimientos fue el
esperado?
6 ¢El personal le brindo la
Transparencia informacion completa vy
en la detallada de forma
informacion transparente?
¢Lainformacion otorgada
7 por los colaboradores le
ayudo en la solucién de sus
problemas?

Procesos de | 8 ¢El personal lleva un orden

atencion para la realizacion de sus

ordenados procesos de atencion?

Compromiso 9 ¢El personal se mostro

para solucionar comprometido para poder

problemas solucionar sus problemas?

Capacidad de| Rapidez para | 10 ¢ El trabajador dominaba la

respuesta realizar tramites r(?a!lza0|on de trqmltes y fue

rapido terminar la
operacion?

Trabajo en | 11 ¢El personal trabajo en

equipo equipo para poder solucionar
sus problemas?

Disposicion para| 12 ¢El personal se mostr6 apto

aclarar para poder aclarar y dar
dudas y solucion a sus dudas Yy
reclamos atender sus reclamos?

Atencion  con | 13 ¢La agencia es veloz para

prontitud poder atender a sus
necesidades?

Seguridad Competencias 14 ¢ Cree usted que el personal
para resolver tiene las competencias
problemas necesarias para resolver sus

problemas?

Resolucién de 15 ¢La atencién recibida fue

necesidades de

efectiva para cubrir  sus
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manera necesidades?

efectivas

Nivel de | 16 ¢ El personal de la agencia le

confianza que brinda la confianza

el personal necesaria para poder

transmite continuar realizando

sus tramite?

Ubicacion del | 17 ¢La agencia esta ubicada en

lugar donde un lugar seguro minimizando

realiza su los riesgos existentes?

operacion paral

mitigar riesgos

Empatia Personalizacion | 18 ¢ El colaborador le brindo

de la atencion una atencién personalizada

de cada de acuerdo con sus

colaborador necesidades?

para la atencion

de cada cliente

Trato amable 19 ¢ El personal fue amable con
usted durante toda su
estadia en la agencia?

Horarios 20 ¢ El horario de la entidad

adecuados financiera le permite realizar

para la atencion sus operaciones?

Facilidades 21 ¢La entidad bancaria le

otorgadas para facilita la realizacion de sus

la realizacién de operaciones?

sus
operaciones
Preocupacion 22 ¢El personal se muestra

por el cuidado
de los intereses

del cliente

preocupado por el
cumplimiento y cuidado de

sus necesidades e
intereses?
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos: Variable 2

V2: Satisfaccion de cliente

Dimensién

Indicador

NO

ltems

Opcién de respuesta

=

N

3 4

&)

Totalment]

En desacuerdo
Ni en acuerdo
gesacuerdo

e acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Rendimiento

Percibido

Resultado

23

¢ Siente que la

empresa se
identifica con
usted?

Percepciones

24

cMe

siento
conforme con el
desempefio de los
empleados de la
entidad financiera?

Desempefio

25

¢Los servicios que|
ofrece la entidad
financiera estan en
base a sus
necesidades?

26

JME siento
cémodo con el
ambiente fisico que
ofrece la entidad
financiera?

27

¢Volveria a
frecuentar la
entidad financiera?

Expectativas

Motivacién

28

¢Valoro el esfuerzo
que brindan los
empleados durante
el servicio dentro
de la  entidad
financiera?

29

¢(El servicio que
brinda la  entidad
financiera es el
esperado?
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Experiencias

30

¢En la  entidad
financiera existen
comodidades para
una buena
experiencia?

31

cLa experiencial
durante el tiempo
de espera fue de su
agrado?

32

¢El servicio recibido
fue de su agrado?

33

JLa experiencia
durante la
realizacién

del tramite
fue la que
esperaba?

Nivel

satisfaccion

de

Insatisfaccion

satisfaccion

y

34

:Me siento

satisfecho con el
valor de los servicios|
que

establece la entidad
financiera?

35

¢Siento que recibo
un buen servicio de
parte de los

empleados de la
entidad financiera?

36

:iMe siento
satisfecho con el
horario de atencion
gue tiene la entidad
financiera?

37

¢Me complace la
cortesia

amabilidad de los
empleados de la
entidad financiera?
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38

¢Estoy  satisfecho
con las facilidades
de pago que ofrece
la entidad
financiera?
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Anexo 5: Validacion de instrumentos 1

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para la medicion de la
relacién del Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015) y la competitividad™. La evaluacién del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea vélido y q

ue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

w GIU-\ AUEP—U\OI\UQQ

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor )
Clinica ) Social ( )

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesion

al: Aver s /. Awnwertéa / imw 0%,/ Orrec oo

Institucioén donde labora: CORPAC §. A
Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos ( )
el drea: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacién

Psicométrica: (si corresponde) f‘qe_;R;,‘ Om QULMNM &\(9 }}Q\XAC?DS C"LM)
v

2 Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad y la satisfaccion de una entidad financiera

Huapaya Velarde Edgar Alberto

Tiempo de aplicacién:

Autor:
Procedencia: Lima
Administracién: Individual
20 minutos

Ambito de aplicacién:

274 stakeholders (clientes, proveedores y trabajadores) de la unidad de analisis.

Significacion:

El instrumento medira la variable Calidad a través de un cuestionario, el cual comprende a
sus 5 dimensiones en 22 items que seran medidos es la escala tipo Likert de la siguiente
manera: Totalmente desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y desacuerdo (3),
De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) y para la satisfaccion del cliente un
cuestionario el cual comprende sus 3 dimensiones en 16 items medido con escala tipo
Likert

4. Soporte teérico de variable 1

Subescala _——
Escala/AREA iilmensionss) Definicion
Parasuraman et al (1988) menciona que los aspectos fisicos y el estado en el
Infraestructura que se encuentra los establecimientos donde se lleva a cabo las actividades
de los consumidores es indispensable para tener una mayor claridad a cerca
del nivel de calidad que se ofrece
Calidad d - Parasuraman et al (1988) hace referencia a la confianza que pueda llegar a
alidad de servicios Fiabilidad transmitir un empleado durante la realizacion de los servicios y esto influye
directamente en la percepcion del cliente respecto a la calidad que recibe.
Capacidad de Parasuraman et al (1988) indica que la forma en la que se solucionen los
tespuEst problemas va a influenciar directamente en la calidad que ofrecen las
P empresas

59



Parasuraman et al (1988) Dar la seguridad necesaria para que se ejecuten las

Seguridad operaciones de los clientes es indispensable para que sume atributos al nivel
de calidad que se ofrece.
Parasuraman et al (1988) manifiesta que los clientes que acuden 2 una
Empatia organizacion catalogan como calidad 2 la empatia que reciben durante su

atencion y por consecuente entendiendo este indicador es que se puede
lograr entender cual es la calidad real gue se tiene.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los ftems segun

corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | < acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.
comprende > : =

facilmente, es Se requiere una modificacién muy especifica dealgunos

decir, su sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

de los términos del item.

El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.

adecuadas. 4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| Elitem no tiene relacién légica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica conla
dimensién o 3 El item tiene una relacién moderada con ladimension que
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) se esta midiendo.
i ands. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién gue esté midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
1. No cumple con el criterio C > ¥
RELEVANCIA la medicion de la dimensién.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
gstar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitarnos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dil i del instr to: Infraestructura, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

° Primera dimensién: Infraestructura

. Objetivos de la Dimension: Detectar el estado real en el que se encuentra el establecimiento fisico y los elementos

tangibles que puedan encontrarse para determinar si es lo esperado por el cliente.

Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

1. ¢(Cree usted que el estado y aspecto
fisico de las instalaciones se encuentran L1
en buen estado?

2. (Cree usted que la presentacion del
personal es la correcta?

Infraestructura
instalaciones es la adecuada?

4. ;Cree usted que la agencia presenta
espacio y comodidad adecuada para
atender a los clientes?

+£ Ixi<|

3. ¢Cree usted que la limpieza de las L{

=X 1Tl

e Segunda dimension: Fiabilidad

. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de fiabilidad de la organizacion influenciar determinar la calidad real y la

forma en la que influye en la satisfaccién de clientes

Indicadores ftem Claridad | Coherencia

5. ¢Eltiempo de espera para la atencion en
sus requerimientos fue el esperado? kf

Tiempo de

espera 6. (El personal le brindo la informacién

completa y detallada de forma

transparente?

Transparencia 7. ¢la informacion otorgada por los

enla colaboradores le ayudo en la solucion de
informacion sus prob
Procesos de

8. (El personal lleva un orden para la

B o | FE
_.K,CJI/_C

c |= = |-

atencién Rt P
ordenadas realizacion de sus procesos de atencion?
Compromiso
para 9. (El personal se mostré comprometido
solucionar para poder solucionar sus problemas?
problemas
° Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
° Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de respuesta puede determinar que tan preparado esta la empresa

para poder solucionar problemas y por consecuente conocer el nivel de calidad

Indicadores ftem Claridad| Coherencia

. 10. ;Eltrabajador dominaba la realizacién

zi%f;zuzﬁtes de tramites y fue rapido para terminar Lf L’ l\r
|a operacion?

Trabajo en 11. ¢, El personal de trabajo en equipo para L{ L{
equipo poder solucionar problemas? k‘
Disposicién para 12. 4El personal se mostré apto para
aclarar dudas y poder aclarar y dar solucién a sus L‘ H L‘
reclamos dudas y atender sus reclamos?
Atencion con 13. ¢iLa agencia es veloz para poder ‘_‘ L1
prontitud atender a sus necesidades? Lf




° Cuarta dimension: Seguridad

° Objetivos de la Dimensidn: Medir |z seguridad que ofrece la organizacion para los clientes y ayudara en el

reconocimiento actual de la calidad que presenta la institucion.

< Obse i
Indicadores item Claridad|Coh rvaclones!
Competencias 14. ;Cree usted que el personal tiene las
para resolver competencias necesarias para resolver L( L{ L{
problemas sus problemas?
Eeecs::i‘:;%r;:ede 15. ¢La atencién recibida fue efectiva para
d cubrir sus necesidades? L( L‘ ’4
manera efectiva
:::‘eﬁla‘:‘eza seel | 16 ¢El personal de la agencia le brinda la
personal q confianza necesaria para poder L( H
s : b
transmile continuar realizando su tramite? L'
Ubicacion del
lugar donde 17. ¢lLa agencia estd ubicada en un lugar L.\
realiza su seguro  minimizando los  riesgos ﬂ "‘\
operacién para existentes?
mitigar riesgos
° Quinta dimension: Empatia
° Objetivos de la Dimensién: Medir la empatia que se evidencia en la empresa durante la atencién que reciben los

clientes y de esta forma determinar la calidad actual.

Indicadores

ftem

Observaciones/

Claridad|Coh

Personalizacién
de la atencién de
cada colaborador
para |a atencion
de cada cliente

18. ¢El colaborador le brindo una atencion
personalizada de acuerdo con sus
necesidades?

19. El personal fue amable con usted

Trato amable durante toda su estadia en la agencia?
Horarios ; El horari idad financiera |
Atitiados pars 20. ¢El ) rano_de la entida financiera le
e permite realizar sus operaciones?
Facilidades

otorgadas para la
realizacion de
Sus operaciones

21. ¢la entidad bancaria le facilita la
realizacion de sus operaciones?

Preocupacion por
el cuidado de los
intereses del
cliente

22. ¢Elpersonal se muestra preocupado por
el cumplimiento y cuidado de sus
necesidades e intereses?

L.(
L\
L“
\.\
L\

5 | 2 L Lel T

L 1= | |l

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI: Y Y306 1/
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6. Soporte teérico de variable 2

Escala/AREA

Definicion

Rendimiento percibido
cliente

Kotler (2003) menciona que el nivel de rendimiento que tiene la
institucién va a influenciar de manera directa en la satisfaccion del

Satisfaccion del
Cliente

Expectativas

Niveles de satisfaccion

Kotler (2003) menciona que alcanzar a cumplir las expectativas de los
clientes puede definir gue tan satisfecho llega a quedar el cliente
Kotler (2003) menciona que definiendo la conformidad respecto a lo

recibido es que el cliente va a decidir que termino satisfecho o no

7. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicad
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El ftem - El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
;i‘i!:“z’::e-_ Y acuerdo con su significado o por laordenacién de estas.
ir, ir
semantica son > Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos
adecuadas. SxModerado nivel de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| Elitem no tiene relacién légica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA | 2 Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
ogiceconie El item tiene una relacién moderada con ladimension que
dimension o 3. Acuerdo (moderado nivel P
indicador que esta ( ) se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
ot El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
1. No cumple con el criterio astin & 1
RELEVANCIA la medicién de la dimensién.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

S

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ion, asi como
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Di i deli Rendimiento percibido, Las exp ivas, Nivel de on.
. Primera dimension: Rendimiento percibido
e Objetivos de la Dimension: Medir el rendimiento de la empresa para determinar su influencia en |a satisfaccion del
cliente.
o Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherenclakelevancia Reconendaciones
23. ¢Siente que la empresa se identifica con L{
Resultado s L‘\ Y
2 24. ;Me siento conforme con el desempefio de
Rercepciones los empleados de la entidad financiera? L\ L( L‘
25. ¢los servicios que ofrece la entidad
financiera estdn en base a sus L\ N LA]
necesidades?
Desempeno 26. ¢Me siento comodo con el ambiente fisico ;,1 k{
que ofrece la entidad financiera? f\’
27. ;Volveria a frecuentar la entidad L\ L.‘ L1
financiera?
i = g TonLos oxp
° Objeti de la Di ion: Medir las i sera indispensable para poder determinar que tan alejado se
encuentra lo que se ofrece frente a lo que se espera y por consecuente el nivel de satisfaccién que pueda pi
el cliente.
i i ol A o7 .| Observaciones/
Indicadores Item [Clar Lecomen dacionos)

28. ;Valoro él esfuerzo que brindan los
empleados durante el servicio dentro de Ia
Motivacién entidad financiera?

29. (El servicio que brinda la entidad financiera

es el esperado?
30. (En la entidad financiera existen
comodidades para una buena experiencia?

31. ¢La experiencia durante el tiempo de espera
Experiencias fue de su agrado?

32. ;Elservicio recibido fue de su agrado?

33. ¢La experiencia durante la realizacién del

.plelE L LE LT
W = I o I
o5 D < ol ) I

trémite fue la que esperaba?

L3 Tercera dimensién: Nivel de satisfaccion
Objetivos de la Dimension: Medir que tan satisfecho esta el cliente frente a lo percibido durante la atencién en la entidad
financiera
Observaciones/
Indicadores item Claridad|Coherencia Rele e

34. ¢Me siento satisfecho con el valor de los 4

servicios que establece la entidad financiera?

35. ¢Siento que recibo un buen servicio de parte
de los empleados de la entidad financiera?

=5

Insatisfaccion atencidn que tiene la entidad financiera?

y satisfaccién

37. (Me lace la cortesia y bilidad de los
empleados de la entidad financiera?

= < [ A

38. ¢Estoy satisfecho con las facilidades de pago
que ofrece la entidad financiera?

I-'
36. ¢Me siento satisfecho con el horario de L1
4

FZ || ek
e <

N \RG

Validacion de instrumentos 2
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para la medicion de la
relacion del Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015) y la competitividad”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Fernando Arturo Walter Sechuran

Grado p I Maestria (X ) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional (X)

P

. Contabilidad, Costos, Presupuestos y Finanzas para la gestion

Areas de experiencia p

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

el area:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afnos (X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Maestria en administracion estratégica de Empresas

2: Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad y la satisfaccion de una entidad financiera

Tiempo de aplicacion:

Autor | Huapaya Velarde Edgar Alberto
Procedencia: Lima
Administracion: | Individual
20 minutos

Ambito de aplicacion: 274 stakeholders (clientes, proveedores y trabajadores) de la unidad de analisis.
B g S El instrumento medira la variable Calidad a través de un cuestionario, el cual comprende a
Significacion:

sus 5 dimensiones en 22 items que seran medidos es la escala tipo Likert de la siguiente
manera: Totalmente desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y desacuerdo (3),
De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) y para la satisfaccién del cliente un
cuestionario el cual comprende sus 3 dimensiones en 16 items medido con escala tipo
Likert

Soporte tedrico de variable 1

Escala/AREA "

Subescala

\ Definicion

Infraestructura que se encuentra los establecimientos donde se lleva a cabo las actividades

Parasuraman et al (1988) menciona que los aspectos fisicos y el estado en el

de los consumidores es indispensable para tener una mayor claridad a cerca
del nivel de calidad que se ofrece

Calidad de servicios Fiabilidad

Parasuraman et al (1988) hace referencia a la confianza que pueda llegar a
transmitir un empleado durante la realizacion de los servicios y esto influye
directamente en la percepcion del cliente respecto a la calidad que recibe.

Capacidad de Parasuraman et al (1988) indica que la forma en la que se solucionen los
respuesta

problemas va a influenciar directamente en la calidad que ofrecen las

empresas
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Parasuraman et al (1988) Dar la seguridad necesaria para que se ejecuten las

Seguridad operaciones de los clientes es indispensable para que sume atributos al nivel
de calidad que se ofrece.
Parasuraman et al (1988) manifiesta que los clientes que acuden a una
Empatia organizacion catalogan como calidad a la empatia que reciben durante su

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

atencion y por consecuente entendiendo este indicador es que se puede
lograr entender cual es la calidad real que se tiene.

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicad
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIQAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se; | 22 acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.
comprende s . odificaci ifica deal
facilmente, es . e requiere una modificacion muy especifica dealgunos
decir, su sintacticay 3: Moderado nivel de los términos del item.
semantica son X El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
adecuadas. 4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item notiene relacion logica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica conla
dimension o 3. Acuerd oderado nivel El item tiene una relacion moderada con ladimension que
indicador que esta . feuerdo (moderado nivel) se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
RELEVANCIA & P! la medicion de la dimension.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero ofro itempuede

2. Bajo Nivel estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensi del instr

. Primera dimension: Infraestructura

- Infraestructura, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

. Objetivos de la Dimension: Detectar el estado real en el que se encuentra el establecimiento fisico y los elementos
tangibles que puedan encontrarse para determinar si es lo esperado por el cliente.

Indicadores item Claridad| Coherencia | Relevancia Observacmr'\esl
Recomendaciones
1. ¢Cree usted que el estado y aspecto 4 4 4
fisico de las instalaciones se encuentran
en buen estado?
. ¢Cree usted que la presentacion del 4 4 4
IFirasstiictifa Personal esla oorrecta’?r i
. ¢(Cree usted que la limpieza de las 4 4 4
instalaciones es la adecuada?
. ¢Cree usted que la agencia presenta 4 4 4 conforme
espacio y comodidad adecuada para
atender a los clientes?
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de fiabilidad de la organizacion influenciar determinar la calidad real y la
forma en la que influye en la satisfaccion de clientes
Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia Obsewa?mf‘ey
. ¢El tiempo de espera para la atencion en 4 4 4
. sus requerimientos fue el esperado?
Tiempo de - a -
espera . ¢El personal le brindo la informaciéon 4 4 4
completa y detalada de forma
transparente?
Transparencia ¢Lla informacion  otorgada por los 4 4 4
enla colaboradores le ayudo en la solucién de
informacion sus problemas?
:{g:;g%s de ; (‘,EIV pe(sonal lleva un orden para la 4 4 4
realizacion de sus procesos de atencion?
ordenados
Compromiso 4 4 4 lconforme
para . ¢El personal se mostré6 comprometido
solucionar para poder solucionar sus problemas?
problemas
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de respuesta puede determinar que tan preparado esta la empresa
para poder solucionar problemas y por consecuente conocer el nivel de calidad
Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia ObseNa(.:IO!'les/
Rapidez para 10. gglt:réi::])?easdorfggr:\éln'a(:)a la reathzaglon 4 4 4
realizar tramites 5.y picoiparaiierminar
la operacion?
Trabajo en 11. ¢Elpersonal de trabajo en equipo para 4 4 4
equipo poder solucionar problemas?
Disposicion para 12. ¢El personal se mostré apto para 4 4 4
aclarar dudas y poder aclarar y dar solucion a sus
reclamos dudas y atender sus reclamos?
Atencion con 13. ¢lLa agencia es veloz para poder 4 4 4 lconforme
prontitud atender a sus necesidades?
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. Cuarta dimension: Seguridad

L] Objetivos de la Dimension:

reconocimiento actual de la calidad que presenta la institucion.

Medir la seguridad que ofrece la organizacion para los clientes y ayudara en el

= Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia -
Competencias 14. ¢Cree usted que el personal tiene las 4 4
para resolver competencias necesarias para resolver
problemas sus problemas?
Resoll_mlon do 15. ¢la atencion recibida fue efectiva para 4 4
Necesidedes dg cubrir sus necesidades?
manera efectiva -
vae! do 16. ¢El personal de la agencia le brinda la 4 4
confianza que el - 5
confianza necesaria para poder
personal continuar realizando su tramite?
transmite J
Ubicacion del 4 4 conforme
lugar donde 17. ¢lLa agencia esta ubicada en un lugar
realiza su seguro minimizando los  riesgos
operacion para existentes?
mitigar riesgos
. Quinta dimension: Empatia
L] Objetivos de la Dimension: Medir la empatia que se evidencia en la empresa durante la atencion que reciben los
clientes y de esta forma determinar la calidad actual.
3 Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia b3 a.' .es
Personalizacion 4 4
de la atencion de 18. ¢ El colaborador le brindo una atencion
cada colaborador personalizada de acuerdo con sus
para la atencion necesidades?
de cada cliente
19. ¢El personal fue amable con usted
Trato amable durante toda su estadia en la agencia? G 4
:;(;Zﬂgfios para 20. ¢El horario de la entidad financiera le 4 4
& atonion pemite realizar sus operaciones?
Facilidades 4 4
otorgadas para la 21. ¢la entidad bancaria le facilita la
realizacion de realizacion de sus operaciones?
sus operaciones
Z“:ﬁﬁ;%asg’: k‘:g d 22. ¢ Elpersonal se muestra preocupado por 4 4 ponforme
e saa sl el cumplimiento y cuidado de sus
dliente necesidades e intereses?

.

P

/7

L i i /4 ?5/4/1 é

FIRMA DEL EVAL

_DNI:

R
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6. Soporte tedrico de variable 2

E la/AREA <Qub. 1 " jones)

Definicion

Kotler (2003) menciona que el nivel de rendimiento que tiene la
Rendimiento percibido institucion va a influenciar de manera directa en la satisfaccion del
cliente

Satisfaccion del
Cliente Expectativas

Kotler (2003) menciona que alcanzar a cumplir las expectativas de los
clientes puede definir que tan satisfecho llega a quedar el cliente

Niveles de satisfaccion

Kotler (2003) menciona que definiendo la conformidad respecto a lo
recibido es que el cliente va a decidir que termino satisfecho o no

7. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facimente, ~ es | < ) acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.
decir, su sintacticay s A olifiads Feaiiond
semantica son . e requiere una modificacion muy especifica dealgunos
adecuadas. 3. Moderado nivel de los términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item notiene relacion l6gica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo  nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
lgicaonla El item ti lacio derad; ladi i0
dimension o 3. Acierdo tiodsrade mivel item tiene una relacion moderada con ladimension que
indicador que esta ( ) se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
RELEVANCIA la medicion de la dimension.
_EI item es esenaalp 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
importante, es decir -8 estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. : ” . .
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

69



Di i del instr

. Rendimiento percibido, Las expectativas, Nivel de satisfaccion.

. Primera dimension: Rendimiento percibido
. Objetivos de la Dimension: Medir el rendimiento de la empresa para determinar su influencia en la satisfaccion del
cliente.
dicad . Claridad s . Observaciones/
Indicadores Item arida cia Recomendaciones
Resultado 23. ¢ Siente que la empresa se identifica con 4 4 4
usted?
3 24. ¢Mesiento conforme con el desempefio de
Percopclones los empleados de la entidad financiera? 4 4 4
25. ¢Llos servicios que ofrece la entidad 4 4 4
financiera estdn en base a sus
necesidades?
Desempefio 26. ¢Me siento comodo con el ambiente fisico 4 4 4
que ofrece la entidad financiera?
27. ¢Volveria a frecuentar la entidad 4 4 4 conforme
financiera?
L Segunda dimension: Las expectativas
. Objetivos de la Dimension: Medir las expectativas sera indispensable para poder determinar que tan alejado se
encuentra lo que se ofrece frente a lo que se esperay por consecuente el nivel de satisfaccion que pueda presentar
el cliente.
R . R . . | Observaciones/
Indicadores Item Claridad|Coherencial Relevancia :
28. ¢Valoro él esfuerzo que brindan los 4 4 4
empleados durante el servicio dentro de la
Motivacion entidad financiera?
29. (El servicio que brinda la entidad financiera 4 4 4
es el esperado?
30. ¢En la entidad financiera existen 4 4 4
comodidades para una buena experiencia?
31. ¢La experiencia durante el tiempo de espera 4 4 4
Experiencias fue de su agrado?
32, El servicio recibido fue de su agrado? 4 4 4
33. ¢lLa experiencia durante la realizacion del 4 4 4 lconforme
tramite fue la que esperaba?
. Tercera dimension: Nivel de satisfaccion
40bjetivos de la Dimensién: Medir que tan satisfecho esta el cliente frente a lo percibido durante la atencion en la entidad
financiera
o Observaciones/
Indicadores ltem Claridad| Coherencia 1Cii 5
34. ¢Me siento satisfecho con el valor de los 4 4 4
servicios que establece la entidad financiera?
35. ¢ Siento que recibo un buen servicio de parte 4 4 4
de los empleados de la entidad financiera?
36. ¢Me siento satisfecho con el horario de 4 4 4
Insatisfaccion atencion gue tiene la entidad financiera?
y satisfaccion 4 4 4
37. ¢Me complace la cortesia y amabilidad de los
empleados de la entidad financiera? ﬂ
38. ¢ Estoy satisfecho as facilidades de pago 4 4 4 IConforme con todo
que ofrece la eptidad financiera?

Validacion de instrumentos 3
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para la medicion de la
relacion del Sistema de Gestién de Calidad (1ISO 8001:2015) y la competitividad”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer psicologico. Ag! su valiosa colab .
Datos generales del iuez:
| Nombredeljuez: M. Jerdt Tarunwt MagicAnoa
Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formaci6n académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X~ )
Areas de experiencia profesional: MME;\.AL wgure/ FME@/ BOENTE
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4afos ( )
el drea: Mas de 5 anos
Experiencia en | igaci6
Peicoméirica: (i coesponde) Maesms oo Arorsreaniese de Mezeoies
2. Proj la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la

PP

y la satisfaccién de una entidad financiera

Autor: | Huapaya Velarde Edgar Alberto

Procedencia: Lima

Administracién; | _Individual

Tiempo de aplicacién; | 20 minutos

Ambito de aplicacién:

274 stakeholders (clientes, proveedores y trabajadores) de la unidad de analisis.

Significacién: El instrumento medira la variable Calidad a través de un cuestionario, el cual comprende a
= sus 5 dimensiones en 22 items que ser4n medidos es la escala tipo Likert de la siguiente
manera: Totalmente desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y desacuerdo (3),
De acuerdo (4) y Totaimente de acuerdo (5) y para la satisfaccion del cliente un
cuestionario el cual comprende sus 3 dimensiones en 16 items medido con escala tipo

Likert
. Soporte teéri iable 1
Subescala
Escala/AREA (dimensiones) Definicién
Parasuraman et al (1988) menciona que los aspectos fisicos y el estado en el
nfraest que se er los establecimientos donde se lleva a cabo las actividades
! ctura de los idores es indisp ble para tener una mayor claridad a cerca

del nivel de calidad que se ofrece

Calidad de servicios Fiabilidad

Parasuraman et al (1988) hace referencia a la confianza que pueda llegar a
transmitir un leado durante la realizacién de los servicios y esto influye
direct te en la p pcién del cliente respecto a la calidad que recibe.

Capacidad de

Parasuraman et al (1988) indica que la forma en la que se solucionen los
problemas va a influenciar directamente en la calidad que ofrecen las
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5.

Parasuraman et al (1988) Dar la seguridad necesaria para que se ejecuten las

Seguridad operaciones de los clientes es indispensable para que sume atributos al nivel
de calidad que se ofrece.
Parasuraman et al (1988) manifiesta que los clientes que acuden a una
Empatia organizacién catalogan como calidad a la empatia que reciben durante su

atencién y por consecuente entendiendo este indicador es que se puede
lograr entender cual es la calidad real gue se tiene.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afo 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Calificacién Indicad
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El ftem requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | < acuerdo con su significado o por laordenacién de estas.
comprende - = %
facilmente, es Se requiere una modificacién muy especifica dealgunos

decir, su sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

adecuadas. 4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion légica con la dimension.
con el criterio,
COHERENCIA | 2 Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
légica conla
dimensién o 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con ladimensién que
indicador que esta | 3 Acuerdo (moderado nive se esta midiendo.
miglengo; 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.
e El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
1. No cumple con el criterio o g ©
RELEVANCIA la medicién de la dimension,

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Infr: sctura, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

*  Primera dimensién; Infraestructura

. Objetivos de la Di ion: D el estado real en el que se encuentra el establecimiento fisico y los elementos
tangibles que puedan encontrarse para inar si es lo esperado por el cliente.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia | o endaclones

1. ¢Cree usted que el estado y aspecto
fisico de las instalaciones se encuentran 3
en buen estado?

2. ,Cree usted que la presentacién del

personal es la correcta? H
Infrasstructura 3. ¢(Cree usted que la limpieza de las 3

instalaciones es la adecuada?

4, ;Cree usted que la agencia presenta
espacio y comodidad adecuada para
atender a los clientes?

o o[£

L [T

. Segunda dimensién: Fiabilidad

. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de fiabilidad de la organizacién influenciar determinar la calidad real y la
forma en la que influye en la satisfaccién de clientes

Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia om:::::‘:‘:;.
5. ¢Eltiempo de espera para la atencién en i
SUS requerimi fue el do? L{ 3 Ll
T 6. oEl personal le brindo Ia informacion
espera 3 inform:
e completa y detallada de forma _3 l—f _3
transparente?
Transparencia | 7. ¢;La informacién otorgada por los
enla colaboradores le ayudo en la solucién de Li 3 3
fe 6 sus problemas?
Procesos de 8. (El personal lleva un orden para la i
atencién i o Al o s L{ q
ordenados = b
Compromiso
para 9. (El personal se mostré6 comprometido 3 Li 3
solucionar para poder solucionar sus problemas?
problemas
. Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Di ion: Medir la idad de puede d inar que tan p do esta la emp
para poder solucionar prc Yy por cor t el nivel de calidad
Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia °°"':::lz':n" o
10. ¢Eltrabajador dominaba la realizacién
e de tramites y fue répido para terminar | L & 2
la operacion?
Trabajo en 11. ¢Elpersonal de trabajo en equipo para 3 Li
| _equipo poder solucionar problemas? _5
Disposici6n para 12. (El personal se mostré apto para
aclarar dudas y poder aclarar y dar solucion a sus 3 6 LI
reclamos dudas y atender sus reclamos?
Atencion con 13. ¢La agencia es veloz para poder L’ 5 3
prontitud atender a sus necesidades?
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° Cuarta dimensién: Seguridad

e Objetivos de la Dimension: Medir la seguridad que ofrece la organizacién para los clientes y ayudara en el

reconocimiento actual de la calidad que presenta la institucion.

s iones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia [Rel FObservaf o
Competencias 14. ¢Cree usted que el personal tiene las
para resolver competencias necesarias para resolver Lf H 3
problemas sus problemas?
ReSOlI:ICIOH de 15. ¢La atencién recibida fue efectiva para P
necesidades de cubrir sus necesidades? _3 (’i 5
manera efectiva =
Nivel de i :
16. ¢ El personal de la agencia le brinda la ;
gg:sﬁ::;a queel confianza necesaria para  poder 5 5 L{
” % el
tanaeiie continuar realizando su trémite?
Ubicacién del
lugar donde 17. ¢la agencia esta ubicada en un lugar 2 -
realiza su seguro  minimizando los  riesgos ) 5 L{}
operacién para existentes?
mitigar riesgos
° Quinta dimensién: Empatia
° Objetivos de la Dimensién: Medir la empatia que se evidencia en la empresa durante la atencion que reciben los
clientes y de esta forma determinar la calidad actual.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia,R 1 s

Personalizacién
de la atencion de
cada colaborador
para la atencién
de cada cliente

18.

¢El colaborador le brindo una atencion
personalizada de acuerdo con sus
necesidades?

19. ¢El personal fue amable con usted
iAo durante toda su estadia en la agencia?
::;E:;OS para 20. ¢El horario de la entidad financiera le

2 c ! =
|a atencién permite realizar sus operaciones?
Facilidades

otorgadas para la
realizacion de
Sus operaciones

21

¢lLa entidad bancaria le facilita la
realizacion de sus operaciones?

Preocupacion por
el cuidado de los
intereses del
cliente

¢ El personal se muestra preocupado por
el cumplimiento y cuidado de sus
necesidades e intereses?

(a8 |kl LE Il

1
4
5.
.
Y

W [ | e o

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI: (/g 390’0 y
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6. Soporte tedrico de variable 2

Escala/AREA Sub la (dimer ) Definicion

Kotler (2003) menciona que el nivel de rendimiento que tiene la

Rendimiento percibido institucién va a influenciar de manera directa en la satisfaccion del
cliente

sa"sé;‘:::’e" del Exvectativas Kotler (2003) menciona que alcanzar a cumplir las expectativas de los

clientes puede definir que tan satisfecho llega a quedar el cliente |

Niveles de satisfaccién | Kotler (2003) menciona que deﬁnigr)do la conformidad respecto a lo
recibido es que el cliente va a decidir que termino satisfecho o no

7. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario para la medicién de la competitividad, elaborado por Diego Nasario
Puquio Rodriguez en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Califi Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
facu!mente,‘ — acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.
decir, su sintacticay s - E— —
semantica son = e requiere una modificacién muy especi ealgunos
adecuadas. S Mideradonive de los términos del item.
4. Al HVE El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion logica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA | 2 Desacuerdo  (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimensién.
ol El item t lacion moderada con ladimensio
dimension o 4. Aciierds oderads Al em tiene una relacion con ladimension que
indicador que esta ( ) se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
1. No cumple con el criterio 2 Y v
RELEVANCIA la medicién de la dimensién.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede

2. Bajo Nivel estar incluyendo lo gue mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Rendimiento percibido, Las expectativas, Nivel de satisfaccion.

° Primera dimensién: Rendimiento percibido
. Objetivos de la Dimension: Medir el rendimiento de la empresa para determinar su influencia en la satisfaccién del
cliente.
b aci /
Indicadores item Claridad| Coh i ! i Rgc:r:r:n:a?:?::es
23. ;Siente que la empresa se identifica con )_' 6
Resultado il bt
A 24, ;Me siento conforme con el desempefio de
Percepoiohes los empleados de la entidad financiera? Ll b 5
25. ;lLos servicios que ofrece la entidad ¢
financiera estdn en base a sus 6 L,[ Lt
necesidades?
Desempefio 26. ;Me siento comodo con el ambiente fisico Lt Z)
que ofrece la entidad financiera? L{
27. ;Voleria a frecuentar la entidad (,l 3 L'f
financiera?
5 Segunda di i6n: Las expectati
° Objetivos de la Dimension: Medir las expectativas sera indispensable para poder determinar que tan alejado se
encuentra |o que se ofrece frente a lo que se espera y por consecuente el nivel de satisfaccion que pueda presentar
el cliente.
Observaciones/
Indicadores item IClaridad|Coh ia| Relevancia R Jaciones|
28. iValoro él esfuerzo que brindan los $a
empleados durante el servicio dentro de la 5 5 L}
Motivacion entidad financiera?
29. 4 El servicio que brinda la entidad financiera 3 L.{
es el esperado? q
30. ¢En la entidad financiera existen i 3 5
comodidades para una buena experiencia? L’f
31. ¢La experiencia durante el tiempo de espera )_1 5
Experiencias fue de su agrado? H
32. 4 El servicio recibido fue de su agrado? 4 2 2]
33. ¢La experiencia durante la realizacién del L{ L{ »
tramite fue la que esperaba? .?)
L Tercera dimensién: Nivel de satisfaccion
Objetivos de la Dimensién: Medir que tan satisfecho esta el cliente frente a lo percibido durante la atencién en la entidad
financiera
5 Observaciones/
Indicadores Item Claridad|Coh iaE' i o

R

34. ¢Me siento satisfecho con el valor de los
servicios que establece la entidad financiera?
35. ¢Siento que recibo un buen servicio de parte
de los empleados de |a entidad financiera?
36. ¢Me siento satisfecho con el horario de
Ir cion atencion que tiene la entidad financiera?
y satisfaccién

37. ¢Me complace la cortesia y amabilidad de los
empleados de la entidad financiera?

38. ¢ Estoy satisfecho con las facilidad:
que ofrece la entidad financiera

LC|-& Wl.clo
L/ (P |]|LW»W
W= E\e[E

FIRMK DEL EVALUADOR
DNI:
Y238216Y

Anexo 6: Confiabilidad alfa de Cronbach instrumento Calidad de servicio y
satisfaccion de cliente

Resumen del procesamiento de los casos



N %

Casos Validos 274 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 274 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de variable Calidad de servicio

Estadisticos de fiabilidad
N de
Alfa de Cronbach elementos
.900 22

Cantidad de datos procesados del instrumento Satisfaccion del cliente

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 274 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 274 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de variable Satisfacciéon del cliente

Estadisticos de fiabilidad
N de
Alfa de Cronbach elementos
.906 16
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34 (3|4|4|3|4]|3|4|2|3|3|4|3[3|4|3|4|3|4|3|4a|4]|4 3| 4| 3| 4] 3] 4| 4| 3] 3] 4| 4] 3] 3| 4] 3| 24
3B|2|1]2|2|2|2]1]|1]2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 21 2| 2| 2| 2| 1| 2| 2| 2 1 2 2 2 2 2|1 2
36|3|3|2|3|2|3[3|2]3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 21 2 3| 2| 3| 3| 2| 3| 3 3 1 2 2 2 3 2

Anexo 7: Recolecciéon de datos
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Anexo 8: Certificado de conducta responsable de investigacién (CRAI)

i ".'CONCYTEC evaluacion-cri & EDGAR ALBERTO HUAPAYA VELARDE

Evaluacion Integral

Muy importante:

Tiene hasta dos oportunidades.

Cuando pulsa en el titulo "Examen final® aparece una ventana debe pulsar en el titulo "Intente resolver el cuestionario ahora.", luego aparece otra ventana debe pulsar en el titulo "Comenzar intento”.

Resuelva el examen.

Después de terminar el examen (0jo, solo después de terminar) debe pulsar recién en el boton "Enviar todo y terminar”, luego aparece otra ventana debe pulsar en el boton que aparece Ia opcion "Enviar todo y terminar”.
El tiempo que tendra para desarrollar la prueba es de 60 minutos.

» Debe concluir antes de los 60 minutos, de no hacerlo el sistema cerrara a Su prueba y con "0".

Por favor debe tomar todas las medidas del caso a fin de evitar cualquier contratiempo.

« Para aprobar el curso debe responder correctamente al menos el 70% de la preguntas (14 puntos).

Intentos permitidos: 4
Limite de tiempo: 1 hora
Meétodo de calificacion: Calificacion mas alta
Resumen de sus intentos previos
Intento Estado Calificacion / 20,00 Revisién

a Finalizado 20,00
Enviado: Tuesday, 4 de July de 2023, 22:51

Calificacion mas alta: 20,00 / 20,00.

Reintentar el cuestionario

"CONCYTEC evaluacion-cri & EDGARALBERTO HUAPAYA VELARDE

EDGAR ALBERTO HUAPAYA VELARDE

Area personal / Callficaciones / CRI / Usuario

item de calificacion Peso calculado Calificacién Rango F j Aporta al total del curso
[ en
' Evaluacion Integral 100,00 % 20,00 0-20 100,00 % 100,00 %

J Total del curso - 20,00 0-20 100,00 % -
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