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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de
Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, disefio no experimental y transversal, y nivel

correlacional.

Segun los resultados obtenidos el 53,4% de los clientes encuestados opinaron que el
nivel de calidad de servicio es regular, 37,2% que es bajo y finalmente el 9,4% que es
alto. En cuanto a la variable nivel de satisfaccion el 50,3% de los encuestados opinaron
que el nivel de satisfaccion es regular, 42,8% que es bajo y finalmente el 6,9% (20) que
es alto. Se llego a la conclusién que existe relacion positiva moderada (r=0.549) y muy
significativa (p<0.05) entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021. Por tanto, mediante
el valor de la significancia se comprueba la hipétesis de investigacion y se rechaza la
hipoétesis nula, es decir existe relacidon significativa entre las variables, lo que significa

gue a mejor calidad de servicio se obtiene mejor nivel de satisfaccion (Tabla 1).

Palabras claves: Calidad de servicio, empatia, fiabilidad, nivel de satisfaccion,

recomendacion.
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Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship between service
quality and the level of customer satisfaction Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Santa, Casma - 2021. The research was of a quantitative approach, applied type, design

non-experimental and cross-sectional, and correlational level.

According to the results obtained, 53.4% of the surveyed customers believed that the
level of service quality is regular, 37.2% that it is low and finally 9.4% that it is hith.
Regarding the variable level of satisfaction, 50.3% of those surveyed believed that the
level of satisfaction is regular, 42.8% that it is low and finally 6.9% (20) that it is high. It
was concluded that there is a moderate (r = 0.549) and highly significant (p <0.05)
positive relationship between the quality of service and the level of customer satisfaction
of the Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma - 2021. Therefore, by means
of the significance value, the research hypothesis is verified and the null hypothesis is
rejected, that is, there is a significant relationship between the variables, which means
that the better the quality of service, the better the level of satisfaction is obtained (Table
1).

Keywords: Quality of service, empathy, reliability, level of satisfaction,

recommendation.



|. INTRODUCCION

En la sociedad del siglo XXl en las diversas organizaciones a nivel del mundo se
experimentan cambios globales como un factor relevante propio del entorno por ello
es prioridad organizacional la busqueda y consecucion efectiva de estrategias de
atencion orientadas a generar satisfaccion de manera eficiente a los consumidores
o clientes con la finalidad de asegurar la permanencia en el mercado a partir de la
practica de una culturay politicas de calidad de servicio centradas en la satisfaccion
de los clientes. En el sector de ahorro y créditos, las cajas municipales son
organizaciones financieras y crediticias orientadas a atraer clientes para que
emprendan o fortalezcan sus negocios, asi como implementen en ellos proyectos
de desarrollo y crecimiento que les generen beneficios a corto, mediano o largo
plazo. Estas instituciones han sido creadas con el propdsito de facilitar a personas
naturales, juridicas, comerciantes y emprendedores créditos que les ayuden a
mejorar su calidad de vida, a incentivar el proceso de sus negocios y optimizar la

calidad del servicio en sus organizaciones (Ramirez et al., 2020).

Segun Jiménez (2018) a nivel internacional, en Alemania se llevo a cabo el
desarrollo de las cajas de ahorro y crédito, en adelante CMAC, para que los
trabajadores de este pais tengan posibilidades de inversion para una mejora de su
estilo, asi como para que puedan hacer frente a las condiciones de pobreza de la
sociedad y contribuir al desarrollo de una economia estable del mercado. En este
contexto, también se ha de destacar que las cajas de ahorro y crédito tienden a
apoyar econdémica y financieramente a las pequefias empresas que ofrecen
mayores oportunidades laborales a las familias. Otro aspecto clave en estas
instituciones es la busqueda de la satisfaccion de los clientes que se convierte en
una necesidad y una de sus politicas de trabajo y marco operativo de sus
actividades, pues a partir del analisis y atencion a las expectativas y necesidades
de los clientes se disefan las actividades y principios de la calidad de servicio en
estas instituciones, asi como se establecen modelos para evaluar si los clientes se

encuentran satisfechos (Loor et al, 2017).

En relacion a otras entidades financieras, una caja municipal cuenta con grupos

empresariales similares a otras entidades; sin embargo, su abordaje es diferencial



en cuanto al primer segmento ofrecen en el sistema de créditos beneficios o
propuestas crediticias como credi pagadiario, credi crecer, credi negocio, credi
agro, credi empresarial y credi pesca; y en el segundo segmento cuenta con: credi
convenio, credi multiuso, credi plazo, crédito administrativo, credi efectivo y credi
chambero (Avalos, 2020). Ademas, estas instituciones han de orientar sus
actividades a proteger los intereses de su grupo de accionistas y el cumplimiento
de las actividades de su plan estratégico (Ramirez et al., 2020), asi como ofrecen
mayores y mejores beneficios y servicios financieros a los tradicionales en el sector
financiero o bancario actuando como agente intermediario entre prestamistas y
ahorristas (Sanchez, 2021).

En el Perd, el desarrollo del mercado microfinanciero goza de reconocimiento
latinoamericano y mundial, no solo por atender y apoyar a una parte importante de
la poblacion emprendedora del pais, sino principalmente por la aplicacion de
actividades y esfuerzos institucionales orientados en la atencion focalizada en los
clientes y en la generacion de su satisfaccion a partir de una calidad de servicio

diferenciadora en relacion al sector financiero (Escobedo et al, 2019).

Segun el portal web Gestion (2020) de acuerdo a las declaraciones del presidente
que agremia a las Cajas Municipales en el Pera afirma que estas hasta la actualidad
no han presentado problemas de falta de liquidez, han favorecido el crecimiento del
ahorro y generacion de riquezas, generan mejores condiciones de pago de deudas
crediticias, asi como de reprogramacion de créditos. Asimismo, para el
vicepresidente de la Federaciéon de Cajas de Ahorro y Crédito Municipales del Pera
(FEPCMAC) se persigue como objetivo que la mayor cantidad de clientes sean
beneficiados con los recursos del programa de reactivacion econémica para que
retomen sus actividades, sus compromisos de pago con proveedores y
contrarrestar el negativo impacto producido por la pandemia del coronavirus (El
peruano, 2020). Ademas, se espera que la participacion de los clientes vaya
incrementdndose  progresivamente porque esto favorecerA que estas
microfinancieras (CMAC) brinden servicios y oportunidades a algunas pequefas y
medianas organizaciones que han sufrido impactos negativos en su funcionamiento

y operatividad debido a la crisis sanitaria, ofreciendo intereses bajos que les permita



Su recuperacion y reactivacion economica (Peru 21, 2020). En este sentido las
CMAC ofrecen a sus clientes la oportunidad de desarrollar sus negocios,
implementar mejoras en estos, incluso dan la posibilidad a que nuevos clientes
tengan acceso a un crédito bancario ofreciendoles asi oportunidades de

emprendimiento que otras instituciones del sector no les pueden ofrecer.

A nivel nacional, dentro del ranking de las CMAC se encuentra posicionada la Caja
Arequipa que lidera en el rubro colocacion de créditos con 5378 millones de soles,
en el rubro patrimonio con 801 millones de soles y en el aumento de cuentas de
ahorros con 4895 millones de soles. Estos resultados permiten a esta entidad gozar
de la confianza de sus clientes (Prensa regional,2020). Concentrando una parte
importante de ahorro en comparacion de las otras cajas municipales, asi como
ofrece mejores condiciones de calidad de servicio mediante su plataforma digital o
banca por internet, app, la efectividad y seguridad de sus desembolsos digitales
que generan un alto nivel de satisfaccion de sus clientes y justifican el primer lugar

en el ranking de las CMAC en el Peru.

La Caja del Santa es una entidad microfinanciera de la ciudad de Chimbote que
atiende a dos segmentos (empresarial y consumo) y se enfoca en atender las
necesidades de escasez financiera o falta de liquidez de sus clientes. Su
compromiso se centra en ofrecer efectivas alternativas de atencion crediticia o a las
necesidades de la MYPES. Desde el afio 2002, abrié una oficina en la provincia de
Casma y en la actualidad en el 2021 se ha podido constatar que presenta
problemas en relacién a su equipamiento tecnolégico, sus herramientas y equipos
que son antiguos, falta de informacién para los clientes respecto a sus créditos
vigentes, cronogramas, montos de pagos, deficiencias en la actualizacion de la
base de datos de los clientes, reportes de quejas y reclamos que evidencian la
insatisfaccion o baja satisfaccion de sus clientes, respecto al trato hacia los clientes,
la efectividad de la informacion recibida, la oportuna atencion a sus reclamos, entre
otros. Esta situacion justifica la necesidad de investigar en qué medida la valoracién
de la calidad del servicio recibido por parte del cliente se encuentra asociado a la
generacion de su insatisfaccion o satisfaccion respecto a esta entidad

microfinanciera.



De acuerdo con la problematica sustentada surgié la siguiente interrogante: ¢ Cuél
es la relacion entre calidad de servicio y nivel de satisfaccion en clientes de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021?

El valor o justificacion del estudio a nivel tedrico se sustenta en la presentacion
sistematica de los aportes del modelo Servqual en el estudio del servicio ofrecido
en una entidad microfinancieras, y en los aportes del marketing para el estudio de
los niveles de satisfaccion de los clientes de entidades microfinancieras.

La relevancia o justificacion social del estudio se sustenta en que beneficié a los
directivos de una entidad microfinanciera en cuanto a obtener informacion
actualizada, en tiempos de pandemia, respecto al estado de valoracion o de la
calidad de servicio por parte de los clientes de este tipo de entidad para establecer
medidas correctivas orientadas a implementar mejoras en las distintas dimensiones
del servicio y atencion a los clientes de esta entidad microfinanciera, asi como
permitio a los clientes de esta entidad realizar una medicion del nivel de satisfaccion
de la calidad del servicio recibido. Asimismo, sirvié de ayuda a los estudiantes de
la carrera de administraciéon o carreras similares, ya que este trabajo contiene
antecedentes de futuras investigaciones o modelos abiertos que constituyen
trabajos previos realizados en este tipo de entidades.

Es de relevancia practica, ya que permiti6 a la empresa identificar aquellos
aspectos que han de ser sometidos a procesos de mejora, innovacion y adaptacion

a la situacién cambiante e incierta propia del entorno financiero.

Se plante6 como objetivo general: determinar la relacion que existe entre calidad
de servicio y el nivel de satisfaccién en clientes Caja Municipal de Ahorro y Crédito
del Santa, Casma — 2021; y como objetivos especificos analizar el nivel de la
calidad de servicio que reciben los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
del Santa, Casma — 2021, analizar el nivel de satisfaccion que perciben los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021, determinar la
relacion entre calidad de servicio y la dimensién recomendacion de la variable de
nivel de satisfaccion en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del santa, Casma —
2021, determinar la relacion entre calidad de servicio y la dimension transparencia

de la variable de nivel de satisfaccion en la Caja Municipal de Ahorro y Credito del



Santa, Casma — 2021 vy determinar la relacion entre calidad de servicio y la
dimensién complacencia de la variable de nivel de satisfaccion en la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito del santa, Casma — 2021.

Se determinaron dos tipos de hipotesis, como hipotesis nula: no existe relacion
entre calidad de servicio y nivel de satisfaccion que reciben los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021 y para hipétesis alternativa:
existe relacion entre calidad de servicio y nivel de satisfaccion que reciben los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional encontramos los siguientes antecedentes:

En Cuba, Gonzalez (2015) en su articulo, evalu6 la calidad percibida y mostré 22
afirmaciones en el cuestionario "Servqual". Concluyd que: los clientes no estan
satisfechos con sus opiniones y tienen indicadores de baja calidad para la relacion
con el tiempo de servicio. La calidad del servicio debe mostrarse como de baja
calidad con un valor negativo, en la primera version (-1.27) el peso es bajo. En la
primera version (-33.1) citada anteriormente y posteriormente, estas dimensiones

son criticas para la confiabilidad y capacidad de la respuesta de la pantalla.

En Ecuador, Loor et al. (2017) en su articulo cientifico concluyeron que: la confianza
es uno de los factores mas relevantes de la institucion, asi como la satisfaccion
respecto a la calidad del servicio se encuentra en un 95%, lo que significa que la
compasion es la actitud del socio hacia la institucion financiera. El alto nivel de
confianza y empatia es otro aspecto relacionado con la cortesia y el buen trato
recibido por los miembros, por lo que el 96,5% de las personas acept6 excelente y
bueno, la seguridad es otro aspecto importante al que los socios le dan importancia
en la agencia, segun los resultados el 93% de las personas piensa que la seguridad
es muy buena. De manera similar, el énfasis de la agencia en la responsabilidad
también es aceptado por el 95% y el aire acondicionado esta en la calidad del
servicio. Otro factor relacionado con la evaluacion de otros servicios se considera

negativo y se adquirié como resultado que la tasa de aceptacion es del 70% al 80%.

Matamoros (2017) en su tesis de titulacion, realiza un andlisis del nivel de
satisfaccion de los clientes en una entidad bancaria ecuatoriana en una muestra de
385 personas, a partir de la calificacion del servicio en atencion de las quejas y los
reclamos de una institucién financiera; se concluyé que: El 51% de las personas
que fueron encuestadas consideran “muy buena” por otro lado el 37% “buena”,
mientras que un 7,8% “normal” y finalmente mala o muy mala sélo el 1,8%, por otro
lado, el 1.2% consecutivamente. La mayor parte de las personas evaluaron entre
normal o muy buena, dichas instituciones deberian tener un mayor esmero en
atender bien a sus clientes y asi evitar los bajos niveles de insatisfaccion que

atraviesan.



En Ecuador, Palacios et al. (2016) en su articulo cientifico, en el que aplicaron una
encuesta de 15 preguntas a una muestra de 322 usuarios concluyeron que para la
mayoria de los clientes el nivel de satisfaccion es alto con un 70%, con mayor grado
de satisfaccion en empatia (72%) y seguridad (61%). Sus mayores ventajas son el
tamafo de la tangibilidad (56%), la confiabilidad (55%) y la capacidad de respuesta
(46%). Con estos resultados se concluye que los usuarios dan una respuesta
positiva con respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por los departamentos
de finanzas, tesoreria e ingresos, contabilidad, compras y presupuestos.

Ortiz (2015) en su tesis de titulacién, tiene como objetivo general analizar las
variables que influyen en la satisfaccion del cliente de las cooperativas de Ahorro y
Crédito del Canton Rumifiahui, en una muestra de 174 personas concluyé que el
31,6% de cada uno de los clientes que frecuentan estas entidades no llegan a estar
completamente satisfechos con la ayuda prestada por parte de los colaboradores
de estas empresas, pues consideran que no siempre logran resolver sus
inquietudes o solucionar sus problemas, esto podria ocasionar que el cliente
busque nuevas opciones en la competencia. El 74,84% de los clientes creen que
estas entidades pueden optimizar su servicio y entre las recomendaciones
sugeridas por los clientes se encuentran la agilidad en servicio y que el servicio sea
mas calido y humano, una sonrisa al atender a los clientes puede ser el factor

diferenciador para triunfar en el mercado.

En su tesis de titulacion, Olivo y Trivifio (2015) analizaron la influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los clientes de una entidad bancaria, a partir de
una encuesta realizada a 381 personas. Concluyeron que el 57.74% tiene el nivel
alto, asimismo el 33.07% junto al 9.19% tienen el nivel indeciso, lo que nos indica
gue esta entidad proporciona una calidad del servicio valorada en términos de

excelencia por los clientes.

Los antecedentes de este estudio en el contexto nacional fueron:

Alvarez y Rivera (2019) su tesis de licenciatura, en una muestra de 339 clientes
obtuvieron que el 67.01% de sus clientes estan de acuerdo con la calidad de
servicio recibido, el 17.40% ni de acuerdo / ni en desacuerdo, el 10.13% totalmente



de acuerdo, seguido de un 4.94% en discrepancia y 0.52% totalmente en
discrepancia. Por lo tanto, la mayoria de los clientes muestran su conformidad

respecto al servicio recibido por parte de la entidad.

Calderon y Lopez (2018) su tesis de licenciatura, mediante un estudio de disefio
no experimental, cuantitativo, correlacional y transversal para 41 trabajadores con
la finalidad de determinar de qué manera influye la calidad del servicio en la
satisfaccion de los clientes de una caja municipal concluyé que : La calidad del
servicio se encuentra en un nivel alto con 55y 75 puntos, una respuesta del 41,5%
y en la variable satisfaccion del cliente es de 39,7%, ambos se ubican en un rango
alto, el coeficiente de correlacién es 0,575. Nos indica que la calidad del servicio si

tiene un impacto relevante en la satisfaccion del cliente.

Cipriano (2017) su tesis de titulacion, con un tipo de investigacion correlacional —
descriptivo, cuyo objetivo fue estudiar la asociacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de una entidad financiera en una muestra de 384 usuarios;
llegd a la siguiente conclusion: Se pudo determinar que existe una valoracion
positiva hacia el servicio recibido por esta entidad, segun el 55,99% de los clientes,
debido a que el personal cumplié con sus expectativas, y ademas el personal se
muestra de forma permanente con empatia y proactividad y solo el 28,13% de los

clientes manifiestan lo contrario.

Arce y Campos (2018) en su tesis licenciatura, en una muestra de 350 usuarios.
Concluyeron que la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en una CMAC
si se relacionan directamente, asi como un 62% de los clientes calificaron como

muy buena la calidad del servicio recibido.

En el Perd, Ramirez et al. (2020) en su articulo cientifico, los datos de 391 clientes
se recopilaron mediante encuestas a traves de cuestionarios, se utilizé tecnologia
de encuestas; se concluyé que: esta actitud jugd un papel moderado en la
satisfaccion del servicio de la Caja Municipal de Ahorros del Pera (r = 0,130). Por

otro lado, resulta que la satisfaccion del cliente tiene una gran relacion en la



fidelizacion del cliente (r = 0,714), del mismo modo se han comparado todos los

supuestos y estos resultados también han recibido algun apoyo.

Las teorias de la calidad se ubican dentro de la teoria neoclasica de la
administracion cuyos fundamentos datan de fines del siglo XIX, hacia 1894 cuando
surge el interés por verificar la calidad de los procesos de fabricacion de
armamentos, y la necesidad de establecer mecanismos de control para garantizar
su correcto funcionamiento. La teoria neoclasica de la administracion tuvo como
representantes a Peter F. Druker, Ernest Dale, Harold Koontz, Cyril O’Donnell,
Micahel Jucius y William Newman. Esta teoria tiene como principales fundamentos
la busqueda de la excelencia en los procesos productivos y la aplicacion de
mecanismos rigidos para la direccion y control de las actividades de la organizacion
(Chiavenato, 2017).

La teoria de la administracion contemporanea en la que se enmarca el presente
estudio corresponde a la teoria de la calidad total o de la administracion de la
calidad total que sostiene que la cultura de la calidad y la mejora como actividades
continuas y permanentes para las organizaciones que forman parte de las politicas
de las mismas y se orientan hacia la consecucion de la satisfaccion de los clientes
en relacion a los servicios o sistemas recibidos por una organizacion (Chacon y
Rugel, 2018).

Los fundamentos de la calidad total estdn basadas en los aportes del americano
Edwards Deming (1900-1993) quien propuso la teoria de la calidad total cuya
filosofia y metodologia se enmarca en el establecimiento de un sistema de control
estadistico en el funcionamiento organizacional, en la formulacién del principio de
mejora continua orientado a fortalecer la competitividad de las organizaciones y en
el disefio de actividades organizacionales centradas en los procesos de planificar,
hacer, verificar y actuar, conocido como el ciclo PHVA o de los procesos de
planificacion, desarrollo, control y actuacion, conocido como ciclo PDCA (Chacon y
Rugel, 2018).



Otra de las teorias de la calidad, conocida como la trilogia de Juran, propuesta por
el rumano Joseph Juran (1954) cuya filosofia y metodologia de la calidad se centro
en tres procesos: de planificacion, control y de mejora de la calidad orientados a la
atencion de las necesidades del mercado, actuar organizacionalmente para cumplir
con las expectativas de los usuarios, fijar metas para la mejora permanente de los

procesos productivos (Chacon y Rugel, 2018).

Otra de las teorias fue la del japonés de Kaoru Ishikawa (1915-1989) que propuso
un proceso de estandarizacion industrial para el fortalecimiento de los procesos
productivos. Los principales aportes de esta teoria fueron la nocion de que la
calidad es mas relevante que la utilidad, el protagonismo del cliente para la
organizacion por ser la parte mas importante para la misma, la idea de prevenir
para evitar corregir, la efectividad de la medicion de los resultados, entre otros.
Ademas, esta teoria ha aportado al estudio de la calidad por medio del empleo de
herramientas técnicas para analizar los problemas de la organizacion a través de:
la espina, diagrama de Ishikawa o arbol de problema, el diagrama de Pareto, los
diagramas de dispersion, las gréficas, cuadros de control, hojas de verificacion,

histogramas (Chacén y Rugel, 2018).

Segun Chacén y Rugel (2018), otro de los modelos muy utilizados para la calidad
corresponde al de las normas de la International Organization of Stantarization
(ISO) 9000, el modelo europeo de la excelencia o EFQM (European Fundation for
Quality) centrados en el cliente y en el establecimiento de las politicas y principios
de mejora continua. Dentro de este modelo europeo se encuentran dos escuelas
una liderada por Groénroos, que corresponde a la escuela nordica y otra, que es la
gue corresponde a la escuela americana liderada por Parasuraman at al (1985) que
la definen como el producto de la comparacién de las percepciones o valoraciones
realizadas por los consumidores con sus expectativas en relacion a los servicios
recibidos por parte de una organizacion.

El estudio del analisis, medicién o valoracion de la calidad de servicio en la presente
investigacion corresponde al modelo SERVQUAL gque tiene como principal aporte
realizar los procesos de analisis sistematico de la medicion, evaluacion y mejorar

el servicio, considerando la metodologia de la calidad y de la mejora continua, a
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partir del analisis de las expectativas y percepciones de los clientes de una
organizacion, que en el caso de este estudio se basara en el analisis de las ideas,
reclamos, comentarios, sugerencias formulados por los clientes de la
microfinanciera objeto de estudio con el fin de poder implementar mejoras en sus

procesos de atencion a las necesidades de sus clientes (Parasuraman et al., 1985).

Parasuraman et al. (1985) sostienen que existen cinco dimensiones para la
medicion de la calidad del servicio: el primero de ellos se refiere a elementos
tangibles referidos a los objetos fisicos que pueden ser conservados o restaurados,
capacidad de atencion que representa la aptitud que deben mostrar para brindar
ayuda a los clientes y un servicio oportuno, empatia que se refiere a que la empresa
esta dispuesta a brindar una buena atencion, que sea personalizada, fiabilidad que
debe incluir todos los elementos que permitan a los clientes detectar capacidad y
la experiencia de los colaboradores de la empresa y finalmente seguridad que
implica brindar a los clientes la confianza en que su personal o recurso humano se

encuentran aptos o tienen un buen conocimiento sobre el cargo que ocupan (p.48).

Segun Vargas y Aldana (2014) la nocion de calidad tiene auge o resplandor
después de la segunda guerra mundial debido a la necesidad organizacional de
focalizar la estrategia organizacional en las necesidades e intereses de los clientes
para contribuir al éxito y competitividad de las empresas o entidades. De ahi que la
calidad no es solo de responsabilidad de las areas productivas o de servicios, sino
que debe formar parte de la estrategia global de la organizacién y ha de orientarse
a la perfeccion progresiva y permanente de productos y servicios, asi como de las
personas que forman parte de la organizacion porque la cultura de la calidad forma
parte de la filosofia y de la cultura de la organizaciéon y ha de concretarse en
actividades de participacion de los miembros de la organizacion, el desarrollo y

fortalecimiento del espiritu de servicio para la mejora continua de la organizacion.
Para la Organizacion Internacional de Normalizacién (1ISO:2000) la calidad es el

resultado de la valoracion de los atributos de los servicios recibidos por parte de los

clientes en relacion a sus exigencias o0 requerimientos.
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Es importante destacar también que la economia juega un papel importante en
relacion a la valoracion de la calidad del servicio por cuanto, las organizaciones que
lideran la excelencia son aquellas que han generado lealtad y confianza en sus
clientes brindando servicios 6ptimos a sus clientes, con alternativas de solucion
viables a los problemas de los clientes, de ahi que el cliente satisfecho se convierte
para estas empresas en un verdadero y auténtico promotor indirecto del negocio
que recomienda a terceros y contribuye a que la organizacion gane mas clientes

(Parasuraman et al., 1999).

Para Kotler y Armstrong (2017), el servicio es parte fundamental del giro del negocio
0 actividad de la organizacion y ha de orientarse a generar beneficios y valor
agregado que garantice la consecucion de resultados positivos para las

organizaciones.

Segun Horovitz (1991) la atencién del cliente se encuentra asociada a la calidad
del servicio, de ahi que a una adecuada u oportuna atencién centrada en el cliente
se garantiza la generacién de una mejor calidad de vida para él. Y aunque siempre
esta presente lo econdmico, la calidad se mide no solo por un buen precio sino por
el valor agregado que se ofrece por el servicio ofrecido a los clientes para que estos

queden satisfechos (p.39).

Finalmente se debe tener en cuenta que en las organizaciones las politicas y
acciones de calidad recaen sobre todos los miembros de la organizacion y provoca
una reaccién en cadena que beneficia a los clientes generando satisfaccion
respecto al servicio recibido y a la empresa porque le generar utilidades y asegura

su permanencia y competitividad en el mercado (Parasuraman et al., 1991).

Las teorias que se relacionan a la variable Nivel de satisfaccion se centran en el
marketing que segun Kotler y Armstrong (2017) que es una disciplina especializada
del marketing que concibe, explica y ejecuta las relaciones de intercambio
comercial entre empresa y sus clientes con la finalidad de que se conviertan en
experiencias satisfactorias, lo cual supone para la empresa actividades de

desarrollo, distribucion y promocion de servicios y para los clientes actividades de
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valoracion respecto a los servicios recibidos que se traduzca en términos de niveles

de satisfaccion.

Merli (1994) afirma que la satisfaccion del cliente se consigue cuando este tras
haber realizado una compra esta cumple con los estandares de calidad que la
empresa afirma que el servicio o producto posee, asi si el cliente resulta satisfecho
con la compra o con un servicio recibido vuelve a comprar el mismo producto o
busca el mismo servicio y hasta lo recomienda a otros. Por su parte Oliver (1981)
sostiene que la percepcion de los clientes respecto a la satisfaccion o insatisfaccion
respecto a un servicio recibido depende en gran medida de la impresion generada
en las acciones de compra, que pueden ser positiva 0 negativa, tras una

experiencia o contacto con el servicio recibido.

Hayes (2002) destaca que la demanda de clientes esta supeditada a los bienes o
servicios prestados y depende mucho de las percepciones positivas 0 negativas
gue generen en los clientes (p. 21). Por su parte, Salvador (2008) destaca que tras
una experiencia de consumo o de servicio, en las personas siempre se van a
generar percepciones, valoraciones o juicios que se van a traducir en términos de

satisfaccion o insatisfaccién respecto al servicio recibido.

Desde la perspectiva del cliente, Kotler y Armstrong (2012) refieren que el
significado de satisfaccion esta asociado al nivel o estado de valoracién personal
que resulta de comparar el bien o servicio recibido con sus puntos de vista, su
percepcién o expectativas.

Kotler y Keller (2012) sostienen que, si una organizacién incrementa en los clientes
sus expectativas en relacion al servicio, probablemente no resulte completamente
satisfecho en relacion al servicio recibido; en cambio, si apuesta por mejorar las
caracteristicas y calidad del servicio probablemente incrementara el nivel de

satisfaccion de sus clientes logrando en ellos su confianza y lealtad (p. 144).
Por su parte, Valdivia (2015) considerando que las necesidades y expectativas de

los clientes son multiples, heterogéneas y cambiantes se hace necesario que las

organizaciones de forma permanente implementen mejoras en los atributos de la
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calidad de los servicios para generar el incremento en los niveles de satisfaccion

de sus clientes.

Segun Kotler y Armstrong (2012), las dimensiones de esta variable son tres: la
primera dimension corresponde al nivel de recomendacion en la que la satisfaccion
del cliente se traduce en resultados favorables para que los clientes sugieran a
otros los productos o servicios recibidos por parte de una organizacion, la segunda
dimension corresponde a la transparencia referida al grado de veracidad respecto
al servicio recibido, a la confianza que le genera el producto o servicio recibido en
términos de calidad por los atributos del servicio recibido y por las garantias que le
ofrece la organizacién a sus clientes, la comunicacién que establece con el personal
de la empresa que le ofrece un servicio y la capacidad de atencién que esta
empresa le ofrece; y la tercera dimension esta referida a la complacencia percibida
por el cliente en relaciéon a la disponibilidad de tiempo para la atencién a sus
necesidades, a la percepcion respecto al si el personal que lo atiende es suficiente
para atenderlo de manera réapida y oportuna y si se cuenta con los equipos y
materiales para brindarles un 6ptimo servicio.

El enfoque de esta investigacion tuvo como finalidad determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes de una entidad microfinanciera de la ciudad de Casma
y utilizé una encuesta directamente ya que contribuy6 a cuantificar la percepcion
de la prestacion de los servicios de la financiera mediante resultados, medidos por

medio de niveles (alto, medio y bajo).
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lI.METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion:

El tipo de estudio fue aplicado por cuanto sirvié para poder tomar una acciéon y de
esta manera establecer una estrategia que permitio resolver un problema concreto
(Namakforoosh, 2005).

El disefio:

No experimental porque las variables no fueron manipuladas o expuestas a control
0 experimentacién (Hernandez et al., 2014).

Transeccional o transversal porque la medicion o recojo de datos se realiza en un

tiempo concreto, programado por el investigador (Hernandez et al., 2014).

Nivel de Investigacion: Correlacional
Porque intentd describir la relacion estadistica entre dos categorias o variables

sujetas a medicidn estadistica (Gonzalez y Hernandez, 2017).

Donde:

M: La muestra son los clientes de CMAC
Santa, Casma

-

0O1: Observacion de la “Calidad de servicio”
0O2: Observacion del “Nivel de satisfaccion”

M I///'
\ r: Correlacion entre dichas variables

Oz

— =0

Enfoque: Cuantitativo

Para el autor Gonzéalez y Hernandez (2017), el enfoque cuantitativo es el que se
aplicé en este estudio por cuanto se realiza un proceso de medicion de los
resultados del andlisis y correlacion entre las variables a partir de métodos

numericos, estadisticos o cuantitativos.

15



3.2.Variables y operacionalizacion:

Variable independiente:

La presente investigacion consider6 como variable independiente a calidad de
servicio y a su vez es de naturaleza cualitativa.

Definicion conceptual: Es el producto de la comparacion de las percepciones 0
valoraciones realizadas por los consumidores con sus expectativas en relacion a
los servicios recibidos por parte de una organizacion (Parasuraman et al., 1985).
Definicién operacional: Forma de valoracion de un servicio que satisface una
necesidad del cliente. Se midi6 mediante un cuestionario tomando en cuenta las
dimensiones: elementos tangibles, la capacidad de atencidén, empatia, fiabilidad y
seguridad.

Indicadores:

Los indicadores a considerar en la variable calidad de servicio fueron:
infraestructura, equipos tecnolégicos, presentacion del personal, material de
comunicacion, ayuda, servicio, atencion personalizada, interés en el cliente,
eficiencia, eficacia, conocimiento y habilidades.

Variable dependiente:

La presente investigacion consider6 como variable dependiente al nivel de
satisfaccion y a su vez es de naturaleza cualitativa.

Definicion conceptual: Desde la perspectiva del cliente, el significado de
satisfaccion esta asociado al nivel o estado de valoracion personal que resulta de
comparar el bien o servicio recibido con sus puntos de vista, su percepcion o
expectativas (Kotler y Armstrong, 2012).

Definicién operacional: Se define como la satisfaccion en relacion al producto o
al servicio percibido por el cliente, lo cual fue medido por un cuestionario mediante
las siguientes dimensiones: recomendacioén, transparencia y complacencia.
Indicadores:

Los indicadores considerados en la variable nivel de satisfaccion fueron: nivel de
recomendacion, grado de veracidad, confianza, comunicacion y capacidad de
atencion.

La escala de medicion para medir ambas variables en la investigacion fue ordinal,

utilizando como técnica de recoleccion de datos la encuesta.
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3.3.Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion

Estuvo formada por el nimero actual de clientes de la CMAC del Santa sede
Casma, los cuales fueron obtenidos mediante los registros del sistema SIC Santa,
debido a que estos representaran el nimero de clientes durante el periodo de
tiempo en el que se estudid. La poblacion considerada fue de 1120 clientes
registrados en el primer cuatrimestre del afio 2021.

Criterios de inclusion

- Se incluy6 a todos los clientes de esta entidad microfinanciera que tengan un
crédito vigente.

- Edad: 18 hasta 64 afios.

Criterios de exclusion

- Se excluyeron a los clientes de esta entidad microfinanciera que no tengan un
crédito vigente.

- No se consideraron a personas menores de 18 afios y mayores de 65 afios.
Muestra

Los autores Garcia et al. (2007) afirman que: “La muestra es cualquier subconjunto
caracteristico de la poblacion” (p. 254).

Al aplicar la férmula respectiva para hallar la muestra se obtuvo un resultado de

286, el cual fue el numero de clientes en las que se aplicé el cuestionario.

Muestreo

Segun el autor Arias (2006) define al muestreo como: “Un proceso en el cual se
revela la posibilidad de cada componente que constituye la muestra” (p. 83).
Como todos los clientes que conformaron la poblacién tenian la misma probabilidad
para ser elegidos como parte de la muestra, entonces se utilizé un el muestreo
probabilistico (Hernandez et al., 2014).

Unidad de analisis: Cliente con crédito vigente de la Caja del Santa sede Casma.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Encuesta

Esta técnica permitié la sistematizacion de la informacion de la opinion personal de
los clientes que es vital para el andlisis de las variables de estudio.

Se aplicd una encuesta a 286 clientes de CMAC Santa sede Casma.

Instrumento: Cuestionario

Este instrumento contiene diferentes preguntas, disefladas para recoger
informacion de la muestra respecto a las variables y de acuerdo a los objetivos del
estudio (Hernandez et al., 2014).

Para ello se disefiaron dos cuestionarios, el primero sobre CS (Calidad de servicio)

con 12 preguntas; y, el segundo con la misma cantidad de items que el primero.

Validacion del instrumento

Hernandez et al. (2014) aseguran que “la validez del contenido expresa el area
especifica del contenido probado. Es una medida del grado en que se mide un
concepto o una variable”. El instrumento fue reconocido por expertos por su
efectividad, incluyendo una medicion del nivel de instrumentacion que los expertos

en la materia creen que son relevantes para las variables de investigacion.

Confiabilidad

Se enfoca en el grado en que se emplea frecuentemente a la misma unidad
muestral para crear el mismo resultado. Para la medicién de la confiabilidad se
emplean diferentes procedimientos, siendo el Coeficiente de Alfa de Cronbach, el
mas usado para evaluar si el instrumento es consistente a través de un conjunto de
elementos que se espera midan la misma estructura o tamafo tedrico. Si el
resultado de su aplicacion, segun Hernandez et al. (2014, p. 207) a una poblacion
homogénea a la muestra de estudio es proximo a 1,00 (entre 0, 8 a 1) entonces, el
instrumento evaluado es fiable

El resultado del alfa de Cronbach para el primer instrumento fue de: 0.85, mientras

que para el segundo fue de 0.86.
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3.5. Procedimientos

Los datos para este trabajo de investigacion se obtuvieron de la muestra
seleccionada para el estudio segun la poblacion registrada en el SIC Santa sede
Casma, para la aplicacion del instrumento se procedié a trabajar bajo la modalidad
presencial y virtual, para el vigente estudio sera considerado el cuestionario,
mediante la técnica de encuesta.

Como primer paso se curso la carta de presentacion solicitada a la Facultad de
Administracion de la Universidad César Vallejo, que fue remitida al centro de
estudio del proyecto de investigacion.

Luego de emitir la carta de presentacion a la empresa en el cual se realizé la
recoleccion de datos, las investigadoras empezaron a coordinar las fechas y los
horarios.

Se contd, ademas con documento de consentimiento informado para los
participantes.

Asimismo, las investigadoras disefiaron y elaboraron una plataforma virtual para la
aplicacion del cuestionario, este cuestionario permitié autométicamente el llenado
a una base de datos de la informacion proporcionada por los participantes. El
enlace o link generado del cuestionario virtual, se comparti6 a la muestra
seleccionada mediante su numero de Whatsapp.

Luego de recolectar la informacién, se empez6 a verificar si cumplen con las
instrucciones establecidas en la encuesta y se procedio a depurar.

Las investigadoras organizaron la informacion recolectada, y luego elaboraron una
matriz de los datos obtenidos. Finalmente, una vez consolidada la base de datos
completa, se empez6 a procesar la informacién con aplicacion del paquete
estadistico IBM SPSS, asi como Microsoft Excel 2016.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Estadistica Descriptiva: este método se evidencio mediante el empleo de tablas y
figuras que presentaron los niveles de las variables de estudio en cantidades o
frecuencias o porcentajes empleando para ello el programa Microsoft Excel y el

programa estadistico SPSS, v25.
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Estadistica Inferencial: se aplico estadisticos inferenciales como el valor o prueba
de rho de Spearman que determiné el tipo de relacion entre la variable
independiente calidad del servicio y la variable dependiente nivel de satisfaccion.
Ademas, para medir la significatividad entre las variables se empled la prueba de
significancia (p es mayor a 0,5 se acepta la hipétesis nula y si p es menor a 0,05 se

acepta la hipotesis de investigacion).

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo cumpli6 con la normatividad institucional y ética de la
Universidad César Vallejo que permitié asegurar la autenticidad de la informacién
presentada. Por lo tanto, la investigacion se realizd sin alterar la informacion
obtenida de la entidad financiera CMAC Santa, sede Casma. Esta investigacion
también cumplié con los estandares de ética de investigacion de la Universidad
César Vallejo, certificando que la informacién fue auténtica, resguardando el
anonimato de los encuestados, citada, referenciado utilizando correctamente

normas APA, para evitar el plagio.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar larelacion que existe entre calidad de servicio y
el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Santa, Casma — 2021.

Tabla 1
Coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Calidad de ;61 de satisfaccion
servicio
Coeficiente de 1.000 ,549
lidad de servicio conetacion
Cali Sig. (bilateral) .000
N 286 286
Coeficiente de 549 1.000
ivel de satisfaccion conetacion
Nive Sig. (bilateral) .000
N 286 286

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:

En latabla 1 se obtuvo como resultado en la significancia (p=0,00) y en la aplicacion
del coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0,549), entonces se demuestra la
hipotesis de estudio: existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021.
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Objetivo especifico N°1: Analizar el nivel de la calidad de servicio que reciben

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Tabla 2

Nivel de calidad de servicio, segun los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Frecuencia Porcentaje
_ Bajo 106 37.2%
Ca“dad. de Regular 153 53.4%
servicio
Alto 27 9.4%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 1

Nivel de calidad de servicio, segun los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Calidad de servicio

53.4%

37.2%

9.4%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

El 53,4% (153) de los encuestados opinaron que el nivel de esta variable es
regular, 37,2% (106) que es bajo y finalmente el 9,4% (27) que es alto.
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Tabla 3
Nivel de dimensién elementos tangibles en CMAC del Santa, Casma — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 90 31.5%
Elementos
tangibles Regular 163 57.0%
Alto 33 11.5%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 2
Nivel de dimension elementos tangibles en CMAC del Santa, Casma — 2021.

Elementos tangibles
57.0%

31.5%

11.5%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:
El 57,0% (163) de los encuestados opinaron que el nivel de esta dimension es
regular. 31,5% (90) opinan que es bajo y finalmente el 11,5% (33) opinan que es

alto.
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Tabla 4

Nivel de dimensién capacidad de atencion en CMAC del Santa, Casma — 2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 77 26.7%
Capacidad de 0
atencion Regular 195 68.2%
Alto 15 5.1%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 3
Nivel de dimension capacidad de atencion en CMAC del Santa, Casma — 2021

Capacidad de atencidn

68.2%

26.7%

5:1%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

El 68,2% (195) de los encuestados opinaron que el nivel de esta dimension es

regular, 26,7% (77) que es bajo y finalmente el 5,1% (15) que es alto.
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Tabla 5

Nivel de dimensién empatia en CMAC del Santa, Casma — 2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 151 52.6%
Empatia Regular 118 41.3%
Alto 18 6.1%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 4
Nivel de dimension empatia en CMAC del Santa, Casma — 2021

Empatia

52.6%

41.3%

6.1%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

El 52,6% (151) de los encuestados opinaron que el nivel de esta dimension es bajo,
41,3% (118) que es regular y el 6,1% (18) que es alta.
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Tabla 6
Nivel de dimension fiabilidad en CMAC del Santa, Casma — 2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 113 39.3%
Fiabilidad Regular 134 46.9%
Alto 39 13.8%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 5
Nivel de dimensidn fiabilidad en CMAC del Santa, Casma — 2021

Fiabilidad

46.9%

39.5%

13.6%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:
El 46,9% (134) de los encuestados opinaron que el nivel de esta dimension es
regular, 39,3% (113) que es bajo y el 13,8% (39) que es alto.
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Tabla 7
Nivel de dimensién seguridad en CMAC del Santa, Casma — 2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 119 41.6%
Seguridad Regular 144 50.3%
Alto 23 8.0%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 6
Nivel de dimensién seguridad en CMAC del Santa, Casma — 2021

Seguridad

50.3%
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O Bajo Regular [JAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

El 50,3% (144) de los encuestados opinaron que el nivel de esta dimension es

regular, 41,6% (119) que es bajo y el 8,0% (23) que es alto.
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Objetivo especifico N°2: Analizar el nivel de satisfaccion que perciben los

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Tabla 8
Nivel de satisfaccion de los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Nivel de satisfaccion
Frecuencia Porcentaje
. Bajo 122 42.8%
Nivel de Regular 144 50.3%
satisfaccion
Alto 20 6.9%
Total 286 100%
Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura7
Nivel de satisfaccion de los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Nivel de satisfaccion

50.3%

42.8%

6.9%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:
El 50,3% (144) de los encuestados opinaron que el nivel de satisfaccion es regular,

42,8% (122) que es bajo y el 6,9% (20) que es alto.
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Tabla 9

Nivel de dimension recomendacion de CMAC del Santa, Casma — 2021.
Frecuencia Porcentaje

Bajo 143 50.1%

Recomendacion Regular 123 43.0%

Alto 20 6.9%

Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 8
Nivel de dimensién recomendacion de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Recomendacion

50.1%

43.0%

6.9%

OBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021

Interpretacion:
El 50,1% (143) de los encuestados opinaron que el nivel de la dimensién

recomendacion es bajo, 43,0% (123) que es regular y el 6,9% (20) que es alto.
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Tabla 10

Nivel de dimensién transparencia de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 117 41.0%
Transparencia Regular 151 52.6%
Alto 18 6.4%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 9

Nivel de dimensién transparencia de CMAC del Santa, Casma — 2021.

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:

Transparencia

52.6%

41.0%

6.4%

O Bajo Regular [JAlto

El 52,6% (151) de los encuestados opinaron que el nivel de la dimensién

transparencia es regular, 41,0% (117) que es bajo y el 6,4% (18) que es alto.
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Tabla 11

Nivel de dimensién complacencia en CMAC del Santa, Casma — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 111 38.9%
Complacencia Regular 152 53.2%
Alto 23 7.9%
Total 286 100%

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Figura 10

Nivel de dimensién complacencia en CMAC del Santa, Casma — 2021.

Complacencia

53.2%

38.9%

7.9%

dBajo Regular OAlto

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:

El 53,2% (152) de los encuestados opinaron que el nivel de la dimensién

complacencia es regular, 38,9% (111) que es bajo y el 7,9% (23) que es alto.
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Objetivo especifico N°3: Determinar la relacidén entre calidad de servicio y la
dimension recomendacion de la variable de nivel de satisfaccion en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Tabla 12
Correlacion entre la calidad de servicio y la dimension recomendacion de la variable

nivel de satisfaccion en la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Calidad de servicio Recomendaciones

Coeficiente de

_ . correlacion 1.000 479
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0
N 286 286
 Corelacion” 479 HO
Recomendaciones Sig. (bilateral) 0
N 286 286

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

En la tabla 12 se puede observar, que el coeficiente de Spearman (rho=0,479), por
lo que indica que tuvo una correlacién positiva moderada, por tanto, existe relacion

entre calidad de servicio y la dimensién recomendacion de los clientes de CMAC
del Santa, Casma — 2021.
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Objetivo especifico N°4: Determinar la relacidon entre calidad de servicio y la
dimension transparencia de la variable de nivel de satisfaccion en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Tabla 13
Correlacion entre la calidad de servicio y la dimensidn transparencia de la variable

nivel de satisfaccion en la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Calidad de servicio  Transparencia

Coeficiente de

) o correlacion 1.000 513
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0
N 286 286
 “orelacion 513 1000
Transparencia Sig. (bilateral) 0
N 286 286

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.
Interpretacion:

En la tabla 13 se puede observar, que el coeficiente de Spearman (rho=0,573), por
lo que indica que tuvo una correlacién positiva moderada, por tanto, existe relacion

entre calidad de servicio y la dimension transparencia de los clientes de CMAC del
Santa, Casma — 2021.
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Objetivo especifico N°5: Determinar la relacidon entre calidad de servicio y la
dimension complacencia de la variable de nivel de satisfaccion en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021.

Tabla 14
Correlacion entre la calidad de servicio y la dimension complacencia de la variable

nivel de satisfaccion en la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Calidad de servicio Complacencia

Coeficiente de

_ . correlacion 1.000 19
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0
N 286 286
~ “oneladion 519 1000
complacencia g (hilateral) 0
N 286 286

Nota. Datos obtenidos de los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021.

Interpretacion:

En la tabla 14 se puede observar, que el coeficiente de Spearman (rho=0,519), por
lo que indica que tuvo una correlacién positiva moderada, por tanto, existe relacion
entre calidad de servicio y la dimensién complacencia de los clientes de CMAC del
Santa, Casma — 2021.
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V. DISCUSION

El desarrollo del sector microfinanciero en la actualidad ha adquirido una gran
aceptacion por parte de los clientes emprendedores en los paises a nivel
latinoamericano, debido a su labor atencion y apoyo la poblacion emprendedora
del pais, y por sus esfuerzos institucionales orientados en la atencion focalizada
en los clientes y en la generacion de su satisfaccion a partir de una calidad de
servicio diferenciadora en relaciéon al sector financiero (Escobedo et al, 2019).

En el presente estudio se formulé como objetivo general determinar la relacién que
existe entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en clientes CMAC del
Santa, Casma — 2021, segun la tabla 1, el resultado en la significancia fue (p=0,00)
y en la aplicacion del coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0,549),
entonces se demuestra la hipétesis de estudio: existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de CMAC del Santa,
Casma —2021. Esto hace reflejar que hoy en dia con la crisis sanitaria que estamos
viviendo, la Caja del Santa debe plantearse estrategias de mejora para la calidad

de su servicio logrando satisfacer las necesidades de sus clientes.

Este resultado es confirmado por Calderén y Lopez (2018) quien realiz6 una
investigacion correlacional en 41 trabajadores de una caja municipal en la que
concluyo que existe una relacion significancia (p<0,05) entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, siendo la correlacién de tipo positiva moderada (rho=
0,575). Efectivamente no se encuentra una mayor diferenciacion significativa entre
los hallazgos de esta investigacion, aun cuando la calidad de servicio en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — 2021 ha ejercido influencia en
la satisfaccion de sus clientes en el contexto de la pandemia por Covid 19.
Finalmente se pudo observar que hoy en dia la Caja del Santa Aplico nuevos
horarios de atencion respetando los protocolos sanitarios y los aforos establecidos
por el gobierno para las financieras, actualizaron su pagina web con nuevas
funciones para resolver sus inquietudes de sus clientes con respecto a los créditos.
Implementaron un nuevo medio de pago atreves de los agentes Kasnet. Segun
Kotler y Armstrong (2017), el servicio es parte fundamental del giro del negocio o

actividad de la organizacion y ha de orientarse a generar beneficios y valor
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agregado que garantice la consecucion de resultados positivos para las

organizaciones.

Por su parte, Loor et al. (2017) en su articulo cientifico destaca que un aspecto
clave en estas instituciones es la busqueda de la satisfaccion de los clientes que
se convierte en una necesidad y una de sus politicas de trabajo teniendo como
resultado en la dimension empatia de 96.5% con una calificacion excelente y
bueno y la dimension seguridad con 93% con una calificacion excelente, en su
marco operativo de sus actividades, pues a partir del analisis y atencion a las
expectativas y necesidades de los clientes se disefian las actividades y principios
de la calidad de servicio en estas instituciones, asi como se establecen modelos
para evaluar si los clientes se encuentran satisfechos, Finalmente se puede
observar que existe una gran diferencia ya que obtuvimos en nuestra investigacion
los siguientes resultados en la dimensién empatia un 52.6% con un nivel bajo y en
la dimensién seguridad un 50.3% con un nivel regular, esto quiere decir que desde
que empezo la pandemia, muchos de los clientes de la Caja del Santa no tienen la
confianza de poder realizar sus consultas mediante la pagina web, realizar los
pagos en otros agentes y no ser atendidos por los horarios recortados por la

pandemia.

En relacion al objetivo especifico N° 1, analizar el nivel de la calidad de servicio,
observamos en la tabla 2, donde el 53,4% de los encuestados opinaron que el nivel
de calidad de servicio es regular, 37,2% opinaron que es bajo y finalmente el 9,4%
opinaron que es alto. Estos resultados son diferentes a los obtenidos por Calderén
y L6épez (2018) quien en un estudio no experimental, cuantitativo, correlacional y
transversal realizado a 41 trabajadores concluyé que la calidad del servicio se
encuentra en un nivel alto con 55 y 75 puntos con una respuesta del 41,5%. Sin
embargo, la valoracion de la calidad del servicio es regular y esto se debe
probablemente porque en estos tiempos de pandemia por Covid 19, las acciones
de la CMAC se han centrado mas en la recuperacién de clientes y en la
reactivacion de su actividad mas que en la necesidad de fortalecer las dimensiones

de la calidad del servicio en esta entidad microfinanciera.
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Asimismo, en Ecuador, Loor et al. (2017) en su articulo cientifico concluyeron que:
la calidad de servicio que brinda tiene una calificacion de aceptacion de un 95%,
la confianza es uno de los factores mas relevantes de la instituciéon y en la
generacion de la calidad de servicio.

Ademas, la teoria de la calidad total conocida como la trilogia de Juran, cuya
filosofia y metodologia de la calidad se centrd en tres procesos: de planificacion,
control y de mejora de la calidad orientados a la atencion de las necesidades del
mercado, actuar organizacionalmente para cumplir con las expectativas de los
usuarios, fijar metas para la mejora permanente de los procesos productivos
(Chacon y Rugel, 2018).

Es por ello, que estos hallazgos se sustentan en funcion a estos resultados,
Chiavenato (2017) sefiala que la calidad tiene como principales fundamentos la
busqueda de la excelencia en los procesos productivos y la aplicacion de
mecanismos rigidos para la direccion y control de las actividades de la

organizacion.

Para el segundo objetivo especifico, analizar el nivel de satisfaccion que perciben
los clientes de la CMAC del Santa, Casma — 2021, notamos como resultado en la
tabla 8, donde el 50,3% de los encuestados opinaron que el nivel de satisfaccion
es regular, 42,8% opinaron que es bajo y finalmente el 6,9% opinaron que es alto.
Estos resultados son similares a los obtenidos por Ortiz (2015) en su tesis de
titulacion realizado en una muestra de 174 personas concluyé que el 31,6% de
cada uno de los clientes que frecuentan estas entidades no llegan a estar
completamente satisfechos con la ayuda prestada por parte de los colaboradores
de estas empresas. Asimismo, estos resultados difieren a los obtenidos por
Palacios et al. (2016) en su articulo cientifico, en el que aplicaron una encuesta de
15 preguntas a una muestra de 322 usuarios en el que concluyeron que para la
mayoria de los clientes el nivel de satisfaccion es alto con un 70%.

Sin embargo, la valoracion de la satisfaccion del cliente es regular y esto se debe
a gue en estos tiempos de pandemia por Covid 19, las acciones de la CMAC se
han mostrado una percepcion regular de los clientes respecto a la recomendacion,
transparencia y complacencia que realizaria a otras personas respecto a la calidad

del servicio de esta entidad microfinanciera
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Los resultados obtenidos se sustentan en la teoria del marketing que segun Kotler
y Armstrong (2017) que es una disciplina especializada del marketing que concibe,
explica y ejecuta las relaciones de intercambio comercial entre empresa y sus
clientes con la finalidad de que se conviertan en experiencias satisfactorias; asi
como en el aporte de Kotler y Armstrong (2012) quienes, desde la perspectiva del
cliente, el significado de satisfaccion esta asociado al nivel o estado de valoracion
personal que resulta de comparar el bien o servicio recibido con sus puntos de

vista, su percepcion o expectativas.

Para el tercer objetivo especifico, establecer la relacion entre calidad de servicio y
la dimension recomendacion de la variable de nivel de satisfaccion en la CMAC del
Santa, Casma — 2021, notamos como resultado en la tabla 12, se observo que la
variable calidad de servicio tiene una relacion muy significativa (p<.0,05) y un nivel
de correlacion positivo moderado (r= 0, 479) con la dimensién recomendacién. Este
hallazgo es corroborado por Avalos (2020) quien concluyé que entre la calidad de
servicio y la dimensién recomendacion o seguridad es positiva moderada (r= 0,431)
Los resultados obtenidos se sustentan en Kotler y Armstrong (2012) que definen a
la recomendacién como el nivel de satisfacciébn que se traduce en percepciones
positivas para que los clientes sugieran a otros los servicios recibidos por parte de

una organizacion.

Para el cuarto objetivo especifico, establecer la relacién entre calidad de servicio y
la dimensién transparencia de la variable de nivel de satisfaccion en la CMAC del
Santa, Casma — 2021, notamos como resultado en la tabla 13, se observé que la
variable calidad de servicio tiene una relacion muy significativa (p<.0,05) y un nivel
de correlacion positivo moderado (r= 0,513) con la dimension transparencia. Este
hallazgo difiere al obtenido por Avalos (2020) quien concluyé que entre la calidad
de servicio y la dimensién transparencia o fiabilidad es positiva baja (r= 0,338).

Los resultados obtenidos se sustentan en Kotler y Armstrong (2012) que definen a
la transparencia como el nivel de satisfaccion del cliente que se traduce en el grado
de veracidad respecto al servicio recibido, a la confianza que le genera el producto
o servicio recibido en términos de calidad por los atributos del servicio recibido y

por las garantias que le ofrece la organizacion a sus clientes, la comunicacion que
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establece con el personal de la empresa que le ofrece un servicio y la capacidad

de atencidn que esta empresa le ofrece.

Como ultimo objetivo especifico, establecer la relacion entre calidad de servicio y
la dimensién complacencia de la variable de nivel de satisfaccion en la CMAC del
Santa, Casma — 2021, notamos como resultado en la tabla 12, se observé que la
variable calidad de servicio tiene una relacion muy significativa (p<.0,05) y un nivel
de correlacion positivo moderado (r= 0,519) con la dimensidon complacencia. Este
hallazgo es corroborado por Avalos (2020) quien concluyé que entre la calidad de
servicio y la dimension complacencia o empatia es positiva moderada (r= 0,460).

Los resultados obtenidos se sustentan en Kotler y Armstrong (2012) que definen a
la complacencia como el nivel de satisfaccion del cliente que se traduce en la
disponibilidad de tiempo para la atencidén a las necesidades de los clientes, a la
percepcion respecto al si el personal que lo atiende es suficiente para atenderlo de
manera rapida y oportuna y si se cuenta con los equipos y materiales para
brindarles un 6ptimo servicio. Finalmente, debe considerarse el aporte de Valdivia
(2015) quien destaca que las necesidades y expectativas de los clientes al ser
multiples, heterogéneas y cambiantes genera una dinamica organizacional en la
qgue de forma permanente se implementen mejoras en los atributos de la calidad de
los servicios para generar el incremento en los niveles de satisfaccion de sus

clientes.
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VI.  CONCLUSIONES

1.- Se logré determinar que siendo el resultado en la significancia (p=0,00) y en la
aplicacion del coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0,549), entonces se
demuestra la hipoétesis de estudio: existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de CMAC del Santa, Casma — 2021,
lo que significa que a mejor calidad de servicio mejora el nivel de satisfaccion de

los clientes (Tabla 1).

2.- Se logr6 identificar el nivel de calidad de servicio donde el 53,4% de los
encuestados opinaron que es regular, 37,2% que es bajo y finalmente el 9,4%
opinaron que es alto. Asi mismo, de acuerdo a su dimension elementos tangibles,

el 57,0% de los encuestados opinaron que el nivel es regular (Tabla 2, 3).

3.- Se logro identificar el nivel de satisfaccion donde el 50,3% de los encuestados
opinaron que es regular, 42,8% opinaron que es bajo y finalmente el 6,9% opinaron
que es alto. Asi mismo, de acuerdo a su dimension transparencia el 52,6% de los
encuestados opinaron que es de nivel regular, en relacibn a la dimension

complacencia, el 53,2% que es regular (Tabla 8, 10, 11).

4.- Se logré determinar que la variable calidad de servicio tiene una correlacion
positiva moderada (r=0.479) con la dimensién recomendaciéon; una correlacion
positiva moderada (r=0.513) con la dimensién transparencia y una correlacion

positiva moderada (r=0.519) con la dimensién complacencia (Tablas 12, 13 y 14).
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VIl. RECOMENDACIONES

o Al gerente de la CMAC del Santa, Casma se recomienda mejorar las
decisiones directivas y actividades organizativas para superar el nivel regular de
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido por esta entidad
microfinanciera a partir de la optimizacion de los elementos o componentes fisicos,
tecnologicos y de la efectividad y eficiencia de la calidad del servicio que les
permitan mejorar significativamente la atencion de los clientes e incrementar sus
niveles de satisfaccion dentro de este dificil contexto de emergencia sanitaria por
la que atraviesa el Peru y el mundo.

o Dado que el nivel de percepcion de los clientes respecto a la calidad de
servicio es regular, se recomienda al Jefe de Recursos Humanos en coordinacion
con la Gerencia de la oficina implementar talleres de capacitacion relacionados con
temas de calidad de servicio, asi como gestionar con la gerencia general de la
CMAC Santa una mejora de la infraestructura fisica y tecnolégica de la sede con el
propésito de mejorar los niveles de percepcion de sus clientes respecto a la calidad
recibida en esta entidad microfinanciera.

o Dado que el nivel de percepcion de los clientes respecto a la satisfaccion del
servicio es regular, se recomienda al Jefe de Recursos Humanos en coordinacion
con la Gerencia de la oficina implementar evaluaciones permanentes de la
satisfaccion de los clientes mediante encuestas online y encuestas que lleguen a
los celulares o correos electronicos de los clientes con el propdsito de incrementar
los niveles de satisfaccion de los clientes e implementar acciones orientadas a
mejorar esos niveles de satisfaccion.

o Dados los resultados obtenidos respecto a la relacion entre calidad de servicio
y las dimensiones de la satisfaccion del cliente se recomienda a futuros
investigadores implementar estudios cuasiexperimentales de programas de calidad
de servicio orientadas a fortalecer y mejorar los niveles de satisfaccion y fidelizacion

de los clientes de las entidades microfinancieras.
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ANEXOS



Anexo N°01: Cuadro de operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Escalade | Instrumento
Medicion
Se define a la calidad de servicio | Se define como la forma de | Elementos Tangibles | Infraestructura
como el producto de la me_d'r cuando un _servicio Equipos Tecnol6gicos
., d | satisface una necesidad del Presentacion del personal
comparacion € as | cliente. La presente variable se Material de comunicacion
percepciones o valoraciones | midi6 a través de un Capacidad de | Ayuda
realizadas por los consumidores | cuestionario, ~mediante 1as | gtancion Servicio
. .. | siguientes dimensiones - — . . . .
. con sus expectativas en relacién . Empatia Atencion personalizada Ordinal | Cuestionario
Calidad de elementos tangibles, la Interés en ol cliente
Servicio alos servicios recibidos por parte | capacidad de  atencién, ———— — 2
L PP . Fiabilidad Eficiencia
de una organizacion | empatia, fiabilidad y seguridad. —
Eficacia
(Parasuraman et al., 1985). Seguridad Conocimiento
Habilidades
Kotler y Armstrong (2012) | Se define como la satisfaccién | Recomendacion Nivel de recomendacion
refieren que la satisfaccion, | que llega a tener un cliente en Grado de veracidad
desde la pers_pectivg del cliente, relac_ic'_)n al producto _ o, al | Transparencia Confianza
el d zace re:‘erem;m al nivel o Iestado serV|C|0_ ,QLIJe seI fIe brlr:qu o] Comunicacion ordina - . .
. t_lvfe _e, e I:/a(;racmn persor:ab_ que ;:ons:umlt()j, o cual fue mtg ido a Capacidad de atencion rdina uestionario
atisfaccion | resulta de comparar el bien o | través de un cuestionario .
. o P . T Complacencia
servicio recibido con sus puntos | mediante las siguientes
de vista, su percepcion o | dimensiones: recomendacion,
expectativas. transparencia y complacencia.

Las dimensiones de la variable “Calidad de servicio” es sustentada tedéricamente por Parasuraman et al. (1985), por otro lado, las dimensiones
de la variable “Nivel de satisfaccion” es sustentada tedricamente por Kotler y Armstrong (2012).




Anexo N°02: Matriz de consistencia

Problema de Objetivos Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Escalade
investigacion Conceptual Operacional medicién
Objetivo General: Se define como Infraestructura 1
;Cudl es la | Determinar la relacion que existe entre la forma de Equi
B calidad de servicio y el nivel de Se define a la | medir  cuando quipos 2
relacion satisfaccion de clientes Caja Municipal _ - Elementos Tecnoldgicos
- calidad de | un servicio P i6n del
entre calidad | de Ahorro y Crédito del Santa, Casma — . Tangibles resentacion de 3
servicio como | Safisface  una |
q . 2020 idad  del persona
€ SEIVICI0 Y | opjetivos Especificos: el producto de | Necesida € Material de 4
nivel de | Analizar el nivel de la calidad de servicio la cllente.t La comunicacion
. L que reciben los clientes de la Caja comparacion presente
satisfaccion Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, de las | variable se | Capacidad Ayuda 5
de clientes | Casma - 2020, determinar la relacion percepciones | Midié a través | de atencion Servicio 6
Caja entre calidad de servicio y la dimension o valoraciones | de un _
recomendacion de la variable de nivel de . ; ; Atencion 7
ici - s : " . realizadas por | Cuestionario, _
Municipal de | satisfaccion en la Caja Municipal de | Calidad | mediante las E ; personalizada
Ahorro Ahorro y Crédito del santa, Casma — de 0s L mpatia Interés en el ORDINAL
y i i consumidores | Slguientes 8
o 2020, determinar la relacién entre Servicio i . cliente
Crédito  del | calidad de servicio y la dimensién con sus | dimensiones — 9
Santa, transparencia de la variable de nivel de expectativas elememos o Eficiencia
satisfaccion en la Caja Municipal de en relacion a | tangibles, la | Fiabilidad Eficacia 10
Casma ~ | Ahorro y Crédito del santa, Casma — los servicios | capacidad de
20207 2020 y determiqar la reIacic?n eqt’re recibidos  por atencion, Conocimiento 11
calidad de servicio y la dimension parte de una empatia,
complacgru:la de la var!able dg mvel de organizacion fiabilidad y
satisfacciéon en la Caja Municipal de seguridad S idad
Ahorro y Crédito del santa, Casma — (Parasuraman ' egurida Habilidad 12
2020. et al., 1985). abifidades




Problema de Objetivos Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | items | Escalade
Investigacion Conceptual Operacional medicion
Objetivo Kotler y | Se define como la | Recomendacion | Nivel de 12y3
General: Armstrong satisfaccion que Recomendacion
Determinar la (2012) llega a tener un | Transparencia Grado de 4
relgmon que refieren  que cliente en relacion veraqdad
existe  entre al producto o al Confianza 5y6
. calidad de la ] . servicio que se le Comunicacion 7,8y
¢ Cual es la | servicio y el satisfaccion, brindé 0 9
relacion entre | nivel de desde la'| consumié, lo cual | Complacencia | Capacidad de 10,11
calidad de servicio | satisfaccién de perspectiva fue medido a Atencion y 12
y nivel de | clientes Caja del cliente, | través de un
satisfaccion de | Municipal  de Nivel de hace cuestionario
. ._ | Ahorro y | Satisfaccion . mediante las
clientes Caja g referencia al | . .
. Crédito del i siguientes
Municipal de | santa, Casma nivel o estado | yimensiones: ORDINAL
Ahorro y Crédito | — 2020 de valoracion | recomendacion,
del Santa, Casma | Objetivos personal que | transparencia Yy
—2020? Especificos: resulta de | complacencia.
Analizar el comparar el
nivel de bien o
satisfaccion .
que perciben sery|F:|o
los clientes de recibido  con
la Caja sus puntos de
Municipal de vista, su
Ahorro y percepcién o
Credito del expectativas.

Santa, Casma
— 2020




Anexo N°03: Instrumento de recoleccidn de datos

Variable Calidad de servicio

Instrumento N° 1: “Cuestionario para analizar la calidad de servicio que reciben los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma-2021"
Estimado cliente (a):

Instruccién: A continuacion, se presenta un conjunto de indicadores respecto a la
Calidad de servicio que recibe usted como cliente. Debera leer detenidamente cada
item y en funcién a su criterio elija una de las respuestas que aparecen en la

siguiente leyenda.

Datos referenciales:

Sexo: Masculino [ | Femenino [ ]

1 2 3 4 5
Totalmente En Neutral De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo en Acuerdo
Desacuerdo
TD ED N DA TA

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
N.° Preguntas TD |ED| N | DA | TA
1 2 3 4 5

DIMENSIONES: ELEMENTOS
TANGIBLES

Indicador: Infraestructura

1 ¢ La oficina cuenta con infraestructura,
mobiliario, equipos modernos para una
atencion adecuada?

Indicador: Equipos tecnolégicos

2 ¢La caja del santa cuenta con equipos
tecnoldgicos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?

Indicador: Presentacion del personal
3 ¢El personal de la Caja del Santa esta
bien uniformado y proyecta una imagen y
estética adecuada?

Indicador: Materiales de Comunicacion
4 ¢ Considera usted que los Asesores de la
Caja del Santa utilizan materiales y
equipos adecuados para un mejor
servicio?




DIMENSION: CAPACIDAD DE
ATENCION

Indicador: Ayuda

¢, Considera que el asesor de negocio se
preocupa por dar una excelente atencion?

Indicador: Servicio

¢ El asesor de negocios tiene un alto grado
de compromiso, ayuda y brinda orientacion
con los clientes?

DIMENSION EMPATIA

Indicador: Atencién Personalizada

¢, Considera usted que el asesor de
negocios escuchay comprende las
necesidades de sus clientes y le brinda
una atencion personalizada?

Indicador: Interés en el cliente

¢La Caja del Santa se preocupa por
atender con interés al cliente al
comprender sus necesidades de apoyo
financiero?

DIMENSION: FIABILIDAD

Indicadores: Eficiencia

¢ Considera que la Caja del Santa posee la
experiencia necesaria en cada una de sus
areas funcionales, contabilidad, sistema de
informacion y reporte de informacion
financiera?

Indicador: Eficacia

10

¢ Considera que el asesor de negocios
tiene los recursos necesarios para
desarrollar su trabajo?

DIMENSION: SEGURIDAD

Indicador: Conocimiento

11

¢Los asesores de negocios demuestran
dominio acerca de los créditos que
imparten?

Indicador: Habilidades

12

¢Los asesores de negocios estan muy
bien capacitados para brindar informacién
sobre un crédito?




Ficha Técnica de Calidad de servicio
CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Técnica e instrumento: Encuesta
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Ciudad de Casma
1.4. Formade aplicacion: Individual
1.5. Autor original: Quesquen Torres Francesca y Shuan Giraldo Wendy
1.6. Medicion: Calidad de servicio
1.7. Aplicado a: Clientes de la Caja del Santa, Casma

1.8. Tiempo de aplicacién: 15 minutos.

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
El objetivo del instrumento es analizar la calidad de servicio que reciben los

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma, 2021.

[ll. INSTRUCCIONES:

1. EIl cuestionario sobre variable calidad de servicio presenta 12 items,
esta constituido por las siguientes dimensiones Elementos tangibles (1,
2, 3y 4 items), Capacidad de atencion (5y 6), Empatia (7 y 8), Fiabilidad
(9y 10) y Seguridad (11y 12).

2. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a 5
puntos cada uno (Totalmente en Desacuerdo = 1, En Desacuerdo = 2,
Neutral = 3, De Acuerdo = 4 y Totalmente de Acuerdo = 5).

3. Los niveles para describir la variable son; Muy Bajo, Bajo, Medio, Alto y
Muy Alto.

IV. MATERIALES NECESARIOS
Se necesito fotocopias del cuestionario, lapiceros y laptop para sacar

los resultados estadisticos.



VI.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de la

Universidad César Vallejo y luego de la aceptacion se empez6 aplicar los

cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de servicio,

se aplico una prueba piloto; posterior a ello, los resultados seran sometidos

a los procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez

et al. (2014); el célculo de confiabilidad que se obtuvo del instrumento fue

a= 0.85, resultado que a luz de la tabla de valoracion e interpretacion de

los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una confiabilidad

buena, que permiti6 determinar que el instrumento proporciona la

confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.85 12
EVALUACION DEL INSTRUMENTO
DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSION
DIMENSIONES ITEMS

Elementos Tangibles 1,2,3y4

Capacidad de Atencion 5y6

Empatia 7y8

Fiabilidad 9y 10

Seguridad 1l1y12
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

Variable Independiente: Calidad de servicio

Niveles A nivel Variable D1 D2 D3 D4 D5

Bajo 12 - 27 4-9 2-4 2—-4 |12-4 |2-4
Regular 28 -43 10-15 5-7 5-7 5-7 5-7
Alto 44 — 60 16 -20 8 -10 8§-10|8 -10 |8 -10




Instrumento de recolecciéon de datos
Variable Nivel de satisfaccion

Instrumento N° 02: “Cuestionario para analizar el nivel de satisfaccién que perciben

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma 2021”

Estimado cliente (a):

Instruccion: A continuacion, se presenta un conjunto de indicadores respecto al
nivel de satisfaccion que percibe usted como cliente. Debera leer detenidamente
cada item y en funcién a su criterio elija una de las respuestas que aparecen en la

siguiente leyenda.

Datos referenciales:

Sexo: Masculino D FemeninoD

1 2 3 4 5
Totalmente En Neutral De Acuerdo | Totalmente
en Desacuerdo en Acuerdo
Desacuerdo
TD ED N DA TA

VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION
N° Preguntas TD |[ED| N | DA | TA
112|345

DIMENSION: Recomendacion

Indicador: Nivel de Recomendacién

01 | ¢ Como percibe usted la calidad de servicio
gue le brinda la entidad financiera Caja del

Santa?

02 | ¢ Considera usted que la Caja del Santa
satisface todas sus necesidades al momento

de ser atendido?

03 | ¢ Recomendaria usted a otras personas a

sacar un préstamo en la Caja del Santa?




DIMENSION: Transparencia

Indicador: Grado de Veracidad

04

¢ Considera que la informacion que recibe por
parte de los asesores de negocios es

verdadera?

Indicador: Confianza

05

¢ El comportamiento y trato del personal le

transmite confianza?

06

¢, Se siente seguro de realizar sus

operaciones elaboradas en las oficinas?

Indicador: Comunicacioén

07

¢ Percibe que el personal esta capacitado
para responder las preguntas de los clientes
de forma clara y precisa?

08

¢ Los folletos y la documentacién que ofrece
las oficinas son visualmente atractivos,
sencillos y contiene la informacion precisa del

servicio?

09

¢, Recibe informacién de los cambios que se
introduce en el proceso y servicio de la Caja
del Santa?

DIMENSION: Complacencia

Indicador: Capacidad de Respuesta

10

¢, Considera que el personal de la Caja del
Santa tiene disponibilidad de tiempo para

atender a sus clientes?

11

¢La Caja del Santa tiene el personal

suficiente para brindar un adecuado servicio?

12

¢La Caja del Santa cuenta con el personal,
equipo y materiales necesarios para su

servicio?




Ficha Técnica de Nivel de satisfaccion
CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION

. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Técnica e instrumento: Encuesta
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario
1.3. Lugar: Ciudad de Casma
1.4. Formade aplicacién: Individual
1.5. Autor original: Quesquen Torres Francesca y Shuan Giraldo Wendy
1.6. Medicion: Nivel de satisfaccion
1.7. Aplicado a: Clientes de la Caja del Santa, Casma

1.8. Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
El objetivo del instrumento es analizar el nivel de satisfaccion que
perciben los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa,
Casma, 2021.

1. INSTRUCCIONES:

1. EIl cuestionario sobre variable nivel de satisfaccion presenta 12
items, esta constituido por las siguientes dimensiones
Recomendacion (1, 2 y 3 items), Transparencia (4, 5,6, 7,8y 9)y
Complacencia (10, 11y 12).

2. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a5
puntos cada uno (Totalmente en Desacuerdo = 1, En Desacuerdo =
2, Neutral = 3, De Acuerdo = 4 y Totalmente de Acuerdo = 5).

3. Los niveles para describir la variable son: Muy Bajo, Bajo, Medio,
Alto y Muy Alto.

V. MATERIALES NECESARIOS
Se necesito fotocopias del cuestionario, lapiceros y laptop para sacar

los resultados estadisticos.



V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

VI.

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de
la Universidad Cesar Vallejo y luego de la aceptacion se empez6 aplicar
los cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de nivel de
satisfaccion, se aplicara una prueba piloto; posterior a ello, los resultados
serdn sometidos a los procedimientos del método Alfa de Cronbach,
citado por Hernandez et al. (2014); el célculo de confiabilidad que se
obtuvo del instrumento fue a= 0.86, resultado que a luz de la tabla de
valoracion e interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se
asume como una confiabilidad buena, que permitid determinar que el
instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0.86 12

EVALUACION DEL INTRUMENTO

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSION

DIMENSIONES ITEMS
Recomendacién 1,2y3
Transparencia 4,5,6,7,8y9
Complacencia 10,11y 12

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

Variable Dependiente: Nivel de satisfaccidon

Niveles A nivel D1 D2 D3
Variable
Bajo 12 - 27 3-7 5-11 3-7
Regular 28 -43 8-12 12-18 |8-12
Alto 44 — 60 13-15 |19-25 |13-15




Base de Datos de la Muestra Piloto de la Variable Calidad de servicio

Seguridad

12

11

Fiabilidad

10

Empatia

Capacidad de
atencion

Elementos Tangibles

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20




Base de Datos de la Muestra Piloto de la Variable Nivel de satisfacciéon

Complacencia

12

11

10

Transparencia

Recomendacion

NO

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20




Confiabilidad del instrumento

Resultado de la Confiabilidad del instrumento de la Variable Calidad de

servicio

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0.85 12

Nivel de Confiabilidad Bueno

Estadisticos total-elemento

N° item Promedio Varianza
item 1 3.1 0.766
item 2 3.0 0.899
item 3 3.0 0.737
item 4 2.8 0.976
item 5 3.0 0.892
item 6 2.7 0.934
item 7 3.0 0.787
item 8 2.8 0.800
item 9 3.2 0.800
item 10 2.7 0.747
item 11 3.1 0.832
item 12 3.4 0.779

Andlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad de instrumento (cuestionario) con que se midio la relacion entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro y
Crédito del Santa, Casma — 2021, determind la consistencia interna de los items
formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detecto si algun item tiene
un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y
aplicado a una muestra piloto de 20 clientes con caracteristicas similares a la
muestra, la cual se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de o= 0.85, lo que
permite inferir que el instrumento a utilizar es Significativamente Confiable Bueno,

segun la Escala de Alfa de Cronbach.



Validacién y Confiabilidad

Resultado de la Confiabilidad del instrumento de la Variable Nivel de

satisfaccion

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0.86 12

Nivel de Confiabilidad Bueno

Estadisticos total-elemento

N° [tem Promedio Varianza
item 1 3.0 0.737
item 2 3.2 0.766
item 3 2.9 0.726
item 4 2.9 0.766
item 5 2.9 0.787
ftem 6 2.7 0.976
item 7 3.1 0.726
item 8 2.7 0.724
item 9 2.8 0.766
item 10 2.6 0.779
item 11 3.2 0.800
ftem 12 3.1 0.937

Andlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad de instrumento (cuestionario) con que se midio la relacion entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorroy
Crédito del Santa, Casma — 2021, determind la consistencia interna de los items
formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algun item
tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach
y aplicado a una muestra piloto de 20 clientes de la Caja del Santa sede Casma
con caracteristicas similares a la muestra, la cual se obtuvo un coeficiente de
confiabilidad de a= 0.86, lo que permitid inferir que el instrumento a utilizar es

Significativamente Confiable Bueno, segun la Escala de Alfa de Cronbach.



Validez del Instrumento de Recoleccion de Datos

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MOMERE DEL INSTRUMEMNTO: Calidad de Servicio y Mivel de Satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro v Crédito del Santa, Casma —
2021,

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro y Crédito
del Santa, Casma — 2021

DIRIGIDG &: Clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma- 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR  : Chacon Arenas Edinson Miguel

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Magister

Mag. Edinson Miguel Chacdon Arenas
DMI25573328:



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Servicio v Nivel de Satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma -
2021.

OBJETIVD: Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio v el nivel de satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahorro y Crédito
del Santa, Casma - 2021

DIRIGIDO A: Clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa, Casma- 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Reqular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR  : Rosales Enrigquez, Carlos A.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Magister en Administracion de Negnbins y Relaciones Internacionales — MBA.

Matr. CPCC. Rosales Enriquez, Carlos A.
DNI: 44798519



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MCOMERE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Servicio y Mivael de Satisfaccion en clientes Caja Municipal de Ahormo v Crédito del Santa, Casma —
2021.

OBJETIVG: Determinar la relacién que existe entre calidad de servicio y 2l nivel de satisfaccion en clisntes Caja Municipal de Ahorro v Cradito
del Santa, Casma — 2021

DIRIGIDD &: Clientes de la Caja Municipal de Ahorro v Crédito del Santa, Casma — 2021

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficients Regular Bueno hMuy bueno Excelente
x

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Cardoza Sermmagué, Manuel Antonio

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestion del talento Humano

Mgtr. Cardoza Sernague, Manuel Antonio
DMI 02855165

MOTA: Duen valide o iInstrumendo debe asignake una vakoracdn mancande un aspa en e casilen gue connes panda (x)



Calculo del tamafno de la Muestra

Se aplicara la siguiente férmula para obtener la muestra, la cual se da

Unicamente con el principio de contar con una poblacion finita.

_ NxZ’x(pxq)
" N-1xe2+Z2xpxq

n

Donde:

N: Poblacion (1120 clientes)

Z: Nivel de Confianza (95% - 1.96)

p: Porcentaje positivo o afirmativo (50% - 0.5)
g (1-p)(1-05=0.5)

e: Error permisible (5% - 0.05)

B 1120 x 1.962% x(0.5 x 0.5)
T 1120—-1x0.052+1.962x0.5x0.5

n

n = 286
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Calificaciones: Vista - Google Chrome -

A No esseguro | 52.8.167.202/grade/report/user/index.php?id=2

= « CONCY

CRI

Insignias

Competencias

Calificaciones

General

Conducta Responsable en Investigacion: Vista: Usuario

Area personal / Mis cursos / CRI / Administracion de calificaciones / Usuar

[=]

Usuario - BETZABET FRANCESCA QUESQUEN TORRES

Informe general Usuario

Conducta Responsable en

Investigacion

Area personal
Inicio del sitio
Calendario
Archivos privados

Mis cursos

CRI

item de calificacion Peso calculado  Calificacion  Rango  Porcentaje  Retroalimentacion Aporta al total del curso
Conducta Responsable en Investigacion
/| Evaluacion Integral 100,00 % 19,90 0-20 99,50 % 99,50 %

Total del curso = 19,90 0-20 99,50 %



T Calificaciones: Vista - Google Chrome - x

A No essequro | 52.8.167.202/grade/report/user/index.php?id=2

= ol CONCY evaluacion-cri WENDY ELIZABETH SHUAN GIRALDO -
- Conducta Responsable en Investigacién: Vista: Usuario

nsianias Area personal / Mis cursos / CRI / Administracidn de calificaciones / Usuario

Competencias

Calificaciones

Usuario - WENDY ELIZABETH SHUAN GIRALDO

General
Informe general Usuario
Conducta Responsable en
Investigacion
item de calificacién Peso calculado Calificacion Rango  Porcentaje  Retroalimentacidn Aporta al total del curso

Area personal
Conducta Responsable en Investigacién
Inicio del sitio
/| Evaluacion Integral 100,00 % 19,00 0-20 95,00 % 95,00 %
Calendario
Total del curso - 19,00 0-20 95,00 %
Archivos privados

Mis cursos

CRI

viernes, 25 de junio de 2021




EVIDENCIAS
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La informacién que nos pueda brindar
O @& docs.google.com/fori S sera de gran ayuda.

Acepto participar de esta investigacion

O si
ONO

Calidad de servicio y
nivel de satisfaccion

El objetivo de esta informacion es Direccion de correo electronico
ayudarlo a tomar la decision de
participar en nuestra investigacion
relacionada a la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion.

La informacion que se brinde sera
tratada de manera confidencial y
andénima. En ningun caso sus Variables de control
respuestas seran presentadas

acompanadas de su nombre o de algun

dato que le identifique.

Tu respuesta

Inicialmente debera contestar una Geénero
breve encuesta respecto de

caracteristicas socioeconomicas y (O Hombre
algunos habitos de lectura.

Su participacion es totalmente O Mujer

voluntaria y puede darla por terminada
en cualquier momento. Asimismo
puede plantear todas sus dudas
respecto a la investigaciéon antes,
durante y después de su participacic  d
PN 5| mail elizabethshuan1 6@gmail.com. [ & ]

I ainfarmaciAn miie nne muaada hrindar oan P o

- @ - - @ -

Edad Z

B.ul = ED

Edad

Tu respuesta

Formacion académica

O Estudios secundarios o inferiores a
estos

Bachiller o formacion profesional

Estudios universitarios de grado superior

O
Universitarios de grado medio
g
O

Dimensiones / ltems

1. ¢ La oficina cuenta con infraestructura,
mobiliario, equipos modernos para una
atencion adecuada?

Elegir -



10:58 ¢

< @ Miguel Angel Ganoza... -

© 8@ Ll D

10:58 o

<6

© @ Ll ED

Azanedo Deza Yojan...
; J | S
ult. vez hoy a las 6:23

ult. vez ayer a las 17:06

al campo
En esta semana ;5.

Ok

HOY

Buen dia clientes de Caja
del Santa se envia una
encuesta para medir la
calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de
la empresa e

https://docs.google.com
/forms/d/e
/T1FAIpQLSdCTiqS_PWP
5. YD
-YeDkzIxQCJStqBN8wMk
MkcCRP9afjYg/viewform
?usp=sf_link o

N bien m recuperey |
empresa empiese a trbjr
Iré a trbjr

Ahora tdo cerro x 15 dias

Buen dia clientes de Caja
del Santa se envia una
encuesta para medir la
calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de
la empresa e

https://docs.google.com
/forms/d/e
/TFAIpQLSdCTigS_PWP
5. XD
-YeDkzIxQCJStgBN8wMk
MkcCRP9afjYg/viewform
?usp=sf_link 1057




10:58 ¢ © & Sal G

& (N Jair Aaron Huamanc... g o

== enlinea

3 cuota amigalcs

Muy bien amigo ¢ é 8:46 W/

HOY

Buen dia clientes de Caja
del Santa se envia una
encuesta para medir la
calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de
la empresa 10:57 v

https://docs.google.com
/forms/d/e
/TFAIpQLSdACTiqS_PWP
_JS_Yb
-YeDkzIxQCJStqBN8wMk
MkcCRP9afjYg/viewform
2usp=sf_link o

® %@0
= e



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD
DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION EN CLIENTES CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO DEL SANTA, CASMA - 2021", cuyos autores son SHUAN
GIRALDO WENDY ELIZABETH, QUESQUEN TORRES BETZABET FRANCESCA,
constato que la investigacién cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 07 de Julio del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO Firmado digitalmente por:
DNI: 18195946 MANTONIOED el 25-07-
ORCID 0000-0001-6290-4484 2021 21:21:33

Caodigo documento Trilce: TRI - 0122988

oo INVESTIGA
.m.' ucv



