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Resumen

El proyecto de investigacion se realizé en una empresa del sistema privado de
pensiones, Piura 2021. Este objetivo tiene como prioridad determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema
privado de pensiones. El proyecto se ejecutdé en la agencia de Piura y estuvo
constituida por una poblacion de 120 clientes y la muestra por 92 clientes. Los datos
fueron recolectados mediante un cuestionario a través de una encuesta que
comprende de 38 items entre las dos variables con la escala de Likert. Luego de
haber recolectado los datos se procedio a tabularlos mediante un cuadro de Excel
y después se ingresé una matriz de datos en el programa estadistico SPSS V 22.0.
El resultado realizado por dicho programa nos ayudo a determinar la relacion entre
la calidad de atencion vy la fidelizacion de los clientes de la empresa del sistema
privado de pensiones, Piura 2021.

Palabras clave: Calidad, fidelizacion, empatia, accesibilidad, capacidad.
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Abstract

The research project was carried out in a company of the private pension system,
Piura 2021. This objective has as a priority to determine the relationship between
the quality of care and customer loyalty in a company of the private pension system.
The project was carried out in the Piura agency and is made up of a population of
120 clients and the sample is established by 92 clients. The data were collected by
means of a questionnaire through a survey comprising 38 items between the two
variables with the Likert scale. After having collected the data, they were tabulated
using an Excel table and then a data matrix was entered in the statistical program
SPSS V 22.0. The results obtained by said program helped us to determine the
relationship between the quality of care and the loyalty of the clients of the company
of the private pension system, Piura 2021.

Keywords: Quality, loyalty, empathy, accessibility, capacity
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l. INTRODUCCION

Hoy por hoy las entidades de grandes dimensiones estan dando batalla a dar lo
mejor a sus clientes, de tal manera que el usuario obtendra experiencias tan buenas
gue regresara otra vez. Por otro lado, las personas se han vuelto mas minuciosas
y selectivas cuando realizan compras o piden algun servicio, por lo que conlleva a
enfocarse al tema relevante que es la calidad de atender y la fidelizacion del afiliado
debido a esto, las propagandas de las marcas no servirian de nada si el cliente
encuentra una mala imagen de presentaciébn. En América del sur, muchos
consumidores se quejan de empresas de méviles que no estan dando a dar con los
indicadores de calidad a los servicios dados por el estado. La calidad de servicio va
de peor a menos en lo regional, el servicio empieza a devaluarse desde que una

compafia no apuesta para solucionar sus inversiones (Otero, 2013, p.1).

Para Bastos A, fidelizar al usuario, la induccion a la venta Personal y a
la direccion de ventas. Barcelona, Espafia. Donde nos menciona la relacion
entre cliente y colaborador, es mas fuerte la relacibn que se convierte en
empatia (2006, p. 13).

A nivel nacional, la empresa del sistema privado de pensiones; es una
empresa cuyo trabajo es la administraciébn de cuentas unipersonales del capital.
Segun los numeros dados, las principales variables de la S.B.S y AFP (2014, p.1)
en el tiempo presente tiene 1, 846,122 afiliados. La entidad del sistema privado de
pensiones trabaja con 16 agencias a nivel nacional, dicha agencia Piura cuenta con
aproximadamente 1800 afiliados al mes, pero debido a la pandemia, esto ha bajado
considerablemente, aproximadamente 120 afiliados al mes, que son atendidos por
citas programadas, en su mayoria se efectla a través de llamadas telefénicas o via

correo electroénico.

A nivel local, La gran probleméatica que se da en la agencia es que muchos
de los clientes no cuentan con informacion sobre la empresa. En donde muchos

piensan, al no ver su dinero, la empresa los esta reteniendo de algin modo y es



dificil llegar a una buena comunicacion con ellos, en otro escenario que se enfrenta
es que los clientes no saben la forma de calcular la pension, ahora cuando se hace
su trdmite de retiro y al ver que su saldo no es lo que se especulaba empiezan a
desinformar de que la empresa del sistema privado de pensiones no es
recomendada por lo que no es eficiente en célculo de pensiones. Para ello, segun
la experiencia que tenemos en el dia a dia, nos hace ver que el gran problema
radica que, si hay una mala calidad en atender a los afiliados, no obtendremos la
fidelizacién que buscamos en ellos, para esto es necesario aplicar la misma relacion
de estas, para que nos lleve al objetivo que buscamos y poder validar la relacion
que existe, que si tenemos una buena calidad en atencion obtendremos de manera
automatica una fidelizacion o tal vez de mas clientes. El fidelizar como variable
cuenta con la empatia, comunicacion y satisfacer al cliente. La empresa del sistema
privado de pensiones muestra problematicas en estos lados, y esto se origina por
una mala calidad de atencion, por lo que no puede fidelizar a sus usuarios, lo que

le provoca el cierre de las afiliaciones.

Por dltimo, se quiere demostrar que la empresa del sistema privado de
pensiones Piura, por medio de una adecuada estrategia y uso de politica, si la
atencién mejora, también mejorara la fidelizacion de nuestros clientes. Es por ello
que las dos variables obtendran relacion entre si. Por lo que se formula la siguiente
pregunta de investigacion:
¢, Como relacionamos la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una

empresa del sistema privado de pensiones, Piura 20217

A nivel tedrico: La justificacion tedrica, se realiza cuando el fin del trabajo es
obtener reflexion en el conocimiento que ya existe, (Bernal, 2010). La realizacién
del trabajo se justificd desde una visidn tedrica, que permitan conocer y entender
qué tipo de atencién rapida suelen adquirir los clientes piuranos, en qué momento,
el por qué y la cantidad de aforo, tanto en aquellas personas que usan las citas de

reserva como en aquellas que no utilizan.

A nivel Practico: Es el autor, la cual justifico en practica y como debemos

poner en practica para obtener estrategias de soluciones. (Bernal, 2010). La



realizacion de este proyecto es justificable, porque que la informacion que se esta
brindando podra ser utilizada por las empresas del rubro en Piura para desarrollar
y ejecutar acciones orientadas a reforzar sus estrategias de marketing y sus

mecanismos de atencion y calidad en citas de reserva.

A nivel social: Se refiere a la relevancia social de un proyecto. Manifiesta
Herndndez, Ferndndez y Baptista, Esta realizacién de investigacion también se
justifica a quienes busca un beneficio en la sociedad (2010). Asimismo, también
justificamos desde una vision social. En lo que al cliente aprendera a poder ahorrar
y de alguna manera auto aprender a llevar una vida mas administrada a nivel

econdmica para su vejez.

A nivel Metodologico: “La investigacion cientifica, se justificara
metodolégicamente el estudio de colocar fines para futuras investigaciones para
desarrollos comunes” (Bernal, 2010). Finalmente, este proyecto la justificamos
desde una vision_metodoldgica, puesto que marcara una pauta y un aporte dentro
de una linea de investigacidon poco estudiada en Piura, podran servir para futuras

investigaciones.

Para dar respuesta a las interrogantes, formularemos el siguiente objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y la
fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones Piura
2021, y como objetivos especificos: a) Determinar la relacién que existe entre la
accesibilidad y la fidelizacién del cliente, b) Determinar la relacion que existe entre
la empatia y la fidelizacion del cliente, y ¢) Determinar la relacién que existe entre
la capacidad de respuesta y la fidelizacidn del cliente en una empresa del sistema
privado de pensiones, Piura 2021. La hip6tesis de investigacién (Hi) es la siguiente:
La calidad de atencién se relacionara significativamente con la fidelizacién del
cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021. Por otro lado,
la hipétesis nula (HO): La calidad de atencién no se relacionara significativamente
con la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones,
Piura 2021.



. MARCO TEORICO

A continuacion, se muestra algunos antecedentes de estudios relacionados a las

variables:

Antecedente Internacional. Aguilera (2021), en su investigacion buscaron
establecer la calidad de servicio en la unidad familiar N° 21, segln la percepcion
a los clientes mayores. Se determinaron como objetivo describir la calidad de
servicio en la unidad familiar 21. La teoria que usaron por el investigador a su
variable calidad de atencion, indico a Parasuraman, A., Valarie, A., Zeithaml, &
Berry, L. (1985). La metodologia usada es descriptiva, transversal y
observacional. Como resultado a los que se buscaba, hallaron un alto en la
confiabilidad y capacidad de respuesta. El aporte de este proyecto ayuda mucho

a poder visualizar la capacidad de atencion percibida

Sagasta y Rincén (2015), en su tesis manifestaron que la gran opcién a tener un
porcentaje mayor en clientes es realizar la preventa en realizacion de pago adelantado, a esto
les trajo gran atribucion en rapidez de atencion, manifiestan que fue mucho mas
rapido y a la vez se sintieron en confianza, y se manifiesta en dar respuestas de

manera rapida.

Berdugo Correa, et al. (2014), en su investigacion para medir la calidad de
atencién junto a la fidelizacion, mencionaron que lo relacionaron en una entidad
bancaria a 320 clientes para el estudio, basandose en la proporcién 80-20 que
indica que el grupo minoritario, formado por un 20% de poblacién, ostenta el 80%

de algo y el grupo mayoritario, formado por un 80% de poblacion, el 20%.

Como objetivo determinaron que el porcentaje obtenido calza a la relacién de

ambas variables.

Antecedentes Nacionales. Diaz (2018), en su articulo mencionaron que la
calidad de atencion en una agencia bancaria de San Juan de Lurigancho,

mantuvieron por un tiempo la buena calidad ante la poblacién de 200 clientes que



transcurren diariamente, y al finalizar determinaron que ante la buena costumbre
de tener una mejorada diaria de atencion incrementaban la cantidad de clientes, a

eso ellos denominaron fidelizacion.

Pillpa (2018), en su investigacion buscaron determinar la asociacion que
habia entre la calidad de atencién y la fidelizacion de clientes, la cual lo realizaron
mediante un cuestionario a una poblacibn de 250 clientes, con preguntas
relacionadas a las dos variables. Concluyeron que se corroboré que la calidad
también se unifica a la fidelizacién y este aumenta al ser mejorada por un resultado

mayor ante sus clientes.

Trejo (2017), en su articulo de investigacion busca determinar la calidad de
servicio con la fidelizacion del cliente mediante un cuestionario en la institucion
Educativa Privada Arquimedes San Juan de Lurigancho. Sostuvo que la union que
hay en la eficaz de atencion y fidelizar en el colegio Privado de San Juan de
Lurigancho. Fue tipo descriptivo correlacional — no experimental, la cual se realiz6
con una poblacion de 156 clientes y con una muestra de 74, la cual unieron
informacion con un cuestionario. Concluyendo que se observo que, si existe una
relacion cercana de tal forma se verifica también el lazo fuerte de cliente y empresa,

que a lo largo ayuda a recopilar las buenas recomendaciones.

Gonzalez (2017), en su investigacion busco hallar la relacion entre la calidad
y la fidelizacion de los clientes en el restaurante de Trujillo. Donde sostuvo, cémo
examinar la relacién entre la calidad y la fidelidad del usuario en el restaurante de
Trujillo. Es de tipo no experimental correlacional y transversal. Lo realizé con una
muestra de 384 usuarios, se recopilé informacién con un cuestionario, lo cual se
sostuvo una cercania de las variables en gran beneficio a la empresa y como
objetivo sostuvo que, si hay relacion entre ambas, que a mejor atencién se

incrementa el volumen de clientes.



Huaman y Mendoza (2016), con su articulo buscaron la calidad de atencion
y la lealtad del usuario en una agencia de créditos de la caja municipal de ahorro y
crédito Cusco S.A., donde realiz6 un trabajo de investigacion con el proposito de
relacionar las dos variables en su unificacion que tiene el fidelizar al cliente. La
metodologia: con un enfoque cuantitativo no experimental, en la que concluyo la
relacion entre ellas. Esto quiere decir que, si al cliente se le brinda un buen servicio
al atenderlo, se logra fidelizar dado por determinar que fue determinante para una

mejoria en la agencia.

Paiva, E. (2016), en su investigacion buscaron relacionar la calidad y la
fidelizacién ante una estrategia llamada estrategias del LoveMark y su impacto en
la fidelizacion de los clientes del Banco de Crédito BCP, de Truijillo, que consiste en
la fidelizacion de los usuarios a través de un obsequio minoritario para sus clientes.
Para estructurar la metodologia utilizaron el método deductivo — inductivo, de
andlisis y sintético, el disefio fue correlacional causal, se aplicé una a 200 clientes.
Y como resultados de la estrategia de LoveMark son muy positivas para la
fidelizacion, ante ello determinaron que, si aplican una estrategia y una buena

atencion, los clientes regresan nuevamente.

Venegas, D., y Porras, L., (2016), en su articulo tuvo como proposito mejorar
la fidelizacion de sus clientes a través de un programa de calidad total para mejorar
la calidad de atencion al cliente en la Empresa MEL SAC, sostuvo como plan
generar un programa que genere una calidad de primera hacia sus clientes El
disefio de la tesis fue descriptivo simple, se encuesté a 196 clientes de los 400,
donde se obtuvo una buena respuesta ante preguntas por parte de ellos, donde
manifiestan la satisfaccion hacia sus necesidades, estos factores contribuyen a

saber confrontar ante un cliente con inquietudes a ser resueltas.

Aurelio (2016), en su investigacion buscé como mejorar y como captar y
fidelizar clientes para la ruta Trujillo — Jaén en la empresa de transporte Ave Félix
S.A.C. Como objetivo principal es la obtencién de clientes, pero sobre todo

fidelizarlo en la ruta de Trujillo — Jaén, en la empresa de transporte Ave Félix



S.A.C. y determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios donde podremos saber
o desarrollar estrategias de fidelizacion. Desarroll6 una investigacion aplicativa no
experimental y descriptiva. Para ello se us6 la observacion como instrumento,
también se visualiz6 costumbres de los colaboradores. Por ultimo, la técnica de la
encuesta fue la que nos dio mejor visualizacion ante la investigacion, mediante un
cuestionario con distintas preguntas hemos recopilado informacién. Para calcular
esta variable tomaron 2 dimensiones (publicidad y servicio). Con una poblacién
por 1800 pasajeros y una muestra de 320. Por finalizar se concluyé que los

pasajeros estan satisfechos con la calidad de atencion brindada.

Quiliche, M., (2016), en su articulo buscaron como establecer una propuesta
de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad
del servicio de una entidad bancaria de Cajamarca, sostiene que el objetivo general
de su proyecto es la mejora del proceso de atencién de clientes. La que fue
empleada correlativamente descriptiva y con una aplicaron de encuestas a los
colaboradores de la entidad bancaria para descubrir las causas del problema;
conociendo distintos sucesos de la mala atencion del servicio al cliente, siendo las
siguientes: el tiempo para atender las consultas de los clientes es pausado, por el
problemas telefénicas los clientes manifiestan que es bajo el servicio, el
colaborador no esta capacitado para dar la informacion al cliente, ante los hechos
el autor del proyecto indica que los procesos de atencién debe ser empleando un

check list para ver el avance personal y determinar la solucién a través de charlas.

Trujillo, 1., (2015), en su investigacion en la financiera de Lima Metropolitana
buscaron fidelizar a los microempresarios de la entidad financiera, el objetivo
principal es adecuar una gestion de asesoria, para esto, se realiz6 una metodologia
de investigacion experimental y aplicada. Luego de analizar se buscé una relacion
con los clientes y dar explicacién en qué consistia este nuevo proyecto que era el
trabajo mutuo, para ello se usé un piloto a 15 usuarios, la cual como objetivo
principal se obtuvo una buena relacién entre ambas partes, la cual obtuvieron

buenos resultados de fidelizacion.



Hernandez (2015), en su articulo busco determinar la calidad y lealtad del
usuario en el Minimarket Adonay E.l.R.L. de Andahuaylas. Se corrobor¢ el disefio
es de tipo descriptivo no experimental correlacional en la poblacién de 144 usuarios
y una muestra de 105 consumidores del Minimarket, lo que significa un resultado
positivo, por lo que se llegd a decir que existe relacion comdn entre las dos
variables, los usuarios estan totalmente de acuerdo en la que se puede concluir que
la atencién y la fidelizacion frecuente, ya que ellos manifestaron sentirse

comodamente atendidos.,

Guevara, C., & Jiménez, M., (2015), en su investigacion buscaron
implementar la mejoria en calidad de atencién para mejorar el area de operaciones
de la Financiera Confianza, Trujillo. Su principal finalidad es identificar como se
implementara la mejora en atender en la unidad de Operaciones de la empresa
Financiera Confianza en Trujillo, ante ello se emplearon como medida el método de
capacitaciones. El disefio de la tesis fue pre experimental aplicando un pre testy
post test. Para esto se implementé la encuesta a 25 colaboradores, generando un
cambio del 59 por ciento en nivel deficiente a un 90 por ciento en nivel bueno; asi
también la atencion al cliente aumenté el 3.03, rechazando la hipétesis nula y la
hipotesis general se aceptd, por lo tanto, siendo la implementacion de la
metodologia de capacitacion propuesta a una alternativa de solucién para el

problema de investigacion.

Rodriguez E. (2014), en su articulo buscaron relacionar el marketing como
herramienta de gestion para lograr la fidelizacion del cliente de la caja nuestra gente
en la provincia de Vir(a. Determinaron como nuestras fortalezas y debilidades
pueden generar estrategias para fidelizar clientes pretendiendo una visién de
satisfaccion con ellos.

Por los tanto, conocer estos puntos nos ayudara tener una mejor vision de cémo
afrontar al mundo exterior para esta fidelizaciéon con la ayuda de la calidad de

atencion.

En relacion con la fundamentacion segun el autor, la variable calidad de

atencion, manifiesta Rogel Villacis (2018), la calidad de atencion en su



transformacion es algo importante y siempre esta al pendiente en su estudio,
definirla y por qué no perfeccionarla para obtener una mejora considerada a los
seguimientos y si es asi dar un buen servicio eficaz y eficiente que puedan lograr
lo que se anhela.

Por otro lado, la fundamentacion de la variable fidelizacion de cliente segun
Alcaide (2015), sefala que la fidelizacion es un grupo de categorias de autorizacion
del usuario a hallarse complacido al servicio y producto a elegir que lo empuja volver
a seleccionarlo. Las fidelizaciones se ordenan en diversas circunstancias. Es
importante que estos den posicion a la empresa frente a los usuarios. La union de

contacto entre el usuario y la compafiia, permitirdn la fidelizacion permanente.



Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Enfoque. Es cualitativo, segun Hernandez et al. (2014), explican que este
tipo de enfoque se encarga de recolectar y evaluar los datos para dar. Todos los
periodos estan conectados y no se puede excluir alguno. Empieza con una idea y
una vez que esta, se define mediante objetivos a nuestras preguntas de informe

junto a las hipaétesis (p. 6).

Tipo. Es de tipo aplicada, porque da a conocer la cercania de las variables.
Hernandez, “el estudio trabajado tiene como sentido unificar en su relacién de estas
dos variables” (2010, p.105).

Nivel: Esta investigacion presenta un nivel descriptivo correlacional.
Bernal (2010) menciona que la investigacion es Descriptiva porque selecciona las
caracteristicas principales del objeto de estudio, sin embargo, no muestra
explicaciones de los hechos y es soportada a través de los diversos instrumentos
como encuestas, observacion, etc. (p. 113).

Este proyecto fue sostenido descriptivamente y fueron mencionados en
todas sus dimensiones con relacion a las variables.
Descriptivamente se recolecta serie de preguntas y evaluamos, asi descifrar en que
estamos trabajando.

Disefio. Segun Hernandez, en el proyecto se origina en lo no experimental
y se realizé sin la manipulacion de estas. Donde al estudiarlos varia la forma y la
observamos tal cual para luego analizarlas y estudiarlas (2010, p.205).

Segun Hernandez, estos disefios de investigacion transversal relnen
informacion al mismo momento Unico. El objetivo de ello es descifrar las dudas e

inquietudes de estas variables (2010, p.208).
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3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencidn, que es una variable cualitativa ordinal.

Definicion Conceptual: Rogel Villacis, el trabajo de calidad en su
transformacioén es algo importante y siempre esta al pendiente en su estudio,
definirla y por qué no perfeccionarla para obtener una mejora considerada a los
seguimientos y si es asi dar un buen servicio eficaz y eficiente que puedan lograr

lo que se anhela (2018).

Definicion Operacional: Lograremos explicar las posibilidades en cuanto al
usuario a la calidad deseado. Tanto que su percepcion mejorara, se obtendra un
mejor resultado. Y tenemos la mas importante dimension que denominamos, el
acceso que fue estudiada con el tiempo, los lugares y el rango de atencién,
empatizar que fue estudiada con el ser amable, es escuchar atento a predisponer
con una personalidad a la capacidad de responder a ser tomada con el horario de
atender, en cuanto tiempo se toma en responder un problema y sobre todo tener
informacion de ello. De tal caso que se utilizo el instrumento spss donde nos arrojo

una respuesta positiva fuerte por parte de nuestros 92 afiliados.

Dimensiones de Calidad de Atencidn

Dimensién 1: Accesibilidad.

Miranda, Chamorro y Rubio, “Facultad de estructurar a dar acceso y para dar
facilidad de informacién al usuario. Para aumentar el acceso de varias compafias

gue tienen lineas de ayuda” (2012, p.243).

Indicadores.
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Tiempo de Esperar. El tiempo de espera, obtiene al usuario que ingresa a
la empresa de sistema privada de pensiones Piura, hasta donde es recibido por un

colaborador. El tiempo debe ser apropiado, un usuario no debe esperar mucho.

Lugar de atencion. Son los lugares donde estan ubicadas todas las
agencias, en esta oportunidad hablaremos de la empresa del sistema privado de

pensiones Piura. Estos sitios tienen que estar en lugar de libre acceso de ubicar.

Horarios de atencién. El horario de nuestra sucursal Piura atiende en el
rango de horario (lunes a viernes), en el rango de 9:00 am hasta 6:00 pm. En la que

el cliente es de facil aproximarse.

Dimension 2: Empatia al cliente.

Evans y Lindsay, manifestaron qué siente la empresa hacia el usuario, en
esta ocasion las empresas se ponen en lugares de ellos, en la cual perciben sus
molestias para poder ejecutar un desvelo singularizado es decir conoceras de cerca

para dar una buena atencion (2015).

Indicadores.

Amabilidad. Es la forma con la que recibiremos a nuestros usuarios, esto

debe ser de manera Unica y placentera para nuestro usuario.

Escucha Activa. Es la forma de oir fijamente y entender lo que nos indican.
Se tiene que dar la mayor concentracion a nuestro usuario y hacerlo sentir
importante.

Predisposicién. Es la forma de estar apto de ayuda a nuestro usuario, que

pueda sentir que es importante.
Personalizacién. Es asistir a cada usuario de tal manera que conozcamos

gue nos todos mantiene la misma consulta o problema.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta al cliente.
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Evans y Lindsay, la rapidez que ayuda a usuarios a asistirlos en el momento, estar
preparado para dar solucién ante cualquier inconveniente que se presente,
responder con la informacién correcta, es por eso que las compafias ofrecen un
entrenamiento de induccion y luego capacitaciones constantes, ya que es la

manera de ver la vocacion de servicio (2015).

Indicadores.

Tiempo de resolver problemas. El tiempo mantenido a dar solucion a los

reclamos, dudas del usuario. Esto debe finalizar con una solucion ante ellos.
Conocimiento del tema. Es la facultad de los colaboradores para ofrecer

razon al usuario de sus consultas en particular, debe ser adecuado, oportuna y

seguro.
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Variable 2: Fidelizacion de Cliente, que es una variable cualitativa ordinal.

Definicion conceptual: Segun Alcaide, la fidelizacion es un grupo de
categorias de autorizacion del usuario a hallarse complacido al servicio y producto
a elegir que lo empuja volver a seleccionarlo. Las fidelizaciones se ordenan en
diversas circunstancias. Es importante que estos den posicion a la empresa frente
a los usuarios. La union de contacto entre el usuario y la compafiia, permitiran la
fidelizacién (2015).

Definicibn Operacional: Se descifra como figura el cual obtenemos que
nuestros usuarios sean leales a nuestra empresa. Es decir, obtener que se
mantengan de forma continua a nuestra empresa. Nuestras dimensiones son
Comunicacion con los clientes que tiene la medicion por el conocer los escasez y
conocer las posibilidades. El servicio tiene la medicion de infraestructura, ser
profesional (colaboradores), efectividad a dar, limpieza y el satisfacer de los
usuarios, tiene la medicion de hacer participar al usuario, el costo ingresado, y la
sugerencia a nuestra compariia). De tal caso que se utilizd el instrumento spss

donde nos arrojo una respuesta positiva fuerte por parte de nuestros 92 afiliados.

Dimensiones de fidelizaciéon del cliente.

Dimension 1: Comunicacion del cliente.

Alcaide, es dirigir eficazmente las compaifiias, la informacién que da la

empresa a usuarios es muy importante para brindar vinculos resistentes, con ello

estaremos desarrollando un servicio mas de lo que se piensa, lo que obtendremos

es saber sus dudas o inquietudes sobre la asistencia del servicio (2015).

Indicadores.

Conocimiento de las Necesidades. Conocer sobre las exigidas consultas

o dudas de mi cliente para dar solucién ante ello.
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Conocimiento del Servicio. Si nuestro cliente mantiene informacién de

nuestro servicio. Es implementar esfuerzos a dar implementar una mejoria diaria.

Conocimiento de mis Expectativas. Es percibir lo que mi usuario espera

del servicio dado, cumpliendo debidamente lo deseado

Dimensién 2: Servicio al cliente.

Kotler y Bloom, es la solicitud de caracteres casi impalpable, que, por norma
total, aunque no obligatoriamente se producen en la relacién que se elabora entre
el usuario y los colaboradores de servicios, los bienes, las estructuras del
abastecedor, que se facilitara las dificultades (1984, p.147).

Indicadores.

Infraestructura. Los usuarios pueden observar y es habituado para ser

escuchado: nuestras infraestructuras, las instalaciones usadas para atenderlo.

Profesionalismo de los colaboradores. Métodos y posiciones con las que

es atendido nuestro usuario, siempre tienen que ser atentas y dispuestas.

Limpieza. Un entorno aseado hara que nuestro usuario se sienta acogedor,

en confianza y que baje su nivel de estrés.

Efectividad de respuesta. El resultado a las dificultades (problemas) debe
ser adecuadas, mediante los usuarios a sentir o determinar su duda, y que la

comparfiia decrete su convenio.

Dimensiéon 3: Satisfaccion del cliente.

Chiesa, “La inspeccion a las perspectivas al usuario; decimos que la
captacion el usuario de servicio presente, después de haber experimentado o
probado” (2009).
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Indicadores.

Participacion de Cliente. El usuario contribuye a criterios de como se
atiende a ser proporcionado y como se da al ser escuchado para su propia opinion.

Precio Percibido por el cliente. El valor de conocimiento del usuario que

se le proporciona, entonces el usuario debe razonar por la atencion brindada.

Recomendacién. La recomendacion del usuario a otros, de nuestra

empresa, evaluando la atencién si es recomendada, llegaran mas usuarios
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3.3 Poblacion y Muestra

Poblacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, la poblacion cuenta con elementos
en su totalidad para ser identificadas por el observador, para luego ser estudiado
contablemente (2014).

La poblacién estd conformada por 120 clientes de la agencia Piura que
fueron atendidos en los ultimos 3 meses (marzo de 2021 a mayo de 2021). Los

detalles se muestran a continuacion:

Numero de afiliados de la agencia Piura, atendidos en los ultimos 3 meses.

Tabla 1
Meses Género Total, mensual
M F

Marzo, 2021 90 30 120

Abril, 2021 100 20 120

Mayo, 2021 95 25 120
TOTAL 285 75 360

Muestra.

Segun Tamayo y Tamayo, la cantidad mencionada bajo un determinado
grupo de la poblacién la lamaremos muestra la cual sera objeto de estudio para su

medicidn sujeto a nuestras variables (2006).

Segun Tamayo, T, y Tamayo, M. (1997), citado por Franco, manifiesta el
tamafio del grupo llamado muestra serd estudiado estadisticamente como un
fenomeno (2014, p.38).

El tamafio minimo de muestra lo conformaron 92 afiliados de ambos

géneros, de quienes se tiene informacion en la empresa. La muestra se determiné

mediante la aplicacion de la formula siguiente:
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—  Z%xPx0xN
D2(N-1) +Z2%P*Q

Datos:
Nivel de Confianza (Z)= 95% - 1.96
Numero de Poblacién (N)= 120

Probabilidad de aciertos (P)= 0.5
Probabilidad de fracasos (Q)= 0.5
Margen de error (D2) = 5%

Tamafio de muestra (n)= 92

Reemplazamos:

(1.96)2+0.5%0.5%120

0.52(10,000-1) +1.962x0.5x0.5

n= 92 personas

Los criterios de inclusion para la muestra fueron los siguientes:
- Afiliados mayores de 18 afios, hasta los 75 afios.

- Afiliados que se atendieron durante los ultimos 3 meses.

- Afiliados que tuvieron algun grado de instruccion, que sabian leer y escribir.

Los criterios de exclusion para la muestra fueron los siguientes:

Personas que no cumplen la mayoria de edad, y afiliados de 76 en adelante.

19



3.4 Técnicaeinstrumento de recoleccion de datos

Al trabajo presente aplicamos la encuesta y se procesé externamente con
informacion para el estudio de la problematica, entendiendo sus dimensiones,

puesto que se verifico detalles de las especificaciones de las variables.

Con el fin de llegar a nuestra investigacion se procedié a encuestar y

recolectar datos que nos permitié llegar a la medicién de nuestras variables.

En el proyecto de investigacion utilizamos el método de encuesta, aplicado

a 92 clientes de la empresa del sistema privado de pensiones, agencia Piura.

El instrumento fue elaborado por un cuestionario, con 38 items de las dos

variables basadas en Likert.

Validacion y confiabilidad:

Los instrumentos fueron validados para las dos variables, por el criterio de
cuatro expertos en la materia, que a la vez dieron validez al instrumento a trabajar.
Por ello se dio la conformidad para su uso de manera transparente hacia nuestros
afiliados. El instrumento se validé con la aplicacién del programa estadistico

Spearman o item por item total; cuyo resultado debe ser mayor que 0.70.

La confiabilidad y la validez es requisito necesario para nuestro instrumento,

por eso tiene las siguientes caracteristicas:

e Contiene preguntas claras.

e Mantiene las preguntas logicas.

e Son precisas y claras.

e Son preguntas relacionadas al objetivo.
e Son coherentes.

e Tienen instrucciones comprensibles
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35 Procedimientos

Este proceso es sostenido por Hurtado (2015) (Hurtado de Barrera,
Jacqueline, 2015). Describe que el proceso se da paso a paso segun sus
unidades, cuantas y en qué momento se hara el hecho medido por los

instrumentos aplicados.

Esta recoleccion de datos tiene la autorizacidn respectiva, por el jefe de
la agencia en Piura, asi mismo se aplico el instrumento a los 92 afiliados de la
agencia, el cual fueron encuestados los afiliados al momento de acudir a la
agencia para las consultas programadas, debido a la pandemia los afiliados
fueron encuestados de manera unipersonal con un enlace de preguntas (digital)
y usando los protocolos de bioseguridad que nos permitié obtener los resultados

en este trabajo de investigacion.

3.6 Método de anédlisis de datos

Aplicamos la estadistica descriptiva, la cual mostramos informacién,
mismos a los procesos de investigacion para su lectura y poder tener la
inclinacion de nuestra agencia en Piura, para esto ejecutamos nuestras
respuestas de nuestras variables, como lo describe Hernandez et (2014), que
nos menciona que el analisis descriptivo es que la informacién sea totalmente
descrita, su valor o la calificacién de sus variables que son fuentes de estudio
para poder saber la direccién de la agencia en Piura. Para ello realizamos la
correlacién Rho de Spearman de las dos variables en el programa estadistico
(SPSS 22.0)

3.7 Aspectos éticos

El trabajo se basé en la confiabilidad de los afiliados que participaron
libremente, para asi poder llevar a cabo este proyecto, asi mismo se siguio los
alineamientos y reglas de la misma Universidad César Vallejo, dando el uso de

nuestra informacién de manera transparente.
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Segun Giraldo, La ética en la administracion (2002, julio 13), sostiene
que el desarrollo propio vinculado a valores dentro de un grupo social que son

integrados hacia a los individuos que actuaran a partir de estos.

Teniendo claro usamos nuestro analisis y nuestros criterios para manejar

nuestra eficiencia y eficaz para llegar al punto de respuestas.

A la vez se menciona que el investigador va asumiendo roles de
responsabilidad al realizar el cuestionario, manteniendo la ética con la obligacion
de seguir manteniendo los principios cuidadosamente de los participantes e
informar sobre las caracteristicas que mantiene para no contribuir en su decision

de desarrollo de la encuesta.
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V. RESULTADOS

Niveles de atencion de calidad y dimensiones.

Tabla 2.

Malo Regular Bueno Total

f % f % f % f %
V1: Calidad de atencion 0 0,0 12 13,0 80 87,0 92 100,0
D1: Accesibilidad 4 4,3 24 26,1 64 69,6 92 100,0
D2: Empatia 0 0,0 4 4,3 88 95,7 92 100,0
D3: Capacidad de

0 0,0 20 21,7 72 78,3 92 100,0
respuesta

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de

pensiones, Piura 2021.

La tabla 2 representa que el 87.0% de afiliados encuestados posee un

nivel bueno de calidad de atencion, mientras que el 13.0% posee un nivel regular.

En el caso de las dimensiones, las que mas contribuyen de manera favorable es

la empatia (dimension 2) con un 95.7% en el nivel bueno, y la capacidad de

respuesta (dimension 3) con un 78.3% en el nivel bueno. La accesibilidad

(dimension 1) es la que menos nivel tiene (26.1% en el nivel regular).

Niveles de fidelizacién de clientes y dimensiones.

Tabla 3.
Malo Regular Bueno Total
f % f % f % f %

V2: Fidelizacion de

clientes 0 0,0 8 8,7 84 91,3 92 100,0
D1: Comunicacién 0 0,0 16 17,4 76 82,6 92 100,0
D2: Servicio 0 0,0 8 8,7 84 91,3 92 100,0
D3: Satisfaccion 0 0,0 12 13,0 80 87,0 92 100,0

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de

pensiones, Piura 2021.
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La tabla 3 representa que el 91.3% de afiliados encuestados posee un
nivel bueno de fidelizacion de clientes, mientras que el 8.7% posee un nivel
regular. En el caso de las dimensiones, las que mas contribuyen de manera
favorable es el servicio (dimensién 2) con un 91.3% en el nivel bueno, y la
satisfaccion (dimensién 3) con un 87.0% en el nivel bueno. La comunicacion

(dimension 1) es la que menos nivel tiene (17.4% en el nivel regular).

De los objetivos especificos:

Objetivo 1:

Determinar la relacion que existe entre la accesibilidad y la fidelizacion

del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021

Tabla 4
Correlaciones
V2: Fidelizacion de
clientes

Coeficiente de

correlacién 0,775

Rho de D1: Significacién.

Spearman Accesibilidad (bilateral) 0,000

Chi - cuadrado
N 92

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de
pensiones, Piura 2021.

Interpretacion: El coeficiente Rho de Spearman indica que la
accesibilidad (dimensién 1) se relaciona significativamente con la variable
fidelizacion de clientes, con un coeficiente de 0.775, siendo esta correlacion
positiva fuerte, con una significancia de < 0.05 (Chi — cuadrado).

Nuestra hipétesis de investigacion: Existe correlacion significativa.

Y se rechaza la hipoétesis nula.

Objetivo 2:
Determinar la relacién que existe entre la empatia y la fidelizacion del

cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021.
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Tabla 5.

Correlaciones

V2: Fidelizacion de

clientes

Coeficiente de

., 0,810

correlacion
Rho de ; Significacion.
D2: Empatia ,

Spearman (bilateral) 0,000

Chi - cuadrado
N 92

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de
pensiones, Piura 2021.

Interpretacion: El coeficiente Rho de Spearman indica que la empatia
(dimensién 2) se relaciona significativamente con la variable fidelizacion de
clientes, con un coeficiente de 0.810, siendo esta correlacion positiva fuerte, con
una significancia de < 0.05 (Chi — cuadrado).

Respecto a la hipotesis de investigacion: Existe correlacion significativa.

Y se rechaza la hipétesis nula.

Objetivo 3:

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
fidelizacién del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura
2021.

Tabla 6.
Correlaciones
V2: Fidelizacion de
clientes
Coeficiente de
., 0,825
correlacion
Rho de D3: Capacidad Significacion.
Spearman de respuesta (bilateral) 0,000
Chi — cuadrado
N 92

Nota: Aplicacién de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de
pensiones, Piura 2021.
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Interpretacion: El coeficiente Rho de Spearman indica que la capacidad
de respuesta (dimension 3) se relaciona significativamente con la variable
fidelizacion de clientes, con un coeficiente de 0.825, siendo esta correlacion
positiva fuerte, con una significancia de < 0.05 (Chi — cuadrado).

Respecto a la hipotesis de investigacion: Existe correlacion significativa.

Y se rechaza la hipotesis nula.

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones Piura
2021.

Tabla 7.
Correlaciones
V1: Calidad de atencion
Coeficiente de
correlacion 0,890
Rho de V2: Fidelizacion Significacion.
Spearman de clientes (bilateral) 0,000
Chi - cuadrado
N 92

Nota: Aplicacion de cuestionarios a 92 afiliados en una empresa del sistema privado de
pensiones, Piura 2021.

Interpretacion: El coeficiente Rho de Spearman indica que la variable 2
fidelizacion de cliente se relaciona significativamente con la variable 1 calidad de
atencion con un coeficiente de 0.890, siendo esta correlacion positiva fuerte, con
una significancia de < 0.05 (Chi — cuadrado).

Existe correlacion significativa.
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V. DISCUSION

La presente investigacion pretendid determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una empresa del
sistema privado de pensiones Piura 2021, por lo que se identificd, en primer
lugar, variable 1y variable 2 para posteriormente establecer relaciones entre las
dimensiones de la variable 2 y la variable 1. Los resultados encontrados
mostraron una asociacion estadistica significativa entre las variables, que
permite deducir que a medida que la calidad de atencion incrementa, la
fidelizacion del cliente, son mejores, a excepcion de la accesibilidad. En esta
investigacion, no es posible generalizar sus resultados a otras empresas del
sistema privado de pensiones, puesto que corresponden exclusivamente a la
poblacién estudiada. Lo que si es posible generalizar para otras organizaciones
es la metodologia que se ha utilizado junto al instrumento usado que nos ayudoé

a recolectar dicha informacion, para futuras investigaciones similares a esta.

Ahora bien, respecto a los resultados encontrados, la tabla 2 mostré que
mas de la mitad de los afiliados encuestados (el 87.0%) poseen un nivel bueno
de calidad de atencion, mientras que el 45.6%, un nivel regular. Esto coincide
con los resultados de Huaman y Mendoza (2016), en su tesis “Calidad de
atencion y la lealtad del usuario en una agencia de créditos de la caja municipal
de ahorro y crédito Cusco S.A.”, — realizé un trabajo de investigacion con el
propdsito de relacionar las dos variables en su unificacién que tiene el fidelizar
al cliente se da por una buena calidad de atencion. En ese sentido, por los
resultados se entiende que gran parte de los afiliados de la empresa del sistema
privado de pensiones cuentan con una buena calidad de atencién, por lo que es
necesario promover esta actividad para dar origen a la fidelizacion que tanto se

busca.

En el caso de los resultados a nivel de dimensiones, la tabla 2 indica que
las que mas contribuyen a un mayor nivel de conocimiento de los afiliados son
la empatia (dimension 2) con un 95,7% de afiliados en el nivel bueno, y la
capacidad de respuesta (dimension 3) con un 78,3% en el nivel bueno. La

accesibilidad (dimension 1) es la que menos nivel tiene (69,6% en el nivel
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bueno), es decir, es el aspecto que menos conocen los afiliados. En relacion a
ello, no solo es necesario que los afiliados conozcan sobre los manejos de
clientes o comprender al momento de estar con ellos, sino que también es
importante que conozcan de como poder llegar al lugar de atencién, por lo que
se ha visto que en algunos casos se les hace dificil llegar, lo menciona Miranda,
Chamorro y Rubio, “Facultad de estructurar a dar acceso y para dar facilidad de
informacion al usuario. Para aumentar el acceso de varias compariias que tienen
lineas de ayuda” (2012, p.243).

Ahora bien, respecto a la fidelizacién del cliente, en la tabla 3 se encontrd
que la mayoria de los afiliados encuestados encuentra un buen servicio (91,3%),
mientras que el 87,0% posee una buena satisfaccion; esto muestra que la
mayoria de los afiliados que asisten a la empresa privada de pensiones, tienen
muy buena impresion del servicio ofrecido por la empresa, no obstante, la
satisfaccion que ellos sienten al ser atendidos es buena, y se refleja en las

encuestas y numeros alcanzados.

Estos resultados demuestran que respecto a la accesibilidad y la
comunicacién en muchos de los afiliados es buena, sin embargo, se percibe
carencia en la practica y de como poder llevarlos a cabo, sin embargo, no es
mucho la diferencia que nos aleja del punto mayor. En relacion con estos
resultados, Rogel Villacis, el trabajo de calidad en su transformacién es algo
importante y siempre esta al pendiente en su estudio, definirla y por qué no
perfeccionarla para obtener una mejora considerada a los seguimientos y si es
asi dar un buen servicio eficaz y eficiente que puedan lograr lo que se anhela.
(2018).

Coincido con Sagastuy y Rincén (2015), que realizo un proyecto en Colombia que
llamo “conclusion para progresar el servicio y su calidad al cliente en la preventa”.
Investigacion para optar el titulo de en la cual se encontré un porcentaje de los
clientes que usaron servicios de pago adelantado, y de ellos que usaron
manifiestan que fue mucho mas rapido y a la vez se sintieron en confianza, y
esto nos manifiesta en dar respuestas de manera rapida y eficaz, esto nos da

saber que tanto a una excelente atencion se puede fidelizar.
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Coincido también con Diaz (2018), en su tesis de proyecto para obtener
la licenciatura en Administracion “Calidad y lealtad del usuario en la Agencia de
San Juan de Lurigancho”. Sostuvo en analizar una brecha de la calidad con la
lealtad del usuario. Este andlisis nos arroja un resultado positivo ante una calidad

sostenida por los colaboradores y que a un buen tiempo atrae mas clientes.

Coincido con Pillpa (2018), en su trabajo de proyecto para obtener la
licenciatura en Administracion “Calidad y fidelizacién de los usuarios en Rimac
Seguros y Reaseguros S.A. San Isidro”. Sostuvo la unificacion de calidad y
fidelizacion de los usuarios. Que dentro de este analisis hace la unificacion o la
relacion que hay entre estas dos variables que dentro de nuestro resultado se ha
demostrado esta union, la que nos daréa una excelente materia que demuestra lo

buscado.

Coincido con Huaman y Mendoza (2016), en su tesis “Calidad de
atencién y la fidelizacion del usuario en una agencia de créditos de la caja
municipal de ahorro y crédito Cusco S.A.”, — realizd un trabajo de investigacion
con el propésito de relacionar las dos variables en su unificacion que tiene el
fidelizar al cliente. La metodologia: con un enfoque cuantitativo no experimental,
en la concluyo la relacion entre ellas. Esto quiere decir que, si al cliente se le
brinda un buen servicio al atenderlo, se logra fidelizar con una total seguridad

gue este vuelve.

Coincido con Paiva, E. (2016) “Estrategias del LoveMark y su impacto
en la fidelizacion de los clientes del Banco de Crédito BCP — Agencia Gamarra
del Distrito de Trujillo, 2015, sostiene que las estrategias del lovemark en la
fidelizacion de los usuarios; La variable independiente es Lovemark y la variable
dependiente es Fidelizacion, para estructurar la metodologia utilizaron el método
deductivo — inductivo, de analisis y sintético, el disefio fue correlacional causal,
como resultados de la estrategia de LoveMark son muy positivas para la
fidelizacion, esto consiste en aplicar un método muy comun en la atencién de
algunas empresas, la sensualidad aplicada en cada atencion la cual conecta o
relaciona al trabajador con el cliente de manera directa, esto sede al nacimiento

de la una fidelizacion.
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Coincido con Aguero, L. (2014), en su trabajo, Estrategia de Fidelizacion
de Clientes. Esto nos permite ver que las empresas al tener mayor relacién con
sus afiliados, crece el vinculo que permitira el incremento de clientes para ellos,
de tal manera esto iniciara campafias de fidelizacion para captar clientes en
rangos cercanos para luego ser afiliado y llegar tener mayor relacion.

Concuerdo con Inga A. (2014), en su proyecto Plan Estratégico de
marketing de una cadena de boticas para la fidelizacion de clientes. Mencionan
que para captar clientes es necesario la buena calidad de atencién y sobre eso
se plantea una estrategia foda, la cual determino la fidelizacidon completa del

cliente hacia la compaiiia.

Por lo tanto, coincido con Inga A. (2014) que también menciona las
estrategias de fidelizacién de clientes y que nos permitiran mantener en una
buena relacién con ellos, la cual obtendremos satisfacerlos y retenerlos y

podremos lograr una mayor rentabilidad.

Comparto con Rodriguez E. (2014), en su proyecto llamada, El Marketing
relacional como herramienta de gestion para lograr la fidelizacidén del cliente de
la caja nuestra gente en la provincia de Vira. Determina, entender como nuestras
fortalezas y debilidades pueden generar estrategias para fidelizar clientes
pretendiendo una vision de satisfaccién con ellos. Por los tanto, conocer estos
puntos nos ayudara tener una mejor vision de cémo afrontar al mundo exterior

para esta fidelizacién con la ayuda de la calidad de atencién.

Coincido con Valencia J. (2011), en su proyecto, Disefio de una
estrategia de fidelizacion de clientes para confecciones gama, empresa pyme
del sector de confecciones de uniformes empresariales. Finaliza que las
empresas deben ver un futuro con mayores estrategias, como una buena
planeacion de fidelizacion, asi se podra saber paso a paso como determinar cada
disefio originado por cémo llevar una fidelizacion. Estos resultados de la
investigacion de Valencia J. coinciden con esta investigacion, ya que estamos
realizando estrategias o disefios para que puedan dar rentabilidad a la empresa

y asi dar inicios a nuevos clientes.
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VI. CONCLUSIONES

1. Hemos determinado que la calidad de atencion fue calificada como
bueno, segun el 87.0% de afiliados encuestados en la agencia Piura. Siendo una
de las dimensiones de mayor calificacién la “Empatia”, seguido de la “Capacidad

de respuesta”, y la menor calificada fue la “Accesibilidad”.

2. Concluimos que el primer objetivo especifico se encontrd, que la
accesibilidad tuvo una relacion positiva fuerte significativa con la fidelizacion de
clientes, teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.775 (p=0.000<0.05),
aceptandose la primera hipotesis especifica, lo que significa que la accesibilidad
contribuye en cierta medida a mejorar a la empresa del sistema privado de

pensiones del sector estudiado.

3. Respecto al segundo objetivo especifico, se encontré que la empatia
tuvo una relacion positiva fuerte significativa con la fidelizacion de clientes,
teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.810 (p=0.000<0.05),
aceptandose la primera hipétesis especifica, lo que significa que la empatia
contribuye en gran porcentaje a la empresa del sistema privado de pensiones
del sector estudiado.

4. Concluimos que el tercer objetivo especifico se encontrd, que la
capacidad de respuesta tuvo una relacion positiva fuerte significativa con la
fidelizacion de clientes, teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.825
(p=0.000<0.05), aceptandose la primera hipoétesis especifica, a los que la
capacidad de respuesta contribuye en gran porcentaje a la empresa del sistema
privado de pensiones del sector estudiado.

5. En relacién con el objetivo general, se encontr6 que existe una
relacion positiva fuerte significativa entre la variable calidad de atencién y
fidelizacién de clientes, siendo el Rho de Spearman de 0.890 (p=0.000<0.05),
aceptando la primera hipétesis general, lo que significa que la calidad de
atencion esté contribuyendo a una fidelizacién de clientes buena y eficiente para

la empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021.
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VII. RECOMENDACIONES

Luego de examinar los resultados obtenidos en la investigacién, podemos
proponer algunas recomendaciones con la finalidad de lograr y mantener clientes
satisfechos con la atencion que se brinda en la empresa del sistema privado de

pensiones, Piura 2021 y de esa manera lograr la fidelizacion de estos:

Se proponen capacitaciones mensuales en temas de calidad en la atencion para
los ejecutivos de servicio a cargo de la atencion al cliente, las mismas que debe

residir en brindar respuestas apropiadas a las exigencias de los clientes.

La ampliacién del horario de atencién para atender también los sdbados, podria
ser buena alternativa, actualmente se trabaja solo de lunes a viernes, con ello, los

clientes percibiran que tienen mayor accesibilidad a la atencion.

Inclusion de nuevos temas de atencion a través de la agencia virtual con la
finalidad que las personas que viven en lugares lejanos a las agencias puedan

acceder sin mayor inconveniente desde la web.

Ampliar el nimero de personas que atienden al publico para que la atencion sea

mas rapida y eficiente.

Familiarizar a los clientes el uso de la zona privada (web), la zona exprés, para su
mejor provecho y asi bajar la demanda de clientes al igual que el tiempo que
esperan en agencia para ser atendidos.

Resolver reclamos y requerimientos con rapidez, brindar soporte al cliente que
espera una respuesta, a fin de que no se sienta abandonado por parte de la
empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021.

No obstruir el acceso del libro de reclamaciones para que los clientes puedan

expresarse libremente, los reclamos nos ayudan a identificar el error o falla y asi

podamos tomar acciones para mejorar.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLE -
DE coneETON DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS A EnLr
ESTUDIO i
Rogel Villacis (2018). El: Logramos explicar las | Dimension 1: - - Tiempo de Espera. 1-2 Escala ordinal:
trabajo de calidad en su posibilidades en cuanto al: Accesibilidad. - Lugar de Atencion del 3-4
transformacion  es algo | usuario y a la calidad deseada. : [ cente. R . MALO
Calidad de importante v siempre estag Tanto que su percepcion - Horanos de Atfencion del 5-6 » REGULAR
Atencidn. al pendiente en su estudio, | mejorara y obtendrda wn mejor . ciente. =~ 4 « BUENO
definida vy por qué no: resultado. Entre ellos tenemos | Dimension 2: - Amabilidad. 7-8
| perfeccionarla para obtener | las mas importantes - Empatia. - Escucha Activa. 9-10
| una mejora considerada a | dimensiones: Accesibilidad, - Predisposicion. 11-12
i los seguimientos y si es asl | empatia y capacidad de - Personalizacion. 13-14 |
! dar un buen servicio eficaz | respuesta.
iy eficiente que puedan | _ i i
legrar lo que se anhela. Dimension 3: Rirg[g?na de{eng“ameﬁtesawer E 15-16 |
Capacidad de 2" Conocimiento del Tema 1718
! ! Respuesta . :
! Segun Alcaide (2015), la @ Se descifra como figura la = Dimension 1: - Conocimiento de | 19-20 | Escala ordinal
i fidelizacion es un grupo de | obtencién a nuestros usuarios | Comunicacion. Necesidades de clientes. 21-22 |
| categorfas de autorizacién | que sean leales a nuestra - Conocimiento de Servicio. | 23-24 | , maio
{ del usuario a hallarse | empresa. Es priorizar que se - Conocimiento de | * REGULAR
| complacido al servicie y | maniengan de forma confinua Expectativas de los clientes, | » BUENO
| producto a elegir que lo | hacia nuestro servicio, entre ello = Dimensi6n 2: - Infraestructura de la i 25-26
| empuja volver a ' tenemos las dimensiones que : Senvicio. empresa. vo27-28
.| seleccionarlo, (p. 18). Las | nos ayudaran a conseguirlo - Profesionalismo  de Ins§ 29-30
Fidelizacion | fidelizaciones se ordenan | Comunicacion, senvicio v colaboradores. Po3-32
de Clientes. | en diversas circunstancias. | saftisfaccion. - Limpieza de la empresa. i
Es importante que esios | - Efectividad de Respuesta al !
den posicién a la emprega: L 0 ciente.
frente a los usuarios. La ! Dimension 3: - Pariicipacion del Cliente. 33-34
unitn de contacto entre el | Satisfaccion - Costo Percibido. 35-36
usuario y la compafia, - Recomendacion sobre la i 37-38

permitiran la fidelizacion.

Empresa.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS AFILIADOS DE UNA EMPRESA DEL
SISTEMA PRIVADO DE PENSIONES, PIURA 2021.

Estimados, el presente cuestionario es ananimo y esta dingido los afiliados de la empresa
del sistema privado de pensiones, el cual estudiara la relacion de la calidad de atencion y
la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura. Los
datos suministrados soOlo seran tomados para fines academicos, la informacion
proporcionada sera manejada y procesada de forma confidencial y es de caracter anonimo.
¢ Desea participar como encuestado en esta investigacion?

O Si ONo

INSTRUCCIONES:

Por favor, conteste las preguntas. Su respuesta sera muy valiosa. Gracias por su
colaboracion.

Edad: afios Sexo: Femenino () Masculino ()

Lea detenidamente y posteriormente marque con una equis (X) la alternativa de su

eleccion segdn la siguiente escala:

Definitivamente | Probablemente . Probablemente | Definitivamente
Indeciso _ .
no no 5i Si
1 2 3 4 5

INDICACIONES: En el siguiente cuadro se le muestra una serie de 38 preguntas sobre:

CALIDAD DE ATENCION. 1 2 3 4 5

1. ¢Piensa Ud. que el tiempo que espera para
ser atendido es prudente?

2. ¢ Considera Ud. que se debe establecer un
tiempo determinado para cada tramite,
dependiendo su complejidad?

3. ¢Piensa Ud. que el lugar dénde se
encuentra la agencia es asequible?

4. i Considera usted que la oficina esta
ubicada en una zona segura?

5. ¢Piensa Ud. que el horario en el que
atienden en correcto?

6. ¢ Considere Ud. que se deberia ampliar el
horario de atencién en nuestras agencias?




CALIDAD DE ATENCION.

7. iPiensa Ud. que los colaboradores brindan
una atencion amable?

8. ¢iLa atencion brindad por nuestro colaborar
supera tus expectativas?

9. ;Piensa Ud. que los colaboradores |a
escuchan atentamente?

10. ; Considera usted que nuestros
colaboradores fueron receptivos ante sus
preguntas y preocupaciones?

11. ;Piensa Ud. que los colaboradores tienen |a
predisposicion de atenderlo?

12_;En algin momento sintidé que nuestro
colaborador quiso terminar rapido la atencién?

13. ; El colaborador que lo atendio lo llamé por
su nombre en todo momento?

14_jPiensa Ud. que lo atienden conforme a sus
requerimientos?

15. ¢ Piensa Ud. que es prudente el tiempo que
espera en la resolucién de sus requerimientos?

16. ; Considera negativo tener que esperar un
tiempo adicional por una consulta compleja?

17. ¢ Piensa Ud. que los colaboradores estan
capacitados adecuadamente para atender su
requerimiento?

18. ; Considera usted que el personal que le
atiende, conoce a cerca del tema a tratar?

FIDELIZACION DE CLIENTES.

1. iConsidera Ud. que el gjecutivo se
encuentra debidamente preparado para
asesorarlo sobre el tramite a realizar?

2. iEl ejecutivo a cargo de la atencion le
inspira conflanza para resolver sus dudas o
consultas?

3. iTiene Ud. conocimiento sobre todos los
servicios y/o productos que brindan?

4. ;iSe ajusta la atencion brindada a sus
necesidades?

5. ¢La atencion recibida superd sus
expectativas?

&. jilLa persona que le ha atendido ha
comprendido sus necesidades?

7. iPiensa Ud. que la infraestructura de la
agencia es la adecuada?

8. jlas instalaciones de la agencia son
visualmente atractivas?




9. i Piensa Ud. que los colaboradores
demuestran profesionalismo al atenderie?

10. ;i El ejecutivo a cargo de Ia atencion, te hizo
sentir en confianza?

11. 4 Piensa Ud. que la limpieza de la agencia
es la adecuada?

12. j Considera usted que el ambiente donde se
desarrolla 13 atencion se encuentra ordenado?

13. i Piensa Ud. que los colaboradores le
brindan una efectiva respuesta?

14.j Deseas recibir informacion sobre nuestros
Servicios?

15. j Estaria de acuerdo en damos una opinion
para una mejora en los servicios?

16. i Durante |la atencién, Ud. siente confianza
para poder realizar cualguier tipo de dudas?

17. i Considera Ud. que la atencién brindada
justifica la comision que se cobra?

18. 4 Estaria conforme con una reforma que
ayude a bajar el precio de la comision?

19. ;jQué tan factible es que usted recomiende
la atencién brindada a un familiar o amigo
segun su experiencia?

20. ;Qué tan probable es que visite nuestras
agencias nuevamente?

Muchas Gracias.



Anexo 3. Validacion de Instrumentos de juicio de expertos.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULD DE LA TESIS: “Calidad de atencion y fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones,

Piura 2021."

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO ENCUESTA DE CALIDAD DE ATECION Y FIDELIZACION DEIL CLIENTE

OB SERVACION
Yo
w CRITERID S DE EVALUACIKIN RECOMENDACIO
m HES
2 DIMENSIOH | INDICADOR ITEM3 RESPUESTA [ FECOTR | BECCON | FECDTH RELACTON
o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL TEM
= VARIAELEY LA | DIMEMIION Y KOCADORY EL | ¥ LACECION OE
DIMENEICH EL BOICADDR =1 REEFLEETA
sl KO =] MO = MO =l MO

 Pimns Cefnitivamenss no
= ¢ Fiensa Ud. qua el ADiements na

tiempo que espera F Imln-:lenl;n . - - -,
o para ser atendids es Probablements &l
) - 4 prudents? Defnitvamente 51

iempo de
= Espera slonssdera Ud. que ==
E delbe estakblecsr un E'E““r%”;memt: na
- tiempo determinado Frooablements no
ra cada tramite, Indaclsa = x * ®

L pa L - Proballemenia £f
O degendiendo su Defnitvamente s|
a complajidad?

= Cefnitivamenis no
< i Fiensa L.l-.'.'l.:que el Fronabiemants na
O ACCESIBILID lugar donde 52 \ndzacisa x - x -
= AD encuentra |3 sgencis Probablemente s
= Lugar de &s asequible? Definitivamente =l
L) Arencitn del
L chsnts.
— ) Cefinitivamense no
L £ Considera usted gque | Probablements no
| Iz oficing ests ubicada Ingeciso x x 3 *
om = uns Zona segura’ Probamiemeania &
T DeAnidvaments 51
—_—
(1’
g i Piensa Ud. gu=s =l Cefiniiivamenits no

horano en &l que Frobablements no - 4 ® s k4

Stiendsn en comecta? Indeclso




Horarios de
Atsncion del
cliznte.

FrobaniEmenis el
Cefnitvamente £

iConsidere Ud. que ==
debenz ampliar
horario de atencicn en
nussiras agencias?

Delnivamerie no
Probablemente no
Indaclso
Frobablemenie gl
Cefnitivamente £

EMPATIA

Amabilidad

iPiensa Ud. gue los
colaboradores brindan
una atencidn amable?

Celnfivamerie no
Profablemente no
Ind2ciso
Probablemenia 1
Cefnitivamente 51

;La atencion brindad
por nuestra colaborar
SUpera tus
expeciativas?

Cefinfivameniz no
Frobablemente no
Indaclso
Frobablemenis &l
Cefnitvamente 51

E=cucha
Activa

iPiensa Ud. gues los
colaboradores |a
sscuchan
stentarmenie?

Celiniivamerie no
Frobablemsnte no
Indzciso
Probablizmanis sl
Dfinitvamentes 51

i Lonssdera usted gue
nuSstros
colaboradores fusnon
receptivos ants sus
creguntss y
preqoupacionss?

Cefinithvamenis no
Frobablamente no
Indeclso
Probabiemania el
Dafinitvamente 51

Fredisposici
G,

iPiensa Ud. gue los
colaboradores tenen la
predisposicidn de
atenderko?

Cefnitivamesnia no
Frobablemsnte no
Indzciso
Probablizmania sl
Definitvamente 51

En algun momenta
sintid que nusstro
colaborador guiso
terminar rapido I3
stencion?

Cefnitivamesnia no
Frobablemsnte no
Indzciso
Probablizmania sl
Definitvamente 51

Personalizac
ign

i El colsborador que ko
atendit lo llarms por su
nambre en todo
momenta?

Delnivamerie no
Probablemente no
Indaclso
Frobablemenie gl
Cefinitivamente £

iPiensa Ud. gue lo
stienden conformes a
SUs reguenmienios?

Cefinitivamenis no
Frobablemente no
Indaciso
Probablzmania sl
Cefinitvarmente 51




i Piensa Ud. que es DE“FIHQ?;I:E;“I:; Eg
prudents el tiempo que Indzclsa w .
wi Tiempa en espera en la rfﬁ!:uluu-:l‘n? Probablemenis &
O oot de sus requenmientos? | Cefnitivamente sl
El: P”:'hl_e ma3 ;Considera negativo Cefintivamenie na
O del cliente | taner que esperar un Prooabéemente no
—_— tiernpo sdicionsl por . n'ﬂ:mﬂg : x® 3
.| o una consulta o menis
< O compleja? Definitvamente 51
CAPACIDAD .
o E OE iFiensa Ud. gue los
- RESPUESTA colzboradores estin Cefinithvamaniz no
w I.Il_J capacitsdes P'n:tl?l:u;n';ente no
naeciso x x
< adecuadaments para | prpaniemente sf
m atender su . Definiivamente sl
=1 Conocimisnt | MEUenmeents:
o o del Tema | : _
= i Considera usted que | pennitivamente no
> &l personal que k2 Frobablements no
sliends, conoce a Indeciss x x
cerca del tema a Probablemenia &1
sratar? Definitivamente 51

Apellidos y Nombres del Evaluador: Quispe Lopez Jenny Martha

Grado Académico: Doctora en Administracion

Firma
DML 32924318




OB EERVACION

CRITERI}'S DE EVALUACION W
y RECOMENDACIONE §
E DIMENSION INDICADOR ITEMS RESPUESTA | FELACION | FELACEN | rooscion S
e BN st EMTRE EL EMTRE EL ITEM
< E : INDICADOR ¥ | ¥ LA DFCION DE
emeien | b EL ITEM RESFLESTA
al MO Sl WD sl MWD Sl MO
- Considers Ud.
i
E que &l gjzcutivo se .
encuentrs Ceefinitivarnente no
E debidamente F'rubid}lel "‘.Eg‘ﬂ e y , . .
5 EEE’E Pare | Probabisments
Definitivamente si
o Conocimiento | 2l framite =
d de Necesidades | reaizar?
(] declientes ™ Flajacitivo
= cargo de la Definitivarmente no
O atencion le inspira Probsilemente no
E confianza pars Indeciso X ® ¥ X
rasolver sus Probablerments =1
ﬁ COMUNICACION i Defimthyamente of
= consultas?
Ll
O iTiene Lid. .
™ conocimiento Ceefinitivarnente no
Frobsblemantz no
. =obre todos los Indeciso » % x x
E Sen;"'j?;:"lﬂhe Probabiemente =i
1 Conaocimiento Erindan’r‘ : Defirdaments 51
(11} de Servicio '
E :Se ajusta la Efjgﬁ'an‘emi no
(14 stencién brindada it I . . .
:_E asu= . Probablemente si
necesidades? Defiriivaments si




Conocimiento
de Expectativas
de los clientes

;La stencidn
recibida supsro sus
sppecisivas?

Cefinibvarnente no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

;L3 persons gue le
ha atzndido ha
comprendido sus
necasidades?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

SERVICIO

Infraestructura
de la empresa

iPiensa Ud. gue |3
mfraestnuciura de la
Sgencis &5 |3
adecusda?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

iLas instalaciones
die |3 agencis son
visusimente
atractivas?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

Profesionalismo
de los
colaboradores

i Piensa Ud. gue los
colsboradores
dermuestran
profesionalismo al
stenderda?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

i El gjecutive 3 cango
de |3 atencion, fe
hizo sentr =n
confisnza?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

Limpizza de |=
EMpress

iPiensa Ud. gue |3
frmpieza de |z
Sgencis &5 |3
adecusda”

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si

i Consadera Ud. que

= ambienis donde se
de=arrolla la atencion

& Encuentra
ordenado?

Cefinitvarnents no
Probstlementz no
Indeciso
Probablernente 51
Definifivaments si




;Piensa Ud. que
la limpieza de la
spgencs es la
adecusds?

Cefinibvarnente no
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iFiensa Ud. que
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que |a atencion Frobakblementz no
brindada justifics Ingecise
la comision que se | Probablemente =i
Diefinitivamants 51

Costo Percibido

cobra?

;Estariz conforme
con una reforma
que ayuds a bajar
2| precio de k=
comisian?

Cefinitvarnente no
Probstlemeniz no
Indeciso
Probablermente =1
Definitivaments si




Recomendacio
n sobre la
Empresa

£Queé tan factible
s que usted
recomiende |a

Definitivamente no
Probablemente no

atencion brindada Indeciso X X
a un familiar o Probablemente si
amigo segun su Definitivamente si
experiencia?
i Qué tan probable Definitivamente no
es que visite Probablerqente no
+ ) Indeciso X X
nuestras agencias Probablemente si
nuevamente?

Definitivamente si
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i RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Atencion. (Variable 1)

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y |a fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Quispe Lopez Jenny Martha
GRADO ACADEMICO: Doctora en Administracion

Fecha: 19 de junic del 2021,

Firma del Experto Informante.

DNI: 32914318
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: Fidelizacion de clientes (Wariable 2).
OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de atencion vy la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensicnes, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Quispe Lopez Jenny Martha
GRADO ACADEMICO: Doctora en Administracion

Facha: 19 de junio del 2021.

Firma del Experto Informante.

DXNI: 32914318
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULD DE LA TESIS: “Calidad de atencidn y fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones,
Piura 2021."
HOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO ENCUESTA DE CALIDAD DE ATECION Y FIDELIZACION DEL CLIENTE

OB SERVACION

hfle]
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iempao de
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E deha establacer un DE“"T;"“E"“; na
< fiempa determinado : 'm?merg;:g na , ; . .
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iTl aE RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Atencion. (Variable 1)

OBJETIWO: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y |a fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BEUEMND MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Daniel Pérez, Jorge Augusto
GRADO ACADEMICO: Doctor en Administracién

Facha: 19 de junic del 2021

Firmia del Experto Informante.

DNI: 17812596



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Fidelizacion de clientes (Wariable 2).
QBJETING: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUEND MUY BUENO EXCELENTE
x

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Daniel Pérez, Jorge Augusto
GRADO ACADEMICO: Doctor en Administracién

Fecha: 19 de junio del 2021,

Firma del Experto Informante_
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de atencion y fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones,

Piura 2021.*
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NOMERE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Atencion. (Variable 1)

OBJETIWVO: Determinar la relacion entre la calidad de atencion v la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENC MUY BUEND EXCELENTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Sebastian Saldana Kelly Sheila
GRADO ACADEMICO: Licenciada en Administracion
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTOC

MNOMBRE DEL INSTRUMENTO: Fidelizacidon de clientes (Wariable 2).
OBJETINVO: Determinar la relacidon entre la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELEMNTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Sebastian Saldana Kelly Sheila
GRADO ACADEMICO: Licenciada en Administracion
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Snin wainim RESULTADD DE LA WALIDACIOMN DEL INSTRUMEMTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO: Calidad de Atencion. (Variable 1)

OBJETIVO: Determinar la relacion entre |a calidad de atencion vy la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUEND EXCELENTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Carlos Alberto Ruiz Alvarer
GRADO ACADEMICO: Licenciado en Administracidn

Fecha: 19 de junioc del 2021.
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Firma del Experto Informante.

DINI: 4413584909
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

HOMBRE DEL INSTRUMENTO: Fidelizacion de clientes (Wariable 2).
OBJETNG: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la fidelizacion del cliente en una empresa del sistema

privado de pensiones, Piura 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Carlos Alberto Ruiz Alvarez
GRADO ACADEMICO: Licenciado en Administracidon

Fecha: 189 de junic del 2021
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Firma del Ezxperto Informante.

DINI: 441838499



Anexo 4. Autorizacion de aplicacion de Instrumentos.

ucv CARTA DE PRESENTACION

j Univensioas
Ciren VasLnae

Sefora:

Lima, 19 de Junio del 2021

Dra. Quispe Lopez Jenny Martha
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi cordial saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la carrera profesional de Administracion perteneciente a la escuela
de Administracion de la UCV, en la sede Lima Este, requiero validar el instrumento con la cual recogeré la
informacidn necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional de
Administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es la relacion de la calidad de atencion y
fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes o profesionales especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de consistencia
- Matriz de validacion por juicio de experto.
- Resultados de validacion del instrumento.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion nos despedimosde usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente:
Bl e
e =gy rare /21 : ;?dda’w/j—a{i
Paquiyauri Janampa, Jenrri Ramirez Recoba, Nilda Elizabeth_

DNI: 44975072 DNI: 45485556



= UCV CARTA DE PRESENTACION

UHIVERSIDRE

Lima, 19 de Junio del 2021

Sefior:

Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi cordial saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la carrera profesional de Administracion perteneciente a la escuela
de Administracion de la UCV, en la sede Lima Este, requiero validar el instrumento con la cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional de
Administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacién es la relacién de la calidad de atencién y
fidelizacién del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021 vy siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes o profesionales especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacidn.
- Matriz de consistencia
- Matriz de validacién por juicio de experto.
-  Resultados de validacion del instrumento.

Expresandole mi sentimiento de respeto v consideracion nos despedimos de usted, no sin antes agradecerle
por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente:
™
Ly S TY.Y A I
..:_T_:f; ' D _.,.V _':’_PI'{_.-.__ - 3 predssdd : 2,
FPaquiyauri Janampa, Jenrri Ramirez Recoba, Milda Elizabeth

DNI: 44975072 DMI: 45485556



= UcV CARTA DE PRESENTACION

UHIVERSIO&E
Cinax VaLne

Lima, 19 de Junio del 2021

Sefior:

Lic. Ruiz Alvarez, Carlos Alberto

FPresente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi cordial saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de |la carrera profesional de Administracion perteneciente a la
escuela de Administracion de la UCV, en la sede Lima Este, requiero validar el instrumento con la cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el titulo
profesional de Administracién.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es |la relacion de |la calidad de atencidn y
fidelizacion del cliente en una empresa del sistema privado de pensiones, Piura 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes o profesionales especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia.

El expediente de validacidn, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacién.
Matriz de consistencia
Matriz de validacién por juicio de experto.
Resultados de validacion del instrumento.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente:
‘#'r |II ) 7
pl 8- 07 LV~
Sy, 4 . -"'L._ = g il | "r_r'._l"
Paquiyauri Janampa, Jenrri Ramirez Recoba, Nilda Elizabeth

DMI: 44975072 DNI: 45485556



W "—'I_':ll'r CARTA DE PRESENTACION

Lim3a, 152 de Jumio o] 20231
Sefora:

Liz. Sabastian Sakdafia|xelly Shella
Presernte

SABUr WALIOACISN DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIC DE EXPERTO.

Es muy grato comunicame con usied para expresarie mil cordlal saledo v as| misnma, haosr
de U conocimiemo gue, skends esiudianie de la camera prafesional de Adminksirackan pertenecents
3 la escuela de AdminkEirackn de 3 LS, en |13 sede Lima Esie, requiens valldar el Insbnamenba con
2 cual recoperg 3 Infomaciin necesaria para poder desamollar ml meestdgaciin ¥ con la cual
apiaremos =l fule prafesional de AdminkSrackin.

El thulz mamibre de nuesto proyects de Imvestigacion 26 13 relacien de la calldad de atenclan
y fdedizaciaon ded cllents en una empresa del sisfema privado de penslones, Plure 2021 y
skenda Imprescindible contar ¢on i3 aprobackin de docenieE o profeslondles especializados pard
poder aplicar ks Instrumenios en mencion, hemas considerada conmvenienis recurdr 3 usted, ante
su connatada experenca.

Bl expedients de valldackin, gue ke hacemos legar coniene:
- Cara de presentackn.
-  Katriz ge consiEiencia
- Matriz oe vallEackin por Juilcio oe experto.
- Resufados oe valdacion el Instmumento.,
Sxpresandoie mil sentimiento de respelo y conslderackn nos despedimos de usted, no BIn antes
agradecare por la aenclan que dispense a |la presente.

Abapfiamenis

Paqulyaur Janampa. Jenm Ramirez Recoba, Mida Elzabein
DMI: 44975072 DMI- 45455556
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