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INTRODUCCION

Con el pasar de los afios la calidad de servicio a tomado gran importancia en las empresas, como
una manera de obtener una ventaja competitiva, que los diferencie de sus competidores. En la
actualidad es muy importante que las empresas tengan en consideracion que deben planificar
estrategias que les diferencien de otras, esto se puede lograr a través de la prestacion de servicios

de alta calidad que puedan satisfacer las necesidades y superar las expectativas de sus clientes.

La presente investigacion es sobre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017,
la cual esta enfocada en cinco dimensiones que son considerados para obtener un resultado veraz
y confiable. Debido a que en estos Gltimos afios se han venido presentando algunas quejas verbales

por parte de los clientes respecto al servicio que brinda la empresa.

En este sentido, se formuld el problema general de investigacion, ¢cual es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 20177

Tiene como objetivo general, determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el
primer semestre del afio 2017. La hipotesis general de investigacion, existe relacion significativa
entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.
La estructura del trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos, que son las siguientes:

Capitulo 1, el problema de la investigacion; donde se desarrolla el planteamiento del problema de

investigacion, justificacion y objetivos.

Capitulo Il, marco tedrico; donde se presenta los antecedentes de la investigacion, las bases
tedricas y conceptuales sobre los conceptos relacionados calidad de servicio satisfaccion del

cliente.
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En el Capitulo Ill, Disefio metodolégico ; donde se presenta la definicion de variables,
operacionalizacion de variables, hipdtesis de la investigacion, tipo y disefio de la investigacion, la
poblacidén y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y por ultimo métodos de

analisis de datos.

En el Capitulo 1V, Resultados; se desarrolla el analisis porcentual, descriptivo e inferencial para
determinar el nivel de relacion entre ambas variables y validar la hipotesis planteada, asimismo la
prueba de hipotesis y la correspondiente discusion de resultados en base a la teoria asumida y a

otros trabajos que han servido como antecedentes.

Finalmente, se presentan la discusion, conclusiones, sugerencias, bibliografia y anexos
correspondientes que ayudaran a mejorar la calidad de servicio prestado en la Caja Municipal de
ahorro y crédito Piura —Agencia Abancay y que se han obtenido como resultado de la informacion

estudiada a lo largo de esta tesis.
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RESUMEN

La presente investigacion se elabord con el proposito estudiar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia
Abancay, en el primer semestre del afio 2017, su contribucion esta en coadyuvar informacion a
las empresa en estudio y deméas empresas del mismo rubro para la toma de decisiones
pertinentes, dado que en la actualidad la calidad de servicio es un tema muy importante e
indispensable para cualquier negocio puesto que de éste depende, el fracaso o éxito de las

organizaciones.

En la metodologia; la investigacion es de tipo aplicada, nivel descriptivo — correlacional se utiliz6
el método deductivo de enfoque cuantitativo; disefio no experimental tipo transversal, para lo cual
se realizaron encuestas a los clientes, en el estudio se aplica la muestra probabilistica tipo muestra
aleatoria simple, de tal forma que se seleccion6 una muestra representativa de 342 clientes de un
total de poblacion de 3089 clientes de Caja Piura Agencia- Abancay entre ellos mujeres y

varones.

El cuestionario tiene 23 preguntas distribuidos de la siguiente manera; 15 items para la variable
calidad de servicio y 8 reactivos para la variable satisfaccion del cliente. Luego para el analisis
correspondiente se emplearon tablas de frecuencia y prueba estadistica, empleandose el software

SPSS 22 para su respectivo procesamiento.

Los resultados; mediante el coeficiente de Spearman se obtuvo como resultado que existe una
correlacion (Rho=0,663, Sig (Bilateral)=0.000) menor a 0,05 el nivel de significancia, por lo tanto
existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Ademas se
puede afirmar con un nivel de confianza 95% que existe relacion significativa entre ambas
variables. Ademas se demostrd que las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia se relacionan significativamente con la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura —Agencia Abancay.

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion, Cliente.
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ABSTRACT

The present investigation was prepared with the purpose of studying the relationship between the
quality of service and customer satisfaction of the Municipal Savings and Credit Fund Piura-
Agencia Abancay, in the first half of 2017, its contribution is to contribute information to the
company under study and other companies of the same category for making relevant decisions,
given that quality of service is currently a very important and indispensable issue for any business

since it depends on the failure or success of organizations.

In the methodology; The research is of applied type, descriptive level - correlational method was
used deductive quantitative approach; non-experimental cross-sectional design, for which
customer surveys were conducted, the simple random sample type probabilistic sample is applied
in the study, so that a representative sample of 342 clients from a total population of 3089 clients
was selected. Caja Piura Agencia- Abancay among them women and men.

The questionnaire has 23 questions distributed as follows; 15 items for the quality of service
variable and 8 reagents for the customer satisfaction variable. Then for the corresponding analysis,
frequency tables and statistical tests were used, using SPSS 22 software for their respective

processing.

The results; using the Spearman coefficient it was obtained as a result that there is a correlation
(Rho = 0.663, Sig (Bilateral) = 0.000) less than 0.05 the level of significance, therefore there is
sufficient statistical evidence to accept the hypothesis that supports the relationship. In addition, it
can be stated with a 95% confidence level that there is a direct relationship between both variables.
It was also demonstrated that the tangible elements dimensions, reliability, security,
responsiveness, empathy are significantly related to the Customer Satisfaction of the Piura

Municipal Savings and Credit Fund - Abancay Agency.

Keywords: Quality, Service, Client, Satisfaction.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



5de 103

CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion del problema

La calidad en el servicio viene estableciéndose con mucha celeridad y esta tomando una gran
importancia en el mundo de los negocios. En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir
simplemente haciendo un buen trabajo, si quieren tener éxito en un mercado, tienen que hacer
un trabajo excelente para poder generar de esta manera la satisfaccion del cliente y poder
influir en su decision de compra; esto debido a la gran competitividad entre el mismo rubro
del negocio que se esta generando gracias a la globalizacidn, la cual ha intensificado la presion

por ofrecer servicio de alta calidad para poder prevalecer en el mercado.

En el Peru las existen diversidad de empresas que ofrecen productos y servicios, de las cuales
las que més resaltan por su enorme competitividad en el mercado son las Entidades
Financieras. Una gran parte de estas entidades son reguladas por la Superintendencia de
Banca y Seguros Peruana (SBS), aqui tenemos las Cajas Municipales (CMAC), las Cajas
Rurales (CRAC) y las Entidades de desarrollo de las pequefias y microempresas (EDPYME),
también se tienen algunas entidades bancarias con créditos dirigidos a la microempresa.
Por otro lado, entre las entidades no reguladas por la SBS, figuran las Cooperativas de ahorro
y crédito (CAC), que caen bajo la esfera de supervision de la Federacion Nacional de CAC
(FENACREP) una entidad no gubernamental.

La oferta de todos los bancos es esencialmente igual: todos ofrecen mecanismos
similares para captar dinero y para prestarlo: cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
depésitos a plazo fijo, préstamos, tarjetas de crédito, etc. En palabras mas sencillas, todos
captan y ofrecen dinero. El gran reto de cada banco es, entonces, lograr que el publico
perciba sus productos como diferentes y mejores que los de su competencia (aun siendo
estos esencialmente iguales). Y esta necesaria diferenciacion puede ser lograda ofreciendo, a
los clientes, una calidad de servicio superior a la que ofrece la competencia. La calidad en el
servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer entre la preferencia de los

consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta en ellos; siendo a su vez un

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



6 de 103

diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean
una opinion positiva 0 negativa sobre la organizacion. (Solérzano Barrera & Aceves Lopez,
2013)

Segln (Valdunciel Bustos, FIorez Romero, & Davila, 2007), es importante identificar los
factores que determinan la calidad de servicio que perciben los clientes de entidades
bancarias y como influye ésta en la satisfaccion del cliente, llegando inclusive a recomendar
que las entidades deben tener un buen conocimiento de las necesidades del cliente, que

va mas alla del disefio de bienes y servicios bancarios.

Por ende , se puede indicar que la satisfaccion y calidad del servicio son constructos
diferentes que han obtenido diversas posiciones respecto a su ordenamiento causal teniendo
en cuenta que la satisfaccion del cliente es un objetivo importante para ser alcanzado en las
entidades bancarias y que una manera de conseguirla es hacerla mediante la calidad de
Servicio. (Valdunciel Bustos, Florez Romero, & Davila, 2007). En el Pert ain no se ha

investigado lo suficiente sobre estas variables y su relacion referido al ambito bancario.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura es una de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito mas antiguas del Per(, da inicio a sus operaciones en la Ciudad de Piura el 04 de enero
de 1982, teniendo 37 afios en este rubro, en la cual ofrece productos como Ahorro y Crédito;
y Servicios como Transferencias Interbancarias, Abono de Planillas, giros nacionales, Internet
Banking, entre otros; actualmente cuenta con 142 agencias a nivel nacional y alrededor de
2,000 trabajadores.

En el primer trimestre del afio 2016, segun el portal de transparencia de Caja Pura se pudo
observar que de 497 reclamos realizados 26 reclamos fueron por atencién al usuario, pero en
el primer trimestre del 2017 estos reclamos han incrementado de 578 reclamos realizados 50

reclamos fueron por atencion al usuario.

La empresa Caja Piura lanzo para el segundo trimestre del 2017 un plan en Calidad de Servicio
denominado “Caja Piura a tu Servicio”, el cual estandariza el protocolo de atencion a los

clientes en todas sus agencias con el objetivo de lograr reducir el namero de reclamos y
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diferenciarse de las demas entidades financieras logrando la excelencia en el servicio al

cliente. Los resultados de este plan se desconocen.

La problematica empieza a tomar importancia cuando planes o medidas de control adoptadas
por la empresa son abandonados en vez de enfatizarse y analizar el tema e implementar nuevos
métodos o instrumentos para poder reducir el nimero de reclamos sobre el tema de Calidad
de Servicio. Aun cuando en las teorias nos indican que las Calidad de Servicio al cliente es
uno de los puntos clave para permanecer entre la preferencia de los consumidores y generar

una satisfaccion en el cliente.

La empresa en mencién en la parte de interna de sus colaboradores siempre a realizado de
cursos de capacitacion a los trabajadores y ha aplicado las Ilamadas incognitas a los clientes,
en el cual después de la atencion un Coll Center se comunicaba con ellos para consultarle
como ha sido el servicio ofrecido, pero con el pasar del tiempo estos métodos no se han
enfatizado a dar las posibles soluciones para tener a sus clientes satisfechos. Estos métodos a
la fecha se desconocen como les va yendo en la satisfaccion de su cliente y cual es su
percepcion sobre la calidad de Servicio; puesto que estas variables son muy importantes para

una entidad bancaria

Caja Piura tiene que tener en cuenta que, que si sigue manteniendo este escenario la entidad
en la Agencia Abancay ingresara a una etapa donde tendra mayores reclamos y no contara
con elementos suficientes para identificar los aspectos en los cuales se esta fallando en la

entidad y con esto generara el malestar del cliente.

Ante ello es necesario determinar el grado de relacién que tienen las dimensiones de la Calidad
de Servicio (instalaciones fisicas, confiabilidad, seguridad, la capacidad de respuesta y la
empatia) en la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura —

Agencia Abancay en el primer semestre del afio 2017.
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1.2 Enunciado

121

1.2.2

Problema general

¢Cual es la relacidn que existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del
afio 2017?

Problemas especificos

¢Como se relaciona los Elementos Tangibles con la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
20172

¢De qué forma se relaciona la Fiabilidad con la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura- Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
20172

¢De qué modo se relaciona la Seguridad con la Satisfaccién del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
20177

¢Cdémo se relaciona la Capacidad de Respuesta con la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura- Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
20177

¢De qué modo se relaciona la Empatia con la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017?
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1.3 Objetivos

13.1

1.3.2

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Objetivo especifico

Precisar la relacion que existe entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Describir la relacion que existe entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.

Determinar la relacion que existe entre la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.

Evidenciar la relacion que existe entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay, en el primer

semestre del afio 2017.

Describir la relacion que existe entre la Empatia y la Satisfaccién del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito Piura- Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.
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1.4 Justificacion de la investigacion

14.1

1.4.2

1.4.3

Justificacion teorica

La presente investigacion tiene como propdésito de determinar la relacion que existe entre
la Calidad de Servicio y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura -Agencia Abancay en el primer semestre del afio 2017. La aplicacion del modelo
SERVPERF, ayudaraa la investigacion a mediar las percepciones de los clientes sobre

la calidad del servicio recibido.
Justificacién metodoldgica

La presente investigacion se justifica por que con la elaboracién y aplicacién de los
indicadores para cada una de las dimensiones de Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente de la presente investigacion se considerara una referencia valida y confiable para

que puedan ser investigadas en otros trabajos de investigacion y en otras empresas.
Justificacion practica

La presente investigacion se justifica porque existe la necesidad de solucionar el problema
de calidad de servicio de la empresa en mencion y ademas se podra aplicar en la vida
préctica, porque la informacion contenida en ella, valdré para tomar medidas inclinadas a
mejorar algunos aspectos del servicio, en pro de una mejora en la satisfaccion del cliente y
por ende se hara posible la reduccion de reclamos respecto al servicio, se incrementara de

las captacion de clientes y la rentabilidad de la empresa.

1.5 Delimitacion

El lugar donde se desarrollo la investigacion fue en el distrito de Abancay, provincia de

Abancay, region Apurimac, durante el primer semestre del afio 2017; se estudi6 la relacion

que existe entre las variables calidad de servicio y Satisfaccion del cliente de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
A nivel internacional

(Loépez, 2017) en su tesis “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para optar el grado academico de Magister
en Administracion de Empresas. A través de la presente investigacion en mencion, concluye

de la siguiente manera:

Se evidenci6 que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de
esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacién siempre es bueno que un cliente
salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio.
Referente al marco tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad
del servicio, satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de
servicio. En donde se concluyd que es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio
que permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las
falencias del servicio para obtener mayores beneficios econdémicos. En el estudio realizado se
permitié identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta
inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite
demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la
confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se
evidencio que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran
capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea
rapido. Se pudo comprobar que existe una relacién significativa positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va
aumentar la satisfaccion al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la

satisfaccion al cliente.
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A nivel nacional

Para (Garcia, 2011) en su tesis titulada “La Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes
del Banco Ripley S.A.,-Agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo, Afio 20117, para optar el titulo
profesional de Economista en la Universidad Nacional de Trujillo. A través de la presente

investigacioén en mencion, concluye de la siguiente manera:

El modelo econométrico para medir la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los clientes del Banco Ripley, arroja como principal factor al binomio saludo-despedida
del personal que tiene trato directo con los clientes, variable que tiene una magnitud de 1.13
puntos en el indice de satisfaccion, es decir que uno de los factores determinantes de
satisfaccion es un buen saludo-despedida. Otro factor de alto impacto para que los clientes se
sientan satisfechos respecto a la calidad servicio es la concentracion que muestra el personal
en el momento de atender al cliente, este factor suma 1.09 puntos. También tenemos otros
factores de impacto en la satisfaccion de los clientes, como es el saludo del personal al inicio
de la atencién al cliente con 0.81 puntos. Y en menor medida tenemos al saludo del personal
del banco, acompafiado del fotocheck, el cual se debe encontrar a la vista de los clientes este
factor suma 0.14 puntos. Debemos mencionar que existen dos factores de impacto en la
satisfaccion del cliente que, habiendo esperado a priori que impacten en forma positiva, segin
los resultados se relacionan negativamente; estos son: la despedida con -1.03 puntos y la
sonrisa con -0.95 puntos, lo que nos indicaria que posiblemente el cliente percibe que el
personal lo recibe con una sonrisa forzada o no natural, y que también no lo despide de forma
adecuada quiza porque esta apurado, preocupado o porque quizé el cliente, desde su punto de
vista, ha pasado un mal rato o perdido el tiempo, etc. Por otro lado, tenemos que todos los
factores determinantes de la satisfaccion al cliente, en forma individual son significativos al
99% de confianza, lo cual se puede corroborar con los indicadores estadisticos T y F. Ademas,
en forma conjunta (R2), todos los factores de la calidad de servicio explican en
aproximadamente un 60% el nivel de satisfaccion de los clientes el Banco. Por lo tanto, se
concluye que la calidad de servicio influye de manera significativa en la satisfaccion de los

clientes del Banco Ripley, agencia Mall Aventura Plaza — Trujillo afio 2011.
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(Joaquin, 2016) en su tesis titulada “La Calidad del Servicio y su influencia en la Satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos de Trujillo S.A., Agencia Real
Plaza, Trujillo-2015”, para optar ¢l grado Académico de Licenciada en Administracion en la
Universidad Nacional de Trujillo. A traves de la presente investigacion en mencién, concluye

de la siguiente manera:

La encuesta realizada para determinar la influencia de la calidad de servicio con relacion a la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Credito de Trujillo SA. Agencia
Real Plaza, arroja que la calidad del servicio influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes; esto debido al alto grado de confiabilidad que sienten por la agencia y como principal
factor de satisfaccién al momento del trato directo con el cliente tenemos el Saludo-Despedida
del personal, que tiene un porcentaje de 43%, es decir que uno de los factores determinantes
de satisfaccion es un buen saludo — despedida. Un factor de alto impacto para que lo clientes
se sientan satisfechos respecto a la calidad del servicio es la concentracion que muestra el
personal en el momento de atender al cliente el cual representa un 28%. También tenemos
otros elementos de impacto como es la sonrisa al inicio de la atencion al cliente con un 20%.
El atributo mejor percibido para lograr la satisfaccion de los clientes de la CMAC lo
constituye la responsabilidad (Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida)
como dimensién de la calidad del servicio porque representan un valor revelador para los
clientes de la agencia y ademas crean en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de efectuar
la eleccidn del servicio. Uno de las posibles razones de insatisfaccion del cliente es por el
demasiado tiempo que esperan para ser atendidos en ventanilla durante los fines de semana
y dias feriados, provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes. Las razones que
generan cierta satisfaccion en los clientes son las instalaciones que van de acorde con el
servicio por tener una infraestructura moderna ya que se ubica en lugar exclusivo de Trujillo.
Asi como también el servicio brindado por los colaboradores en circunstancias que demandan
una atencién mas personalizada para ayudarlos a solucionar sus problemas y brindarles una
mejor orientacion. Se puede percibir que la calidad del servicio brindado en la agencia ha
excedido las expectativas de los clientes por lo cual la agencia tiene que implementar
estrategias de calidad que se lleven a cabo en su totalidad para lograr una mayor cantidad de

clientes satisfechos.
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A nivel local

(Quispe, 2015) en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en el
Servicio de Traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.”,
para optar el grado Académico de Licenciada en Administracion en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas. A través de la presente investigacién en mencion,

concluye de la siguiente manera:

Respecto al objetivo general planteado que es determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000, que €S menor
a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95% y se llega
a la siguiente conclusion que la calidad de servicio se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario. Respecto al primer objetivo especifico planteado que es determinar
la relacion que existe entre la fiabilidad, Empatia, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad
de Respuesta y la satisfaccién del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000, que
es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95% que
las dimensiones de Calidad de Servicio se relacionan directamente con la satisfaccion del

usuario.

(Inca, 2015) en su tesis titulada “ Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pacucha,Andahuaylas 2015, para optar el grado academico de
Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional José Maria Arguedas,Andahuaylas.

A través de la presente investigacion en mencion, concluye de la siguiente manera:

Con relacién al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel
de significancia, entonces se acepta la hipétesis alterna (H1), por lo tanto, se puede

afirmar, que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
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usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente de Spearman nos permite
observar una correlacion 0.591, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica, cuanto mayor sea la calidad de servicio ofrecida
a los usuarios, sera mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala calidad
de servicio ofrecida serd menor la satisfaccion de los usuarios. Con relacion al objetivo
especifico: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia, entonces se acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar,
que existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman arroja una correlacion de 0.497, lo que significa que hay una correlacion
positiva moderada entre las variables capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015. Con relacion al especifico: Determinar la
relacion entre la cortesia y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis alterna (H1), por
lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa relacion entre la cortesia y
la satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman arroja una correlacion de 0.462, lo que significa que hay una correlacion positiva
moderada entre las variables de cortesia y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha 2015. Con relacion al objetivo especifico: Determinar la relacion
entre las competencias personales y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000,
que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa entre las competencias

personales y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

(Ortiz, 2011) en su tesis titulada “Calidad de servicio y su infuencia en la Satisfaccion del
cliente de la Caja Cusco S.A. en la Ciudad de Abancay,2011”, para optar el grado academico
de Licenciada en Administracion de Empresas en la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac, Abancay. Mediante su investigacion en mencion, concluye de la siguiente

manera:
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Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05), lo cual se asevera en otros trabajos de
investigacion de diferentes sectores y paises. Asimismo se determiné que la percepcion
que tienen los clientes respecto a la calidad servicio, es regular aceptable en un 44,1%, por
otra parte respecto a las dimensiones de calidad de servicio se establecié que los
elementos tangibles, confiabilidad, y seguridad obtuvo una percepcidn con tendencia baja
respecto al promedio, en 26,2%, 27,6% Yy 29,4%, esto de igual manera se determind en la
investigacion de otros &mbitos como el sector bancario entre otros; en cuanto a las
dimensiones capacidad de respuesta y empatia se obtuvo una percepcién con tendencia alta
respecto al promedio, enun 24,4% y 26,9%, lo cual se relaciona con otras investigaciones
donde indican cuan importante son estas dimensiones, debido a la sofisticacion de cliente

en satisfacer cada vez nuevas necesidades.

2.2 Marco referencial
El cimiento tedrico se define de acuerdo a las dos variables de la investigacion tales como
son: calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para ello se utilizara las referencias
bibliogréaficas como fuentes secundarias.

2.2.1 Calidad

La calidad es esencial para toda organizacion, ya que es el sello de garantia que la empresa
ofrece a sus clientes, es el medio para obtener los resultados planeados, proporcionando
satisfaccion al consumidor como los miembros de la organizacién en términos de

rentabilidad e imagen frente a sus competidores.

El término “calidad” ha variado en el tiempo. La tabla 1 sintetiza los cinco periodos en que

se divide:
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Tabla 1l

Cinco Periodos de la Calidad

PERIODO TIEMPO DENOMINACION

Primer Desde la Calidad basada en la inspeccion: se referia a la inspeccion

Revolucion Hasta después de la produccién para evitar errores.
1930

Segundo 1930-1949 Control estadistico de la calidad: introdujeron técnicas de
control estadistico de procesos y graficos de control.

Tercer 1950-1979 Aseguramiento de la calidad: se aseguraron que el producto
cumpla con los requisitos del cliente como producir un manual
de calidad, controlar los procesos, etc.

Cuarto 1980-1999 Calidad como estrategia competitiva: introdujeron técnicas
para mejorar el producto

Quinto Desde el Afio 2000 Calidad hacia la excelencia: las compafiias se dan cuenta que

hasta la fecha todos los departamentos tienen que ver con la calidad.

Fuente: Elaboracion Propia adaptado de Griful, E. & Canela, M. A. (2005). Gestion de la calidad.
(p.43)

Muchos autores han definido el término “calidad” acorde al periodo en el que se
desarrollaron dicho concepto. Se observa que el término “calidad” fue integrandose desde
el periodo de la inspeccidn hasta la excelencia, es decir, en un inicio se centraban en el
producto, y a medida que fueron pasando los periodos, la calidad se fue enfocando en el
cliente. El propésito del enfoque centrado en el cliente es lograr que sus percepciones
superen sus expectativas, y de esta manera proporcionar calidad. (Parazumaran, Zheitaml,
& Berry, 1988) .
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Tabla 2
Definiciones de Calidad
DEFINICIONES DE CALIDAD
AUTOR DEFINICION FILOSOFIA

Shewhart 1931 La calidad seria como una medicion numérica, para hacer Inspeccion
posible ver si la calidad de un producto difiere de otro, entre
dos periodos de comparacion, y para determinar si las
diferencias son mayores y son producto del azar.

Feigenbaum 1951  Calidad no tiene el significado popular de "mejor" en un Inspeccion
sentido absoluto. Significa "lo mejor para ciertas
condiciones del cliente™. Estas condiciones son: (a) el uso
real y (b) el precio de venta del producto. La calidad del
producto no puede ser considerada aparte del costo del
producto.

Feigenbaum 1961 Inspeccién y control
La calidad del producto se puede definir como la estadistico de la calidad.
combinacion que determinan el grado en que el producto en
uso satisfaga las expectativas del cliente

Juran 1974 Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la Inspeccién, control
calidad, la aptitud para el uso, que describié como el grado estadistico y
en que un producto sirve con éxito a los propositos del aseguramiento de la
usuario. calidad.

Tuchman 1980 Sostiene que la calidad significa la inversion de la mejor  Inspeccion, control
habilidad y el esfuerzo posible para producir los mejoresy  estadistico,
maés admirables resultados posibles. aseguramiento de la

calidad y calidad como
estrategia competitiva.

Parasuran, 1988 La calidad puede ser definida en términos generales como  Inspeccidn, control

A. etal. la superioridad o excelencia. estadistico,

aseguramiento de la
calidad y calidad como
estrategia competitiva.

Croshy 1988 La calidad es la conformidad con los requisitos, implica el  Inspeccidn, control
cumplimiento de los requerimientos y alcanzar un estdndar  estadistico,
de cero defectos. aseguramiento de la

calidad y calidad como
estrategia competitiva

Deming, W 1989 La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto y Inspeccion, control
reside en la traduccion de las necesidades futuras del estadistico,
usuario a caracteristicas evaluables, de forma que el aseguramiento de la
producto se pueda disefiar y fabricar para proporcionar calidad y calidad como
satisfaccion por el precio que el sujeto tenga que pagar. estrategia competitiva

Dale, Van Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a Inspeccién, control

der Wile, & 2007 cualquiera que cumpla los requisitos y las especificaciones estadistico,

Iwaarden o satisfaga y deleite al cliente. aseguramiento de la

calidad, calidad como
estrategia competitiva y
calidad a excelencia.

Fuente: (Duque, 2005) Evolucién conceptual de los modelos de medicién de la percepcién de calidad del
servicio: Una mirada desde la educacion superior.
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Calidad segun 1SO 9000

Atender las necesidades del cliente o consumidor en base a las especificaciones o requisitos
del cliente Los clientes necesita productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente
(Norma 1SO 9000, 2000). Esta norma precisa las etapas necesarias para establecer un nuevo
Sistema de gestion de la Calidad o para mantener uno ya existente. Esto puede conducir a
un acrecimiento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de

la organizacion tales etapas son:

e Establecer las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

e Instaurar la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

e Establecer los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos
de la calidad.

e Establecer y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la
calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso y aplicar
medidas para determinarlas.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de gestion de la Calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que
una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas

actividades relacionadas entre si.
Calidad de servicio

Para poder concretar la definicion de la Calidad de servicio es necesario poder hablar sobre

la calidad en esencia, ya que para las empresas y para las personas, es algo muy
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indispensable. Cada vez que se habla de calidad en las empresas, es usual encontrar textos
que nos hablan sobre las certificaciones ISO, la gestion por procesos, entre otros. Pero
todas estas teorias recogen una idea concreta y hablan sobre una estandarizacion de la
calidad viendo desde el punto de vista objetivo del producto y mientras que por otro lado

tenemos una definicion subjetiva en la cual “la calidad lo definen los clientes”

Existen muchas definiciones sobre s de calidad se agrupan en definiciones: trascendentes,
basadas en el producto, basadas en el usuario, basadas en la produccion; y, basadas en el
valor. Las primeras definiciones (las trascendentes) tratan a la calidad como algo innato,
algo absoluto y universalmente reconocido. Las segundas definiciones consideran a la
calidad como algo mesurable. Las siguientes (basadas en el usuario) son ligados a la
satisfaccion, implicando que un producto de mayor calidad es aquel que satisface de mejor
manera las necesidades del cliente. Las penultimas definiciones conciernen a la calidad con
el cumplimiento de especificaciones de produccion. Las ltimas definiciones (basadas en
el valor) tratan a la calidad en términos de costos y precios (“satisface necesidades a un

precio razonable”). (Sangliesa, Mateo , & llzarbe, 2006, pag. 107).

La definicion de “calidad de servicio”, ha sido desarrollado por diversos investigadores,
basandose en las investigaciones de (Gronroos, 1984) y (Parazumaran, Zeithaml, & Berry,
1985). Afirman que la calidad de servicio es la comparacion entre las expectativas y
percepciones del cliente sobre el servicio adquirido, por lo tanto, existira calidad de servicio

cuando la percepcion del cliente supera las expectativas que tuvo sobre dicho servicio.

Para los autores (Miranda, Chmorro, & Rubio, 2007) en la que afirman que la Calidad de
Servicio es “El servicio que responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus
necesidades y requerimientos” (p.241). Estos autores destacan que para el usuario es méas
dificil evaluar la Calidad de los servicios que de los productos tangibles; posiblemente los
criterios que se utilizan para evaluar la calidad de un servicio sean mas dificiles de
comprender. Los clientes no solo valoran el resultado, sino que también toman en
consideracion el proceso de recepcion del servicio. Por ello en la evaluacion de la calidad
de un servicio, los unicos criterios que realmente son relevantes son los que establecen los

clientes. Por otro lado (Sanchez, 2011) afirma “La calidad de servicio es la resultante de
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una evaluacion en la que el cliente compara lo que esperaba antes de recibir el servicio (sus
expectativas) con su experiencia real del resultado obtenido con el mismo (su percepcion)”
(p. 152).

La calidad en el servicio es un elemento impredecible para mejorar la competitividad de
las empresas. Esto significa que la Calidad de Servicio sera el primordial factor de
referencia para que las empresas proporcionen satisfaccion a sus clientes y eleven, por lo
tanto sus niveles de competitividad. De este modo la calidad de servicio es la medida de la
satisfaccion de las expectativas de los clientes en relacion al servicio percibido. (Carrasco
S., 2013, pag. 70).

Modelos de la calidad de servicio

La disputa de la calidad de servicio se ha centrado en la dimension del
propio constructo, su definicion y la medida de la calidad de servicio,
principalmente por las dificultades de medicion de la calidad percibida
de servicio, debido al cardcter multidimensional, intagible y heterogéneo de los
servicios.La conceptualizacion de la calidad de servicio percibida, se ha estudiado
principalmente bajo la  perspectiva del  paradigma des confirmatorio,
y la multidimensional dad de la calidad del servicio.

Logramos enfatizar las siguientes aportaciones conceptuales de calidad de

servicio a través de distintos paradigmas, teorias y modelos:

e El modelo nérdico de calidad de servicio de Gronroos (1984)

e El modelo americano de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

e El modelo de servuccion de calidad de Eiglier y Langeard (1989)

e El modelo de calidad de servicio de Bitner (1990) - El modelo de Nguyen (1991)
e El modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew (1991)

e El modelo de desempefio evaluado de Teas (1993)

e El modelo de los tres componentes (Rust y Oliver, 1994)
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De todos los modelos citados, los que han suscitado mas interés sobre la
calidad de servicio percibida, han sido el modelo nérdico de calidad de
servicio aportado por (Gronroos, 1984) y el modelo de (Parazumaran, Zheitaml, & Berry,
1988)y Berry (1988) y su posterior modelo ampliado de calidad de

servicio de Zeithmal, Berry y Parasuraman (1993).

Existen muchos métodos de evaluacion y cada uno presenta sus ventajas y desventajas no
existiendo un método ideal o universal aplicable a todas las personas, todos los puestos,
todas las empresas y todas las situaciones. La eleccion de uno u otro dependera de
numerosos aspectos, como las caracteristicas que de desean medir, la cultura empresarial

existente y los objetivos que pretenden conseguir.
2.2.4.1 El modelo nérdico de calidad de servicio de Grénroos (1984):

En los afios ochenta, Gronroos presenta el enfoque de la calidad
orientada a los servicios, en el que introduce el concepto de Calidad Percibida

en los Servicios y la Calidad Total de los Servicios (Gronroos, 1984).

El modelo de la Percepcion de Calidad de Servicio fue propuesto por (Gronroos,
1984), este modelo consta de tres factores que influyen en la calidad del servicio
que experimentan los clientes y son: calidad técnica (qué se ofrece), calidad
funcional (la forma en que el servicio es entregado) y la imagen corporativa (se
forma a partir de la calidad técnica y funcional). Segun (Miranda, Chmorro, &
Rubio, 2007), los tres factores antes mencionados conforman la calidad
experimentada, y la calidad esperada se forma a partir de los medios de
comunicacion, como la publicidad Por lo tanto, segin (Gronroos, 1984), la calidad
total percibida se medira a partir de la diferencia entre la calidad experimentada y
calidad esperada. Lo ideal seria que la calidad experimentada supere a la calidad

esperada de los clientes.
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2.2.4.2 Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988): Evaluacion
de la calidad del servicio Service Quality (SERVQUAL)

La calidad de servicio recibi6 un fuerte impulso para su aplicacion en la gestion de
las organizaciones a partir del trabajo desarrollado, hace afios, por (Parazumaran,
Zeithaml, & Berry, 1985), el modelo propuesto es un punto de referencia obligado
en el estudio y la gestion de la calidad de servicio (Miranda, Chmorro, & Rubio,
2007). Especificamente, (Parazumaran, Zeithaml, & Berry, 1985), definen la
calidad de servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la
excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion entre las
expectativas de los consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios
deben ofrecer) y sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido. Indican
que a la hora de evaluar la calidad de servicio y en ausencia de criterios de caracter
objetivo es necesario realizar un diagndéstico de dicho servicio a partir del analisis
de las percepciones de los clientes o usuarios con relacion al servicio recibido
(Parazumaran, Zheitaml, & Berry, 1988). Por ello, la calidad del servicio quedo
definida como la amplitud de las diferencias o brechas que existia entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones respecto a la prestacion del

servicio. (Parazumaran, Zheitaml, & Berry, 1988)

Teniendo en cuenta las conclusiones de los autores mencionados lineas atrés,
alcanzadas en sus investigaciones, desarrollaron un modelo conceptual de la calidad
del servicio y disefiaron un instrumento de medida que identificaron como
SERVOUAL (SERVice QUAL.Ity) para su evaluacion (Parazumaran, Zeithaml, &

Dimensiones
de calidad | Servicio
Elementos esperado
tangibles. R
Fiabilidad. - Calidz_;td_ de
Seguridad L Servicio servicio
Capacidad percibido

de respuesta.

Figura 1 Dimensiones de Calidad de Servicio Segun Modelo Servqual
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Como se puede observar en la figura 1, el modelo SERVQUAL evalla la calidad
de un servicio comparando su percepcion del servicio recibido con sus
expectativas(servicio esperado), para las cuales cuenta con 5 dimensiones
(fiabilidad,capacidad de respuesta,empatia, elementos tangibles,Seguridad).
Entonces en consecuencia, la calidad puede ser medida operativamente
sustituyendo las puntuaciones correspondientes a la medida de las expectativas de

las correspondientes a la percepcion.

Segun (Schiffman & Lazar Kanuk, 2005), el modelo SERVQUAL, es una potente
técnica de investigacion comercial en profundidad que permite realizar una
medicion del nivel de calidad de cualquier tipo de empresa de servicios,
permitiendo conocer qué expectativas tienen los clientes y como ellos aprecian el
servicio, también diagndstica de manera global el proceso de servicio objeto de
estudio. este modelo propone que la calidad de servicio se puede considerar a partir
de cinco dimensiones: elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad y la empatia.
Modelo de Cronin y Taylor (1992): Service Performance SERVPERF

El modelo SERVPERF brota a raiz de las criticas realizadas por diversos autores al
modelo SERVQUAL, especificamente sobre su escala para medir las expectativas.
Cronin y Taylor (1992) lo proponen como modelo alternativo para evaluar la
calidad del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios
sobre el desemperio del servicio. Esta escala descarta el uso de las expectativas en
esta evaluacion. Este modelo utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por lo
que emplea sus 22 items para evaluar sélo las percepciones, simplificando asi este
proceso. Esto lo explican sefialando que es escasa la evidencia respecto a que los
usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre expectativas y
percepciones, ademas agregan que existe la tendencia de valorar como altas las
expectativas. Estos autores desarrollan su escala con un considerable apoyo tedrico
(Duque, 2005), ademés de su supremacia psicométrica frente al modelo
SERVQUAL probada por diversos estudios empiricos
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El modelo SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencidén que presta a la
valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) que en espafol significa
servicio percibido; para la medida y evaluacion de la calidad del servicio. Es
importante mencionar que esta metodologia se compone de los mismos items y
dimensiones que utiliza el Servqual, la Gnica diferencia es que elimina la parte que

hace referencia a las expectativas de los clientes.

El modelo SERVIQUAL se basa en la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente o positivamente la
calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o
superiores a las expectativas que tenia. (Cronin & Taylor, 1992) citado por (lbarra,
2015)

Para el autor (Ruiz, 2011) ,el modelo SERVPERF se basa Unicamente en las
percepciones y emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las
percepciones sobre el desempefio recibido del modelo SERVIQUAL, por tanto

reduce a la mitad de mediciones con respecto a la SERVIQUAL.

En la figura 2 se observa las dimensiones de la Calidad segin el modelo
SERVPERF:

Dimensiones
de calidad
Elementos
tangibles.
Fiabili_dad. — Servicio — Calidad de
Seguridad o servicio

Capacidad de percibido
respuesta.

Empatia.

Figura 2 Dimensiones de Calidad de Servicio Segun Modelo Servperf
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2.2.4.4 Otros modelos de calidad de servicio
a) Modelo de calidad de (Eiglier y Langeard, 1989)

Los autores se basaron en el concepto de servuccion,que se define como
la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacion cliente- empresa necesaria para la realizacion de una
prestacion de servicio y cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad
han sido determinados previamente.Se establecen desde este modelo de calid
ad, cuatro factores clave que estan mediando en el proceso de calidad de
servicio: el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y el servicio.
(Duque, 2005)

b) Modelo de Bitner (1990)

El modelo de Bitner, describe con detalle el proceso de percepcion de la
calidad de servicio a través de determinados atributos tanto externos como
iinternos, y su relacion con la lealtad a la compafiia.Este proceso surge a través de
la desconfirmacion de las expectativas y la influencia de los procesos de marke
ting mix transmitidos, incluyéndose la experiencia como factor mediador dent
ro del modelo (Duque, 2005)

c¢) EI modelo de Nguyen (1991)

Este modelo se caracteriza porque es uno de los pocos que no contempla en sus
mediciones las expectativas como factor comparativo, y evalla la calidad
de servicio a partir de la interaccion entre cinco componentes principales,
que son la imagen de laempresa, el resultado del personal, la organizaci
on interna de la servuccion, el soporte fisico de la servuccion y la satisfacc

i6n del cliente (Duque, 2005)
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d) Modelo de calidad de Bolton y Drew (1991)

Estos autores describen la calidad percibida de servicio como una
funcion entre la satisfaccion y la insatisfaccion, a través de la no confirmacién
de las expectativas. La calidad de servicio la entenderian como una actitud hacia
la empresa y servicios que estaria influyendo en las intenciones comportament

ales de los consumidores (Duque, 2005).
e) Modelo de los tres componentes (Rust y Oliver, 1994)

Los autores se basan en el modelo de Grénroos, y su concepto de
dos dimensiones dimension funcional y dimension técnica, fases del disefio
del servicio antes de ser entregado al cliente: la dimensién funcional (entrega de
servicio); la dimensiéon técnica (resultado o producto del servicio) y una

tercera dimension (entorno del servicio) (Duque, 2005).
f) EI modelo multinivel de Dabholkar, Thorppe, y Rentz (1996)

Los autores definen la calidad de servicio como jerarquica,
multidimensional y compleja. En este modelo la calidad estaria compuesta de
tres nivele, en el primer nivel se encuentran las percepciones globales de los

clientes sobre la calidad de servicio.

En el segundo nivel el autor establece las dimensiones primarias. Por dltimo y e

n el tercer nivel sitda las sub-dimensiones (Duque, 2005).
g) Modelo PCP de Philip y Hazlett (1997)

Philip y Hazlett (1997) formulan un modelo teorico, llamado (modelo P- C-
P), que se estructura en tres niveles jerarquicos, con este modelo de
tres niveles, los autores desarrollan de forma generalizada el modelo de calida
d de servicio percibida SERVQUAL, para desarrollarlo en diversos sectores
y actividades (Duque, 2005).
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2.2.5 Dimensiones de calidad de servicio segun el modelo Servperf

Para nuestra investigacion se utilizé el modelo SERVPERF Cronin y Taylor (1992). El
modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas realizadas por diversos autores al modelo
SERVQUAL, especificamente sobre su escala para medir las expectativas. Cabe sefialar
que esta metodologia se compone de los mismos items y dimensiones que utiliza el
Servqual, la Unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas

de los clientes.
2.2.5.1 Elementos tangibles

Los elementos tangibles pueden ser abordados como la representacion fisica del
servicio y la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y personal, puesto que
todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los

clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad.

(Miranda, Chmorro, & Rubio, 2007) afirman. “los elementos tangibles son la
representacion fisica del servicio, la apariencia de las instalaciones fisicas, el

equipo, el personal y los materiales de comunicacioén” (p. 243).

Asimismo ( Hernandez , Barrios, & Martinez, 2018), consideran a los elementos
tangibles como instalaciones, el equipo, personal y materiales de comunicacion.
(Duque, 2005) asume que los elementos tangibles se miden mediante la cantidad

de equipos como materiales de comunicacion.
2.2.5.2 Fiabilidad

La confiabilidad o fiabilidad se puede referir a la capacidad de cumplir las
promesas del servicio y con la exigencia del mercado se desarrolla la habilidad de

inspirar confiabilidad.

(Miranda, Chmorro, & Rubio, 2007) menciona que la confiabilidad es “la
capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa,

en su sentido mas amplio la confiabilidad significa que la empresa cumpla
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sus promesas” (p. 244). Asi mismo (Duque, 2005) menciona que la confiabilidad

es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
2.2.5.3 Seguridad

La seguridad se observa como la habilidad de transferir confianza y ademas como
la cortesia percibida por el cliente.

(Miranda, Chmorro, & Rubio, 2007) mencionan que la Seguridad consiste en
“transmitir e inspirar confianza ya que el personal resuelve las necesidades
informativas, ademas de que la seguridad es la inexistencia de peligros, riesgos
(p.244).

(Alvarado & La Voy, 2006) menciona que la seguridad se concpetualiza como el
conocimiento de cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar buena
voluntad y confianza e implica la cortesia prestada y la amabilidad de los
empleados.

La seguridad se hace referencia a las condiciones en las que se desarrolla una
actividad como por ejemplo las prevenciones que se han tenido en cuenta en caso
de inconvenientes, las acciones que se realizardn en caso de desastre y
fundamentalmente, de qué forma se trabajara para brindar equilibrio y tranquilidad

en dicha empresa en este caso Caja Piura.
2.2.5.4 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es percibida como la disposicion para ayudar a los
clientes, otra caracteristica de la capacidad de respuesta es el servicio rapido a los
clientes. (Miranda, Chmorro, & Rubio, 2007) nos indican que la capacidad de
respuesta es “la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los clientes” (p.
243), apoyando (Benavente & Figueroa, 2012) mencionan que es la disposicion

para ayudar a los clientes y para proveerlos de un servicio rapido. De otra maner (
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Hernandez , Barrios, & Martinez, 2018) a mencionan que se debe suministrar el

servicio rapido a los clientes.

Complacer a los clientes y que estos estén contentos es la clave para asegurar que
los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. EI no poder cumplir con
los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede aumentar la insatisfaccion

del cliente y estimularlos a averiguar los servicios de otros competidores.
2.2.5.5 Empatia

La empatia puede ser abordada como un servicio personalizado y también se puede
abordar como un trato empatico ofrecido hacia el cliente.

Segun (Duque, 2005) define que es la disposicion que tiene la empresa para
ofrecer a los clientes cuidados y atencion personalizada, asi mismo menciona
que es la atencion personalizada que brinda la organizacion a sus clientes. Aclara
(Romero & Romero, 2006) que el trato personalizado se da cuando los acuerdos de
negociacion se corresponden directamente entre las partes con una comunicacion
personal propiciadora de una situacién de sostenibilidad Por otro lado se puede
entender por empatia, segin (Parazumaran, Zheitaml, & Berry, 1988) la empatia es
como una capacidad del personal, para ponerse realmente en el lugar del cliente y

ser co- participes de sus emociones y que se sientan parte de la familia.

Podemos decir que una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion a
los demaés pero mejor alin sabe cuando debe hablar y esta dispuesto a contender de
los problemas para asi encontrar una solucion a ellos. Asi que ser empatico es
simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas, lo cual es la

clave del éxito en las relaciones interpersonales.
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Satisfaccion

Liljander & Strandvik (1997) citado por (Femenia, 2009) afirmaron que la satisfaccion es.
“Una respuesta del consumidor que se deriva de su evaluacion de la congruencia entre el

resultado del producto y un determinado estdndar de comparacion”.

(Feifenbam, 2010) Defini6é como la. “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de

los clientes.
Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos 0 servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios (Thompson 1., 2009).

Para el autor (Kotler, Marketing de direccion, 2009) cliente se define como. “Alguien que
accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de
pago”. Quien compra, es el comprador y quien consume el consumidor. Kotler determina

tipos de clientes en los siguientes:

a. El cliente interno. Se refiere a los empleados que reciben bienes o servicios desde

dentro de la misma empresa.

b. El cliente externo. Se refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera de la empresa.

Se debe buscar satisfacer a ambos clientes con el trabajo de la empresa.
Satisfaccion del cliente

Existen muchas definiciones para el tema de Satisfaccion del Cliente, la definicién mas
comun de satisfaccidn del cliente es aquella en que se compara las expectativas del cliente

con sus percepciones respecto del contacto real de servicio. La comparacion de las
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expectativas y las percepciones de los clientes se basa en lo que las empresas que aplican

el marketing Ilaman el modelo de rectificacion de las expectativas.

Para Kotler & Keller (2012)“La satisfaccion del cliente, es la percepcion que alcanza de
un producto cubriendo las expectativas del comprador. La satisfaccion se relaciona
con el grado y direccion entre expectativas y rendimiento. Si el rendimiento del

producto no alcanza las expectativas, el cliente quedara insatisfecho” (p. 11).

(Tapia, 2010) Definid la satisfaccion del cliente como un. “Término que hace referencia a
la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un
servicio que ha recibido, y éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.” Por Otro lado
(Alvarez, 2012) mencion¢ a la satisfaccion del cliente como. “El nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus experiencias”. Un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si
la actuacién del producto no llega a cumplir con sus expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si la actuacion supera las expectativas, el cliente estara demasiado satisfecho

0 encantado.

La satisfaccion del cliente para (Hayes, 2000) significa “una medicion subjetiva o blanda
como indicador de calidad”, estas se denominan blandas ya que se enfocan hacia las

percepciones y actitudes, en lugar de criterios mas concretos y objetivos.

Sin embargo tenemos que tener en cuenta que la medicién del grado de satisfaccion no es
un proceso sencillo de realizar en una organizacion. Los autores Kotler & Armstrong
(2003) nos hacen una distincion entre las empresas fabricantes de bienes y aquellas que
operan con servicios. En las empresas fabricantes, la medicion de la calidad puede ser
realizada, mediante indices que algunos autores los denominan “duros”, por ejemplo

99 ¢¢

“nameros de reparaciones” “cantidad de devoluciones por desperfectos”; En cambio en las
empresas de servicios, al ser este intangible, resulta muy dificil medir la satisfaccion ya

que es en su mayoria “subjetiva”, se trabaja con expectativas y con percepciones.
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Modelos de Satisfaccion del Cliente

Existen distintos modelos, teorias, enfoques, modelos, métodos que nos exponen desde las
distintas ramas sobre uno de los temas mas importantes en los ultimos tiempos dado la
creciente competitividad obliga a las empresas a realizar un monitoreo sobre la satisfaccion
de sus clientes.

Las corrientes tedricas acerca de la satisfaccion del consumidor se pueden agrupar en dos

grandes enfoques que son el cognitivo y cognitivo-afectivo.
2.2.9.1 Enfoque cognitivo

Tiene un papel muy importante en los estudios tradicionales de satisfaccion del
consumidor. Se contemplan en este enfoque los siguientes modelos que son citado
por (Femenia, 2009):

Modelo de confirmacion de expectativas

El modelo de confirmacién de expectativas se los ha teorizado a través de diversos estudios,
por lo cual se le ha determinado como un resultado de contraste y también como un

indicador de expectativas.

Esta teoria establece que antes del proceso de compra, el cliente establece una serie de
expectativas a priori de los beneficios y desempefio que recibira al usar el producto. En la

medida que el desempefio sea superior a las expectativas existira satisfaccion

El modelo de la confirmacidn de expectativas concibe la satisfaccion como el resultado de
un contraste o comparacion entre la realidad percibida por el individuo y algun tipo de
estandar de comparacion de expectativas, normas basadas en la experiencia (Rodriguez,
Rodriguez, Tejera, & Davila, 2013)

Asi mismo (Hernandez de Cruz, 2010) nos hace mencion que los clientes determinan su
satisfaccion, al realizar la comparacion de las expectativas que traian de un servicio

0 producto con su funcionamiento real, permite predecir su satisfaccion o
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insatisfaccion, ya que compara las expectativas de calidad de lo que va a consumir un

sujeto con la experiencia real de consumo.

Son tres los resultados posibles en la comparacion entre las expectativas y la percepcion
realizada por el cliente. La insatisfaccion se produce cuando las expectativas superan a la
percepcion, es decir, mi creencia sobre el servicio que iba a recibir es mayor a los que
realmente he recibido. A esta forma se la denomina desconfirmacion negativa. En segundo
lugar existe la satisfaccion nula, cuando la expectativa es igual a la percepcion, es decir,
que el cliente recibié lo que esperaba recibir. En ese caso el cliente no ha quedado
satisfecho ni insatisfecho. Algunos autores la denominan confirmacion de las expectativas
(Barbosa, 2010).

Por otro lado cuando las percepciones exceden a las expectativas, el resultado
experimentado por los consumidores es de satisfaccion. En este caso, el cliente recibié méas
de lo que esperaba recibir por parte de la empresa. También denominada desconfirmacion

positiva.

En el caso de la satisfaccion, el consumidor se sentird motivado para la recompra. En el
caso que la evaluacion resulte en insatisfaccion no hay motivacion para la recompra. La
insatisfaccion genera en el cliente un estado de frustracién, que lo puede impulsar en
algunos casos a realizar una manifestacion de su disgusto con la organizacion (quejarse en
las oficinas comerciales, privadas o gubernamentales, buscar reparacion directa de las

firmas comerciales) o bien puede no manifestarse.

El uso de este modelo puede realizarse a través del método inferido, supone comprobar la

diferencia entre las expectativas de rendimiento y la percepcion del resultado obtenido.

Diversos autores sefialan que el modelo de confirmacion y desconfirmacion de las
expectativas pueden explicar el origen de la satisfaccion e insatisfaccion a partir de la
intensidad y la direccidon de la diferencia entre las expectativas y la performance del

producto.
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2.2.11 Otros modelos cognitivos
a) Modelo de nivel de comparacion

La satisfaccion es la respuesta del consumidor a la discrepancia existente entre el
resultado percibido del producto o servicio y el nivel de comparacién, estando el nivel
de comparacion influenciado por tres factores: la experiencia del consumidor con otros
productos similares, la experiencia con otros consumidores que actian como referencia
y las promesas creadas a través del proveedor. (Latour & Peat, 1970) citado por
(Femenia, 2009).

b) Modelo de congruencia de los deseos del consumidor

La satisfaccion es el resultado derivado de la realizacion de los deseos del consumidor
durante su experiencia de consumo. (Spreng & Olshavsky, 1993) citado por (Femenia,
2009).

¢) Modelo de discrepancia del valor percibido

La satisfaccidn es una respuesta emocional al proceso evaluativo donde la percepcién
de una accién se compara con los valores del individuo, de modo que cuanto mayor sea
la discrepancia resultante entre la percepcion y los valores del consumidor mas negativa
sera la evaluacién de la experiencia del consumo y mayor resultara su insatisfaccion.
(Westbrook & Reilly, 1983) citado por (Femenia, 2009).

d) Enfoque basado en la teoria de la atribucion causal

El consumidor tiende hacia la busqueda de aquellas causas que han motivado el éxito o
fracaso de su experiencia de consumo, para alcanzar una conclusion que luego influira

en su comportamiento futuro. (Erevelles & Leavitt, 1992) citado por (Femenia, 2009).
e) Enfoque cognitivo-afectivo

Tiene mayor importancia en la investigacion actual. Las investigaciones recientes

conceden a las emociones derivadas de la experiencia de consumo un protagonismo cada
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vez mayor dentro de la satisfaccion del consumidor, por lo tanto las reacciones afectivas
a la experiencia de consumo deben considerarse junto con los juicios cognitivos como
los verdaderos determinantes de la satisfaccion del consumidor (Mano & Oliver, 1993)

citado por. (Femenia, 2009)

Los resultados obtenidos por el consumidor durante la experiencia de consumo
provocan dos tipos de evaluaciones, primero se genera una evaluacion inicial en
términos de éxito o fracaso que provoca un estado afectivo que origina agrado o
desagrado del consumidor, y segundo se genera una evaluacion secundaria que se
refieren a las diferentes emociones (que pueden ser enfado, gratitud, culpabilidad,
frustracion, enfado, arrepentimiento) del consumidor que se encuentran generadas

después de un proceso de atribucién casual.

Concluyendo, se podria decir que en este segundo enfoque las emociones ejercen un
impacto directo sobre el juicio de satisfaccion del consumidor.

2.2.12 Satisfaccion del cliente segin modelo de confirmacidn de expectativas
a) Las expectativas

Las expectativas que perciben los clientes se teorizan a través de las esperanzas que
son inherentes al cliente, a través de la relacion subjetiva con el cliente y las esperanzas

que son generadas por la empresa.

Las expectativas se refieren a las “esperanzas” o “deseos” que los clientes o usuarios
tienen por conseguir algo. (Fernandez & Valbuena, 2008), (Thompson 2005) citado por
(Morillo & Marcano, 2010), (Mirabal, 2007), (De la Fuente, 2015), (Millones, 2010)
, Es por ello que las empresas deben tener cuidado de establecer el nivel correcto de
expectativas. (Gonzales, 2016), y se debe brindar una atencion rapida y completa
con méaxima, para que segun Zeithaml, et al., (2009, p. 77) citado por (Andrade, 2013)
refleje las esperanzas y los deseos de estos consumidores; sin estas esperanzas y deseos,
y la creencia de que puede cumplirse, los consumidores quiza no lo usarian. Ademas,

estas expectativas dependen de la forma como un producto o servicio ha sido percibido
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en el pasado y/o sera percibido en el futuro, y es asi que (Salazar, 2006) se dice que las
expectativas son la percepcion de la probabilidad de ocurrencia de algun evento, cual
al final Olson y Dover (1979) citado por (Salazar, 2006) la definieron como “La
creencia de parte del consumidor acerca de los atributos de un producto o desempefio

de este en un tiempo en el futuro”.

Por otra lado Reeve (1994) citado por Morillo & Marcano (2010) la cataloga como la
evaluacion subjetiva de la probabilidad de lograr una meta concreta, también el tener
un buen nivel de satisfaccién hace suponer que se esta generando un gran vinculo
entre la realidad y la satisfaccion del cliente (Villacencio, 2014), de igual modo se
determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa; se basa en los resultados
que el cliente obtiene con el producto o servicio y se genera mediante las “opiniones
percibidas” de los demads clientes, no necesariamente en la realidad; sufre el impacto
de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente y depende del estado de
animo del cliente y de sus razonamientos, (Thompson I., 2009) hace referencia a que
“los resultados que produce un determinado producto son los que satisfacen las

necesidades de los clientes”.

Y por ultimo (Blanco,2009) indica que la empresa es la principal responsable de
generar expectativas muy altas en los clientes, ya que no siempre los indices de
satisfaccion quieren decir que haya bajado la calidad del producto o servicio sino
que las expectativas de los clientes aumentaron, al respecto Johnson et al., (1996)
citado por Vela (2008) describe que las expectativas del consumidor hacia un producto
dependen en gran parte de la informacion que ha recibido sobre el mismo, proveniente
de publicidad, de medios de comunicacion o de un amigo (efecto rumor) al cual
llamamos “opiniones percibidas” . Por otro lado es muy importante mencionar que las
“experiencias” pasadas de servicios o compran anteriores influyen en la expectativa del

cliente para su préxima atencién

Es necesario tener en cuenta que las empresas deben mantener el nivel correcto de

expectativas ya que si son muy bajas no se captaran clientes y si son muy altas, estos
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clientes se sentiran decepcionados luego de comprar el servicio o producto. Estas

expectativas nacen a causa de las siguientes situaciones:

e Las promesas que hacen las empresas acerca de los beneficios que trae consigo el
producto o servicio que ofrece. Estas promesas explicitas van de la mano con las

opiniones percibidas.
e Por experiencias pasadas en anteriores compras.

e Por recomendaciones que reciben de amigos, familiares, etc. Son las llamadas

fuentes de informacidn imparcial (Kotler & Keller, 2012).
b) Rendimiento percibido

El rendimiento percibido se estudia mediante el valor del producto o servicio recibido

por el cliente y también se lo determina como resultado.

Asi Caldera, Pirela, & Ortega (2011), (Gonzales, 2016), (Caldera, Pirela, & Ortega,
2011a), (Villacencio, 2014), (Monslve, 2012), se refiere al rendimiento percibido como
el desenvolvimiento que tiene la persona que nos atiende (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio,
también hace mencion que otra forma de medir el grado de rendimiento percibido sera
mediante la recomendacion que realice el cliente a las demas personas. Fernandez &
Valbuena (2008) lo determina como desempefio de valor del producto o servicio que el
cliente adquiere. Dada su complejidad, el "valor del servicio recibido™ puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion de valoracién que comienza y
termina en el cliente (Caldera et al., 2011b) Dicho de otro modo, es el “resultado del
servicio” que el cliente ”percibe”(Mirabal, 2007), (Padilla, 2015) y (De la Fuente,
2015), en otras palabras, seria el resultado percibido del servicio que el cliente obtuvo
del producto o servicio que adquirié (Fernandez & Valbuena, 2008), asimismo segun
Zeithaml y Bitner (2002) citado por Caldera et al. (2011), (Zeithaml, et al., 2009,

p.- 75) citado por (Andrade, 2013), son las “creencias relacionadas con la prestacion
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del servicio que funcionan como estandares o puntos de referencias contra los cuales

se juzga su resultado y por ende se hace la “recomendacién” correspondiente.

Es el valor que le da el cliente a un producto o servicio que adquirié de una empresa.
A continuacion, veremos algunas caracteristicas del rendimiento percibido por estos

clientes:
e Se basa en todo aquel resultado del servicio o producto que adquiera el cliente.

e Sebasa en las percepciones del cliente sobre las capacitaciones de los trabajadores
sobre el servicio brindado en otras palabras podemos decir la interaccion entre

Colaborador-Cliente

e Larecomendacion del cliente a otras personas después de la valoracion del servicio

es otra caracteristica del valor percibido (Kotler & Keller, 2012).

2.2.13 La Calidad del servicio bancario

a)

b)

c)

Servicio

Se define al servicio como la generacion de un bien intangible que proporciona

bienestar a los clientes ( Fontalvo, T., & Vergara, 2010, pag. 23).
El servicio bancario

Se puede definir al servicio bancario como aquel o aquellos servicios con los
que las entidades aportan su capacidad técnica, fisica, moral o econdémica con la
que a diferencias de las operaciones activas o pasivas haya transferencia de recursos
asus clientes. (Escoto, 2007, pag. 36) . Entonces es necesario anotar que habra diferente
conceptual entre servicio bancario y operacion bancaria, que para la presente

investigacion ambos términos estaran englobadas en “servicio”

Operacion bancaria
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Se define como operacion bancaria a los negocios y contratos entre el banco y los

clientes. (Escoto, 2007, pag. 36). En base a esto puede identificarse dos tipos:

e Operaciones pasivas: “son aquellas que las entidades financieras captan del
mercado el dinero necesario para la atencion a su actividad.” (Escoto, 2007,

pag. 36).

e Operaciones activas: “son aquellas que le permiten a la entidad financiera

colocar en el mercado los recursos obtenidos mediante operaciones pasivas.”

(Escoto, 2007, pag. 36)

Entonces el servicio bancario implica Unicamente servicio sin transferencia de
recursos y operacion implica una transferencia y contrato de por medio. Para el caso

de la presente investigacion, se habla de “Servicio” que abarca todas estas definiciones.
2.2.14 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

(Infotep, 2012) cit6 a (Kotler & Armstrong, 2003) manifestaron que si bien existen diversos
beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio. El cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio. El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa

obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.
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2.3 Definicién de Términos

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Calidad

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor. Pero
en el ambito empresarial es el “conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un
producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o
latentes”

Cliente

Es aquella persona que tiene cierta necesidad de un producto o servicio. Es aquel que
depende de la empresa para cubrir una necesidad no satisfecha

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad para cumplir la promesa del servicio de
manera segura y precisa

Control

Es la comprobacion, inspeccion, fiscalizacion e intervencion, se considera también al
dominio, mando y preponderancia.

Cumplimiento

Es la perfeccion en el modo de obrar o hacer algo.

Empatia

Es el sentimiento de identificacion con algo o alguien. Es la capacidad de identificarse con
alguien y compartir sus sentimientos.

Fiabilidad

Es la probabilidad de un buen funcionamiento de algo. Es la facultad para realizar una
funcidn bajo condiciones determinadas, durante un tiempo.

Incidente

Es el suceso que sobreviene en el curso de un asunto o negocio Yy tiene con éste alguna
relacion.

Informacién

Es un tipo de conocimiento que tiene algun tipo de utilidad para quien lo usa. Esta utilidad
reside en el valor practico del conocimiento del proceso de toma de decisiones y la

posibilidad de instrumentalizarlo.
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Instrumento

“1. m. Objeto fabricado, relativamente sencillo, con el que se puede realizar una actividad.”
Interaccion

“1. f. Accion que se ejerce reciprocamente entre dos o méas objetos, personas, agentes,
fuerzas, funciones, etc.”

Método

Es el camino para alcanzar cierto fin. Se contrapone a la suerte o al azar, pues el método es

ante todo un orden manifestado en un conjunto de reglas.

m) Necesidad

p)

Es un desajuste entre los resultados actuales y los resultados deseados o requeridos. No es
un desajuste en recursos, procesos 0 métodos.

Percepcién

Proceso activo constructivo en el que el perceptor, antes de procesar la hueva informacion
y con datos archivados en su conciencia, que le permite contrastar el estimulo y aceptarlo
o0 rechazarlo segun se adecue o no a lo propuesto por el esquema.

Planificacion

Es un proceso coherente y cientifico en el que se aplica un conjunto de técnicas, métodos
y conocimientos para alcanzar objetivos preestablecidos en planes a corto, mediano o largo
plazo.

Reclamo

Una manifestacion verbal o escrita contra una decisién o asunto que se considera injusto o
insatisfecho. La respuesta al reclamo de un usuario debe ser solucionado en forma

satisfactoria oportuna y directa.
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CAPITULO 11l

DISENO METODOLOGICO

El presente capitulo denominado parte metodoldgica, considera el tipo, nivel y disefio de la

investigacion, ademas se considera la poblacion y muestra a estudiar; asi mismo se considera con

que instrumentos y técnicas se llevara a cabo la recoleccion de datos, y por Gltimo el analisis de

los

3.1

3.2

mismos el cual se procesara en el software SPSS.
Definicion de variables
Variable 1. Calidad de servicio

Podemos definir a Calidad de servicio como el conocimiento adquirido por los clientes frente
al servicio ofrecido que brinda la organizacién a un largo plazo. Dentro de ello se considera
varios aspectos como la cortesia, rapidez en la entrega del producto y precio. Miranda,
Chamorro, & Rubio (2007) afirman que la Calidad de Servicio es “El servicio que responde

a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos” (p.241).
Variable 2. Satisfaccion del cliente

Kotler & Keller (2012) “La satisfaccion del cliente, es la percepcion que alcanza de un
producto cubriendo las expectativas del comprador. La satisfaccién se relaciona con el
grado y direccion entre expectativas y rendimiento. Si el rendimiento del producto no

alcanza las expectativas, el cliente quedara insatisfecho” (p. 11).
Operacionalizacién de variables

Una variable es definida como “un aspecto o una caracteristica de un fendmeno que se desea

estudiar, y que puede obtener dos 0 mas valores” (Gomez, 2009, p. 89).
A continuacion, se presentara los cuadros de operacionalizacién por cada variable.

Tabla 3. Primera variable Calidad de Servicio.
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Tabla 4. Segunda variable Satisfaccion del Cliente.

Diagrama:
M\ |
02
Donde:

M : muestra

01 : Calidad de Servicio

02 : Satisfaccion del Cliente

r : Notacion estadistica de interrelacion.
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Tabla 3

Operacionalizacion de Variable 1 Calidad de Servicio

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES NUMERO ESCALA DE
OPERACIONAL DE MEDICION
ITEMS
Se obtendra técnica  Elementos Instalacion fisica
de recoleccion de  Tangibles Apariencia del Escala de
V1 personal Likert
datos encuesta) y se Accesibilidad 3
determinara los Eiabilidad Profesionalidad 4 1.Totalmente en
_ desacuerdo
CALIDAD elementos Puntualidad 5
DE tangibles,la Honestidad 6 2.En desacuerdo
SERVICIO confiabilidad, Seguridad Confianza _

o ] Cortesfa 78,9 3'n'i\“ de ac“erd;n'
capaciaa . ° Habilidad desacuerdo.
respuesta, seguridad "~ capacidad de Comunicacion
y empatia de la Respuesta Agilidad 10,11,12 3. Deacuerdo
empresa. Disposicion 5.Totalmente de

Empatia Atencion acuerdo
Necesidades 13,14,15

Comprension
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Tabla 4
Operacionalizacién de Variable 2 Satisfaccion del Cliente.
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES NUMERO DE ESCALA DE
OPERACIONAL ITEMS MEDICION
Se obtendra Escala de Likert
técnica o
leccién d Opiniones de otras personas 1.Totalmente en
recoleccion — de Expectativas ~ "especto al servicio desacuerdo
datos (encuesta) 16,17,18, 19
. 2.En desacuerdo
V2 y se determinara Deseos de los clientes
SATISFACCION la expectativa, . - 3.Ni de acuerdo, ni
DEL CLIENTE o Experiencias en los servicios en desacuerdo
el rendimiento anteriores
percibido  del 4. De acuerdo
cliente.
Rendimiento  Valor del Servicio recibido 5.Totalmente  de
Percibido acuerdo

Interaccion Colaborador-
Cliente 20.21,22.23

Recomendacion del servicio
a otras personas
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3.3 Hipotesis de la investigacion

3.3.1

3.3.2

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Existe una relacion significativa entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.

Existe una relacion significativa entre la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.

Existe una relacién significativa entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer

semestre del afio 2017.

Existe una relacion significativa entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017.
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3.4 Tipoy disefio de la investigacion

34.1

3.4.2

3.4.3

344

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, se refiere al conjunto de conocimientos que sirven
para resolver problemas concretos de la sociedad. Es la aplicacion de los conocimientos
para atender nuestras necesidades, es decir, los conocimientos cientificos sirven para

transformar la realidad en beneficio de la sociedad. (Charaja, 2009).
Nivel de investigacion

El estudio es de nivel Descriptivo — Correlacional. Segin (Herndndez, Fernandez, &
Baptista, 2014) permite la descripcion de las variables de estudio e identificar si existe
alguna relacién entre ambas variables de estudio que son calidad de servicio y satisfaccién

del cliente.
Método de investigacion

Se utiliza el método deductivo de enfoque cuantitativo, porque se parte de un problema
general para llegar luego a conclusiones reales de cada una de las variables. Se eligio este
enfoque debido a que es necesario obtener informacion cuantitativa y ésta es de suma
importancia obtener datos estadisticos, es decir en forma de nimeros, para brindar mayor
confiabilidad a la investigacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Disefio de investigacion

La investigacion es disefio no experimental tipo transversal. Segun (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014), el tipo de disefio transeccional o transversal. “Recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. El propdsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado”.

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que las variables independientes
carecen de manipulacion intencional, y no posee grupo de control, ni mucho menos

experimental. A partir de esto el autor determina el disefio como transeccional descriptiva
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y correlacional, es decir este disefio permite la descripcion de las variables de estudio e
identificar si existe alguna relacion entre ambas variables de estudio que son calidad de

servicio y satisfaccion del cliente. (Carrasco S. , 2009)
3.5 Poblacion y muestra
3.5.1 Poblacién

De acuerdo a (Hernandez S. R., 2007) la poblacion es“Un conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones”

El presente trabajo de investigacion se encuentra representado por los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017. La poblacion ha sido considerada de 3089 clientes entre ahorros y créditos a quienes

se aplicara una encuesta para la obtencion de informacion. A continuacién se muestra en

la tabla 5:
Tabla 5
Clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.
CLIENTES DE LA CMAC PIURA S.A.C. CANTIDAD
Clientes de Ahorro 1100
Clientes de Crédito 1989
TOTAL 3089

Nota. Elaboracion Propia
3.5.2 Muestra

La Muestra es “Un subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y

que debe ser representativo de ésta”. (Herndndez S. R., 2007)

Para el presente trabajo de investigacion utilizaremos 01 muestreo, por que presenta 01

poblacidn para aplicar las herramientas de recoleccion de datos.
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El muestreo es probabilistico, especificamente muestreo aleatorio simple, lo que se aplicara
a los clientes de Caja Piura seleccionadas, ya que todos los elementos tienen la misma

posibilidad de ser elegidos.

Para el tamafio de muestra se utilizara la técnica de muestreo aleatorio simple. El tamafio

serd determinado mediante la formula estadistica siguiente:

. Z*(pq)N
~ E%(N—1) + Z2(pq)

Dénde:

n = 1.962(0.50%0.50)3089

~ 0.052(3089-1)+1.962(0.50+0.50)
n = 342

Z : 196

P : 05

Q : 05

N :3089

E : 0.05

3.6 Procedimiento de la investigacion

El proceso consistio en realizar la medicion de la calidad de servicio a través del Modelo
SERVERPF. El uso del SERVERPF se basé en los antecedentes expuestos en el marco

tedrico de la presente investigacion.

En primer lugar se formularon las preguntas para su aplicacion a la muestra de clientes

registrados en la base de datos de la empresa.

Tanto los clientes como los dias seleccionados, se tomaron al azar y en horarios de 9:00
am a 6:00 pm, dentro de 30 dias de operaciones de la entidad bancaria. Los resultados
del cuestionario se procesaron mediante la aplicacion de la herramienta Paquete Estadistico
para Ciencias Sociales (SPSS). Para genera tablas y graficos que permitan analizar el

comportamiento de las variables de estudio.
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Finalmente, para probar la hipotesis, se correlacioné el indice de calidad de servicioy

el de satisfaccion del cliente, para medir el grado de asociacion de ambas variables, para ello

se uso el Coeficiente de Correlacion de Spearman, dadas las caracteristicas de las variables y

de las dimensiones.

Para comprobar la significacion estadistica del indice de correlacion se consulta en la

tabla correspondiente el valor critico de rs para n pares de datos, para p=0.05 o inferior y para

el namero de colas acorde con la hipotesis. Si rs cal > rs critico, se rechaza Ho.

3.7 Material de investigacion

3.7.1

Instrumentos de investigacion

Para los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), un instrumento de medicion
es un recurso que sirve al investigador para obtener o registrar informacion de las

variables que seran estudiadas.

Encuesta: es la técnica de investigacion que se utiliza en el presente trabajo que permite
recaudar datos por medio del instrumento el “cuestionario” previamente disenado con tipo
de preguntas cerradas. El tipo de medicidn es escala Likert, ésta permitira recopilar datos
cuantitativos veridicos sobre el problema de investigacion que esta en estudio (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). La encuesta es utilizada para los clientes de Caja Piura de la

Agencia Abancay

La redaccion del cuestionario contiene 23 items: 15 para la variable calidad de servicio y
08 para la variable satisfaccion del cliente, con alternativas definidas y debidamente
cuantificadas, empleandose el software SPSS 22 para su respectivo procesamiento.

La variable calidad de servicio conformada por cinco dimensiones: Elementos tangibles
(03 items), Fiabilidad (03 items), Capacidad de respuesta (03 items), Seguridad (03 items),
Empatia (03 items). Esta variable tuvo un total de 15 items y 05 valores como: Totalmente
en desacuerdo (1), De Desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De Acuerdo
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(4), Totalmente de acuerdo (5), los cuales se han codificado en 04 valores para los

resultados estadisticos: bajo, regular ,bueno y excelente

De la misma forma, la variable satisfaccion del cliente estd conformada por cinco
dimensiones: Expectativas (04 items), rendimiento percibido (04 items). Esta variable tuvo
un total de 08 items y 05 valores como: Totalmente en desacuerdo (1), De Desacuerdo (2),
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De Acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5), los cuales
se han codificado en 04 valores para los resultados estadisticos: insatisfecho, poco

satisfecho, satisfecho, muy satisfecho.
3.7.2 Validez y confiabilidad de instrumento.
3.7.2.1 Validez

La validez es el grado en que un instrumento mide las variables de estudio, la
evidencia obtenida es interpretado y se complementa con sus tipos de validez: la de
constructo que es el grado en que el instrumento muestra la teoria y es
relacionado con el problema de la investigacién, luego la validez de contenido
que consiste al juicio de los items y la relacién con lo que se desea medir y
la validez de criterio que determina las correlaciones de la prueba con un criterio ya

valido (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Se realizd la validacién del instrumento de recoleccion de datos mediante tres
expertos proporcionados por la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, siendo evaluado el cual se obtuvo como porcentaje de validez 80 %

haciendo valido los instrumentos de recoleccién de datos.
3.7.2.2 Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez et al.(2014)*“Menciona que la confiabilidad de un instrumento
de medicion explica el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo

u objeto produce resultados iguales” (p.141).
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Para poder calcular la confiabilidad se realiz6 mediante el programa SPSS version
22, mediante el cual se utilizé el método de Alpha de Cronbach para cada Variable,
obteniendo el valor del coeficiente y se verificard el nivel de fiabilidad del
cuestionario. A continuacion se muestra el resultado obtenido en la tabla N° 06 y
07:

Tabla 6
Estadistica de Fiabilidad Calidad de Servicio.
Alfa de Cronbach N de elementos
,863 15

Nota SPSS 22

Interpretacion: Segun el resultado de los datos estadisticos de fiabilidad del Alfa
de Cronbach se llega a la conclusién que existe una adecuada consistencia interna
y presenta una buena confiabilidad, la cual es sustentada en el alfa de Cronbach
igual a 0.863 con respecto a nuestra variable 1. El instrumento de recoleccion de
datos estuvo conformado por 15 items.

Tabla 7
Estadistica de Fiabilidad de Satisfaccién del Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,860 8

Nota SPSS 22

Interpretacion: Segun el resultado de los datos estadisticos de fiabilidad del Alfa
de Conbach se llega a la conclusion que existe una adecuada consistencia interna y
presenta una buena confiabilidad, la cual es sustentada en el alfa de Cronbach igual
a 0.860 con respecto a la variable 2. El instrumento de recoleccion de datos estuvo

conformado por 8 items.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se presentan a continuacion son de un total de 342 clientes de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C. pertenecientes a la Agencia Abancay-2017.
4.1 Descripcion de los resultados
4.1.1 Informacion sociodemogréfica

Tabla 8
Género de participantes en la encuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido FEMENINO 192 56,1% 56,1% 56,1%
MASCULINO 150 43,9% 43,9% 100,0%
Total 342 100,0% 100,0%

Nota.Los datos fueron procesados en SPSS 22

Geénero

Porcentaje

=0

T
FEMEMIMNC MASCULING

Figura 3 Resultado de encuesta sociodemografica-Género

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 3, podemos observar que de los 342 participantes en
la encuesta, 192 participantes pertenecen al género femenino dando un porcentaje de 56.1%
y 150 participantes pertenecen al género masculino haciendo un porcentaje el 43.9%.
Ademas en la figura 1 se puede observar graficamente el porcentaje de Género de los

participantes en la encuesta.
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Tabla 9
Edad de los Clientes Participantes en la Encuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 18a25 42 12,3% 12,3% 12,3%
26 a 33 96 28,1% 28,1% 40,4%
34a4l 125 36,5% 36,5% 76,9%
42 a 49 64 18,7% 18,7% 95,6%
50 a mas 15 4,4% 4,4% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%

Nota Los datos fueron procesados en SPSS 22.

Edad

40

30

20

Porcentaje

28,07%
10
12,28%
o T T T T T
18 a 25 26 a 33 34 a4 42 a 49 50 a mas

Edad

Figura 4 Resultado de encuesta sociodemogréafica-Edad

Interpretacion: La tabla 9 y figura 4 muestran la informacion de Edad de los que
participaron en la encuesta, se observa que 42 clientes tienen de 18 a 25 afios lo cual genera
12.3% de participacion, 96 clientes participantes tienen de 26 y 33 afios haciendo un 28.1%,
125 clientes tienen de 34 a 41 afos siendo un 36.5%, 64 clientes tienen de 42 a 49 afios lo

cual es un 18.7% y 15 clientes encuestados tienes de 50 a mas siendo en porcentaje 4.4%.
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Tabla 10
Frecuencia de Visita de Clientes Encuestados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Una vez al afo 42 12.3% 12.3% 12,3%
1 a 2 veces al mes 173 50,6% 50,6% 62,9%
Mas de 3 veces al mes 127 37,1% 37,1% 100,0%
Total 342 100,0% 100,0%
Nota. Datos procesados en SPSS 22.
Frecuencia de Visita
S

T T
Una vez al afio 1 a2 veces al mes Mas de 3 veces al mes

Frecuencia de Visita a Caja Piura

Figura 5 Resultado de encuesta sociodemografica-Frecuencia de Visita

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 5 se muestra la informacion de frecuencia de visita

de los clientes que participaron en la encuesta. Se puede observar que 42 clientes que son

el 12.3% de los encuestados visitan Caja Piura 1 vez al afio, por otro lado 173 que son el

50.6% de los clientes visitan de 1a 2 veces al mes. Por otra parte podemos observar que

127 clientes que el 37.1% de los encuestados visitan Caja Piura mas de 3 veces al mes. Se

puede apreciar en la figura 3 la frecuencia de visita de los clientes de forma gréafica.
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4.1.2 Analisis descriptivo de la dimension elementos tangibles
Tabla 11
Analisis descriptivo Elementos Tangibles
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 32 9,4% 9,4% 9,4%
REGULAR 103 30,1% 30,1% 39,5%
BUENO 128 37,4% 37,4% 76,9%
EXCELENTE 79 23,1% 23,1% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%
Nota Base de datos de la Investigacion

Elementos Tangibles

Porcentaje

BAJO REGULAR BUEMNO EXCELENTE
Nivel de Calificacion

Figura 6. Nivel de Calificacion de la Dimension Elementos Tangibles

Interpretacion: En latabla 11 y la figura 6 podemos observar que de los 342 clientes que
participaron en la encuesta, 32 clientes que representa el 9.36% de los encuestados
calificaron como Bajo a los Elementos Tangibles de Caja Piura, mientras que 103 que son
el 30.12% de clientes manifestaron que es Regular, por otro lado 128 clientes que
representan el 37.43% manifestaron que es Buena, mientras que 79 clientes que son el

23.01% calificaron como Excelente.
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4.1.3 Analisis descriptivo de la dimension Fiabilidad.
Tabla 12
Analisis descriptivo Dimension Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 86 25,1% 25,1% 25,1%
REGULAR 23 6,7% 6,7% 31,9%
BUENO 201 58,8% 58,8% 90,6%
EXCELENTE 32 9,4% 9,4% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%
Nota Base de datos SPSS 22

Fiabilidad

Porcentaje

BAJO REGLILAR BUENO EXCELEMTE
Nivel de Calificacion

Figura 7 Nivel de Calificacion de la Dimension Fiabilidad

Interpretacion: En la tabla 12 se observa que respecto a la Fiabilidad de Caja Piura 86
clientes afirman que es Baja, 23 clientes indican que es regular, por otro lado 201 clientes
que en porcentaje representa el 58.8%, manifiestan que la Fiabilidad es Buena y 32 clientes
afirman que es Excelente. En la figura 7 se observa el nivel de calificacion respecto a la
fiabilidad de Caja Piura; un 25.15% de los clientes encuestados afirma que es Baja, el
6.73% indica que es Regular. Por otro lado el 58.77% indica que es Buena y el 9.36% de

los clientes afirman que es Excelente.
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4.1.4 Analisis descriptivo de la dimension Seguridad
Tabla 13
Analisis Descriptivo Dimension Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 18 5,3% 5,3% 5,3%
REGULAR 156 45,6% 45,6% 50,9%
BUENO 137 40,1% 40,1% 90,9%
EXCELENTE 31 9,1% 9,1% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%
Nota. Base de datos de la investigacion en SPSS 22

Seguridad

Porcentaje

BAJD REGULAR BUEND EXCELEMTE
MNivel de Calificaciéon

Figura 8 Nivel de Calificacion de la Dimension Seguridad

Interpretacion: En la Tabla 13 y figura 8 se observa que 18 clientes que representa al
5.26% de los encuestados afirman que la Seguridad en caja Piura es Baja, 156 clientes que
son el 45.61% de los encuestados refieren que es Regular, por otro lado 137 clientes que
son el 40.06% califican como Buena y 31 clientes que representan el 9.06% del total de los

encuestados indican que es Excelente.
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4.1.5 Anélisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta
Tabla 14
Analisis descriptivo Dimension Capacidad de Respuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 40 11,7% 11,7% 11,7%
REGULAR 123 36,0% 36,0% 47,7%
BUENO 117 34,2% 34,2% 81,9%
EXCELENTE 62 18,1% 18,1% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%
Nota. Base de datos de la investigacion en SPSS 22

Capacidad de Respuesta

Porcentaje

REGULAR BUEMO EXCELENTE
Nivel de Calificacion

Figura 9 Nivel de Calificacion de la Dimension Capacidad de Respuesta

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 9 se observa que el 11.70 % de los encuestados
afirman que la Capacidad de respuesta de Caja Piura es Baja, por otro lado el 35.96%
indican que es Regular. El 34.21% de los clientes indican que la Capacidad de respuesta es

Buena y un 18.13% afirman que es Excelente.
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4.1.6 Analisis descriptivo de la dimension empatia
Tabla 15
Analisis descriptivo Dimensién Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
o BAJO 61 17,8% 17,8% 17,8%
Valido peGULAR 110 32,2% 32,2% 50,0%
BUENO 139 40,6% 40,6% 90,6%
EXCELENTE 32 9,4% 9,4% 100,0%

Total 342 100,0% 100,0%
Nota Base de datos de la investigacion en SPSS 22

Empatia

Porcentaje

BAJD REGULAR BUEMD EXCELENTE

Nivel de Calificacion

Figura 10 Nivel de Calificacion de la Dimension Empatia

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 10 se observa que el 17.84% de los clientes
encuestados indican que la Empatia por parte de Caja Piura es Baja, el 32.16 % afirman

que es Regular. Por otro lado el 40.64% afirma que es Buena y 9.36% de los clientes indican

que es Excelente.
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4,2 Contrastacion de hipétesis
4.2.1 Hipdtesis estadisticas

Hipotesis General: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

Ha: Existe una relacion significativa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer

semestre del afio 2017.

Tabla 16
Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente- Tabla de Contingencia

Satisfaccion del Cliente (agrupado)

POCO MUY
INSATIS SATISFE SATISFE SATISFE
FECHO CHO CHO CHO Total
Calidad BAJO Recuento 38 4 0 0 42
de % del total ~ 11,1% 1,2% 0,0% 0,0%  12,3%
SEervicio REGULAR  Recuento 2 70 50 0 122
g’;gr“pad % del total ~ 0,6% 20,5% 14,6% 00%  357%
BUENO Recuento 0 49 73 15 137
% del total  0,0% 14,3% 21,3% 44%  40,1%
EXCELENTE Recuento 0 3 7 31 41
% del total  0,0% 0,9% 2,0% 9,1%  12,0%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total  11,7% 36,8% 38,0% 13,5%  100,0%
Nota Base de datos de la investigacion.

Interpretacion: En la tabla 16 se puede mostrar los resultados cruzados de las
apreciaciones que hicieron los 342 clientes que pertenecen a nuestra investigacion sobre su
punto de vista respecto a la calidad de servicio y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Piura.
Al respecto se observa que de 137 clientes el 21.3% manifiestan que la Calidad de Servicio

es Buena, al mismo tiempo precisan que se encuentran satisfechos.
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Tabla 17
Correlacion Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Calidad de Satisfaccion
Servicio  del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Calidad deCoeficiente de correlacién 1,000 ,663**
Rho de Servicio Sig. (bilateral) | 000
Spearman (agrupado)
342 342
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,663** 1,000
del Cliente .. .
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
342 342

Nota. Base de datos de la investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: En la tabla 17 se muestra los resultados alcanzados en el andlisis
estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre las variables Calidad de Servicio
y Satisfacciéon del Cliente; da como resultado que existe una correlacion (Rho=0,663,
Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacion que existe entre Calidad de
Servicio y Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia

Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una correlacion positiva moderada.
Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es < 0.05

Aceptar Ha si el valor p es < 0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna; la Calidad de Servicio se relaciona significativamente en la Satisfaccion
del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer

semestre del afio 2017.
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Hipotesis especifica 1

Dimensién Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente

Hol: No existe una relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion
del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

Hal: Existe una relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

Tabla 18
Dimensidn Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente (agrupado)

POCO MUY
INSATISF SATISFE SATISF SATISFE
ECHO CHO ECHO CHO  Total
Elementos BAJO Recuento 21 4 6 1 32
Tangibles % del total ~ 6,1% 1,2% 1,8% 0,3% 9,4%
(agrupado) LECGIAR Recuento 19 48 32 4 103
% del total  5,6% 14,0% 9,4% 1,2%  30,1%
BUENO Recuento 0 71 41 16 128
% del total  0,0% 20,8%  12,0% 47%  37,4%
EXCELEN Recuento 0 3 51 25 79
TE % del total  0,0% 0,9% 14,9% 73%  231%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total ~ 11,7% 36,8% 38,0% 13,5%  100,0%
Nota. Base de datos de la investigacion.

Interpretacion: En la tabla 18 se puede afirmar que los Elementos Tangibles es Bueno
con el 37.4% y que la Satisfaccion del Cliente se encuentra Satisfecho con 38%.El objetivo
general de la investigacidn fue precisar la relacion entre la dimension Elementos Tangibles
y la Satisfaccion del Cliente -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.
Mediante los resultados obtenidos podemos indicar que cuando la dimension Elementos
Tangibles es Excelente el cliente es muy satisfecho con un 7.3%.En cambio cuando la
dimensién Elementos Tangibles es Bueno, la Satisfaccion del cliente es Satisfecho en un
12%.
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Tabla 19
Correlacion Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente

Elementos Satisfaccion
Tangibles del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Rho deElementos Coeficiente de correlacion 1,000 ,545**
Spearman  Tangibles . .
(agrupado) Sig. (bilateral) : ,000
N 342 342
Satisfaccion Coeficiente de correlacién ,545** 1,000
del  Cliente ;.\ milateral) 000
(agrupado)
342 342

Nota. Base de datos de la investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: Por otro lado en la tabla 19 se muestra los resultados alcanzados en el
andlisis estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre la dimensién Elementos
Tangibles y la Satisfaccion del Cliente; da como resultado que existe una correlacion
(Rho=0,545, Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacién que existe entre la
dimension Elementos Tangibles y la Satisfaccidn del cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una

correlacion positiva moderada.
Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es < 0.05
Aceptar Ha si el valor p es < 0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; Existe una relacion significativa entre la dimensién Elementos Tangibles
y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia

Abancay, en el primer semestre del afio 2017.
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Hipotesis especifica 2

Dimensién Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente

Ho2: No existe una relacion significativa entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Ha2: Existe una relacion significativa entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

Tabla 20
Dimension Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente (agrupado)

POCO MUY
INSATIS SATISFEC SATISF SATISFE
FECHO HO ECHO CHO  Total
Fiabilidad BAJO Recuento 28 7 51 0 86
(agrupado) % del total 8,2% 2,0%  14,9% 0,0% 25,1%
REGULAR  Recuento 12 1 10 0 23
% del total 3,5% 0,3% 2,9% 0,0% 6,7%
BUENO Recuento 0 118 66 17 201
% del total 0,0% 345%  19,3% 5,0% 58,8%
EXCELENTE Recuento 0 0 3 29 32
% del total 0,0% 0,0% 0,9% 85%  9,4%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total 11,7% 36,8%  38,0% 13,5% 100,0%
Nota. Base de datos de la investigacion

Interpretacion: En la tabla 20 se puede afirmar que la dimensién Fiabilidad es Bueno con

el 58.8% y que la Satisfaccion del Cliente se encuentra Satisfecho con 38%.

No obstante, el objetivo especifico de la investigacion fue comprobar la relacion entre la
dimension Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente -Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017. Mediante los resultados obtenidos podemos indicar que cuando la dimension
Fiabilidad es Excelente el cliente es muy satisfecho con un 8.5%. En cambio cuando la

dimensién Fiabilidad es Bueno, la Satisfaccion del cliente es Satisfecho en un 19.3%.
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Tabla 21
Correlacion Dimension Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion
Fiabilidad del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Rho deFiabilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 ,338**
Spearman (agrupado)  gjg (pilateral) . 000
N 342 342
Satisfacciéon Coeficiente de correlacion ,338** 1,000
del Cliente _. .
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 342 342

Nota. Base de datos de la Investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: En la tabla 21 se muestra los resultados alcanzados en el analisis
estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre la dimension Fiabilidad y la
Satisfaccion del Cliente; da como resultado que existe una correlacion (Rho=0,338,
Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacion que existe entre la dimension
Fiabilidad y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-

Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una correlacion positiva baja.
Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es < 0.05

Aceptar Ha si el valor pes <0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna; existe una relacion significativa entre la dimension Fiabilidad y la
Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay,

en el primer semestre del afio 2017.
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Hipotesis especifica 3

Dimensién Seguridad y Satisfaccion del Cliente

Ho3: No existe una relacion significativa entre la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

Ha3: Existe una relacion significativa entre la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

Tabla 22
Dimension Seguridad y satisfaccion del cliente
Satisfaccion del Cliente (agrupado)

POCO MUY
INSATIS SATISF SATISF SATISFEC
FECHO ECHO ECHO HO Total

Seguridad BAJO Recuento 12 3 3 0 18
(agrupado) %deltotal  35%  09% 09%  00%  53%
REGULAR Recuento 28 61 57 10 156
% del total 8,2% 178% 16,7% 2,9% 45,6%
BUENO Recuento 0 62 59 16 137
% del total 0,0% 181% 17,3% 4,7% 40,1%
EXCELENTE Recuento 0 0 11 20 31
% del total 0,0% 0,0% 3,2% 5,8% 9,1%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total 11,7%  36,8%  38,0% 13,5%  100,0%
Nota Base de datos de la investigacion

Interpretacion: En la tabla 22 se puede afirmar que la dimension Seguridad es Bueno con
el 40.1% y que la Satisfaccion del Cliente se encuentra Satisfecho con 38%. No obstante,
el objetivo especifico de la investigacion fue establecer la relacion entre la dimension
Seguridad y la Satisfaccion del Cliente -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017. Mediante los resultados obtenidos podemos indicar que cuando la dimension
Seguridad es Excelente el cliente es muy satisfecho con un 5.8%. En cambio cuando la

dimension Seguridad es Bueno, la Satisfaccién del cliente es Satisfecho en un 17.3%.
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Tabla 23
Correlacion Dimension Seguridad y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion
Seguridad  del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 A31**
Spearman (agrupado) Sig. (bilateral) : ,000
N 342 342
Satisfaccion Coeficiente de correlacion A31** 1,000
del  Cliente i (pilateral) 000 .
(agrupado) 342 342

Nota. Base de datos de la investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: En la tabla 23 se muestra los resultados alcanzados en el analisis
estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre la dimension Seguridad y la
Satisfaccion del Cliente; da como resultado que existe una correlacion (Rho=0,431,
Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacion que existe entre la dimensién
Seguridad y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-
Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una correlacion positiva

moderada.

Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es < 0.05
Aceptar Ha si el valor p es <0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna; existe una relacién significativa entre la dimension Seguridad y la
Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay,

en el primer semestre del afio 2017.
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Hipotesis especifica 4

Dimensién Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Cliente

Ho4: No existe una relacion significativa entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion
del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

Ha4: Existe una relacion significativa entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer

semestre del afio 2017.

Tabla 24
Dimensién Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Cliente
Satisfaccion del Cliente (agrupado) Total
POCO MUY

INSATIS SATISFEC SATIS SATIS
FECHO HO FECHO FECHO

Capacidad BAJO Recuento 24 13 3 0 40
de % del total 7,0% 3,8% 09% 0,0% 11,7%
gesrﬂ”ezta REGULAR Recuento 16 75 32 0 123
grupado) %deltotal  47%  21.9%  94%  00%  36,0%
BUENO  Recuento 0 32 72 13 117
% del total 0,0% 9,4% 211% 3,8% 34,2%
EXCELEN Recuento 0 6 23 33 62
TE % del total 0,0% 1,8% 6,7% 96% 181%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total 11,7% 36,8% 38,0% 13,5% 100,0%
Nota Base de datos de la investigacion

Interpretacion: En la tabla 24 se puede afirmar que la dimension Capacidad de Respuesta
es Bueno con el 34.2% y que la Satisfaccion del Cliente se encuentra Satisfecho con 38%.
No obstante, el objetivo especifico de la investigacion fue demostrar la relacion entre la
dimension Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente -Agencia Abancay, en el
primer semestre del afio 2017. Mediante los resultados obtenidos podemos indicar que
cuando la dimensién Capacidad de Respuesta es Excelente el cliente es muy satisfecho con
un 9.6%. En cambio cuando la dimension Capacidad de Respuesta es Bueno, la

Satisfaccion del cliente es Satisfecho en un 21.1%.
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Tabla 25
Correlacion Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad

de Satisfaccion
Respuesta  del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Rho deCapacidad deCoeficiente de correlacion 1,000 ,690**
Spearman Zeg?ﬁ‘;iﬁi) Sig. (bilateral) . 000
N 342 342
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ~ ,690** 1,000
del Cliente gjg. (bilateral) ,000
(8grupaco) 342 342

Nota. Base de datos de la investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Por otro lado en la tabla 25 se muestra los resultados alcanzados en el
analisis estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre la dimension Capacidad
de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente; da como resultado que existe una correlacion
(Rho=0,690 Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacion que existe entre la
dimension Capacidad de Respuesta y la Satisfaccidn del cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una

correlacion positiva moderada.
Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es < 0.05
Aceptar Ha si el valor p es <0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna; existe una relacion significativa entre la dimension Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -

Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.
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Hipotesis especifica 5

Dimensidn empatia y satisfaccion del cliente

Ho5: No existe una relacion significativa entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

Hab: Existe una relacién significativa entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

Tabla 26
Dimension Empatia y Satisfaccion del Cliente-Tabla de Contingencia

Satisfaccion del Cliente (agrupado)

POCO MUY
INSATIS SATISFE SATISF SATISF
FECHO CHO ECHO ECHO Total

Empatia BAJO Recuento 36 6 19 0 61
(agrupado) % del total  10,5% 1,8% 56%  00% 17,8%
REGULAR Recuento 2 57 46 5 110
% del total  0,6% 16,7% 13,5% 15% 32,2%
BUENO Recuento 2 60 58 19 139
% del total  0,6% 17,5% 17,0% 5,6%  40,6%
EXCELENT Recuento 0 3 7 22 32
E % del total  0,0% 0,9% 2,0% 6,4% 9,4%
Total Recuento 40 126 130 46 342

% del total  11,7% 36,8%  38,0% 13,5% 100,0%
Nota. Base de datos de la investigacion

Interpretacion: En la tabla 26 se puede afirmar que la dimension Empatia es Bueno con
el 40.6% y que la Satisfaccion del Cliente se encuentra Satisfecho con 38%. No obstante,
el objetivo especifico de la investigacion fue evidenciar la relaciéon entre la dimensién
Empatia y la Satisfaccion del Cliente -Agencia Abancay, en el primer semestre del afio
2017. Mediante los resultados obtenidos podemos indicar que cuando la dimensién
Empatia es Excelente el cliente es muy satisfecho con un 6.4%. En cambio cuando la

dimension Empatia es Bueno, la Satisfaccion del cliente es Satisfecho en un 17 %.

Tabla 27
Correlacion Dimension Empatia y Satisfaccion del Cliente
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Satisfaccion
Empatia  del Cliente
(agrupado) (agrupado)

Rho deEmpatia (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,460**
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 342 342
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,460** 1,000
Cliente (agrupado) ;. pilateral) 000 |
N 342 342

Nota. Base de datos de la investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: En la tabla 27 se muestra los resultados alcanzados en el anélisis
estadististico, mediante la prueba Rho de Spearman entre la dimension Empatia y la
Satisfaccion del Cliente; da como resultado que existe una correlacion (Rho=0,460,
Sig.(Bilateral)=0.000), la cual nos indica que la relacion que existe entre la dimensién
Empatia y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-
Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, es una correlacion positiva
moderada.

Regla de decision:
Rechazar Ho si el valor p es < 0.05
Aceptar Ha si el valor p es < 0.05

Dado que el valor p es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna; existe una relacion significativa entre la dimensién Empatia y la
Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -Agencia Abancay,

en el primer semestre del afio 2017.
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4.3 Discusion de resultados

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipotesis alterna general que establece

que existe una relacion significativa positiva moderada entre la Calidad de Servicio que ofrece

Caja Piura y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura —

Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, Estos resultados guardan relacion con
lo que sostienen Quispe (2015), Garcia (2011), Lopez (2017), Joaquin (2016) y Ortiz (2011),

quienes sefialan que la variable de calidad de servicio tiene mucho que ver con la satisfaccion

de los usuarios. Estos autores expresan que existe una relacién significativa entre Calidad de

Servicio y Satisfaccion del cliente es decir que a mayor Calidad de Servicio mayor seré la

Satisfaccion del Cliente. Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.

1)

2)

Respecto a los resultados obtenidos para la hipotesis especifica 1; aceptamos la hipotesis
alterna especifica 1 que establece que existe una relacion significativa moderada positiva
entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostienen para Ortiz (2011), Garcia (2011),
Lopez (2017), Joaquin (2016) , quienes sefialan que los Elementos tangibles tienen una
relacion significativa con la Satisfaccion del cliente es decir que a mayor Elementos
tangibles mayor serda la Satisfaccion del cliente.Pero en lo que no concuerda el estudio de
la autora referida Quispe (2015) con el presente, es que ella menciona que entre los
elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente existe una correlacion negativa baja. En
este estudio no se encuentran estos resultados, pero debemos tomar en cuenta que la
investigacion referida es hacia una entidad publica y este estudio es para una entidad

privada.

Respecto a los resultados obtenidos para la hipotesis especifica 2; aceptamos la hipotesis
alterna especifica 2, existe una relacion significativa positiva con tendencia baja entre la
dimensidn fiabilidad y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.
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Estos resultados aciertan con la investigacion de Quispe (2015), Garcia (2011), Lépez
(2017), Ortiz (2012), quienes indican que la Dimension Fiabilidad se relaciona con la
Satisfaccion del Cliente de manera directa y significativa. Ello es acorde con lo que en este

estudio se halla.

Respecto a los resultados obtenidos para la hipétesis especifica 3; aceptamos la hipdtesis
alterna especifica 3, existe una relacion significativa moderada entre la dimension
Seguridad y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-

Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017.

Este hallazgo tiene relacion con la conclusion de Quispe (2015), Garcia (2011), quienes
afirman existe una correlacién positiva moderada significativa entre la Seguridad y la
Satisfaccion del cliente en una entidad Publica. Ello es acorde con lo que en este estudio

se halla.

Respecto a los resultados obtenidos para la hipétesis especifica 4; aceptamos la hipdtesis
alterna especifica 4, existe una relacion significativa moderada entre la dimensién
Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017. Estos resultados
concuerdan con las investigaciones realizadas por Ortiz (2011) Quispe (2015) arrojan como
resultados que la capacidad de respuesta se encuentra en una de las dimensiones mas
importantes tomada por los clientes para influir en su satisfaccion respecto al servicio. Ello

es acorde con lo que en este estudio se halla.

Respecto a los resultados obtenidos para la hipotesis especifica 5; aceptamos la hipotesis
alterna especifica 5: existe una relacion significativa moderada entre la dimension Empatia
y la Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia
Abancay, en el primer semestre del afio. Estos resultados coinciden con la investigacion de
la autora referida Quispe (2015) quien indica que la empatia se relaciona de manera directa
y significativa con la Satisfaccion del Cliente. Ello es acorde con lo que en este estudio se
halla.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En la investigacion realizada, se Ilegd a la conclusion general en que existe correlacion

positiva moderada entre la variable Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio

2017, de acuerdo a la prueba Rho de Spearman entre la variable Calidad de Servicio y la

Satisfaccion del Cliente; la cual da como resultado que existe una correlacion (Rho=0,663,

Sig.(Bilateral)=0.000), el valor es menor que el nivel de significaciéon 0=0,05 por lo que

se rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipdtesis alterna.

1)

2)

3)

Los resultados de la investigacion confirman que existe una relacion significativa entre los
elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, de acuerdo a la prueba Rho
de Spearman entre la dimension Elementos tangibles y la Satisfaccion del Cliente; nos da
como resultado encontrado que existe una correlacion positiva moderada (Rho=0,545,
Sig.(Bilateral)=0.000), el valor es menor que el nivel de significacion a=0,05 por lo
que se rechaza la hipoétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna .

Los resultados de la investigacion confirman que existe relacion significativa entre la
dimension Fiabilidad y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, de acuerdo a la prueba Rho
de Spearman entre la dimension Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente; nos da como
resultado que existe una correlacién positiva baja (Rho=0,338, Sig.(Bilateral)=0.000), el
valor es menor que el nivel de significacion 0=0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis

nula, y se acepta la hipotesis alterna.

Los resultados de la investigacion confirman que existe relacion significativa entre la
dimension Seguridad y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, de acuerdo a la prueba Rho
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de Spearman entre la dimension Seguridad y la Satisfaccion del Cliente; nos da como
resultado una correlacion positiva moderada (Rho=0,431, Sig.(Bilateral)=0.000), el valor
es menor que el nivel de significacion 0=0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis

nula, y se acepta la hipotesis alterna.

4) Los resultados de la investigacion confirman que existe relacion significativa entre la
dimension Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, de acuerdo
a la prueba Rho de Spearman entre la dimension Capacidad de respuesta y la Satisfaccion
del Cliente; la cual nos da como resultado que existe una correlacién positiva moderada
entre (Rho=0,690, Sig.(Bilateral)=0.000), el valor es menor que el nivel de significacién

0=0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis alterna.

5) Los resultados de la investigacion confirman que existe relacion significativa entre la
dimensién Empatia y la Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura-Agencia Abancay, en el primer semestre del afio 2017, de acuerdo a la prueba Rho
de Spearman de la dimensién Empatia y la Satisfaccion del Cliente; la cual da como
resultado que existe una correlacion  positiva moderada  (Rho=0,460,
Sig.(Bilateral)=0.000), por lo que se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipdtesis

alterna.
5.2 Recomendaciones

Al corroborarse que la Calidad de servicio se relaciona significativamente con la Satisfaccion
del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura-Agencia Abancay, se da como
primera recomendacion que se capacite a todo el personal a nivel nacional, sobre la Calidad

de Servicio y la relacion que existe con la satisfaccion del cliente.

1) Respecto a los elementos Tangibles al comprobarse que si se relaciona significativamente
la Satisfaccion del cliente, se recomienda realizar innovaciones respecto a infraestructura,
ademas de implementar equipos tecnoldgicos modernos (computadoras, impresoras,

teléfono), para que el cliente se sienta aln mas satisfecho.
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Se recomienda capacitaciones permanentes a los colaboradores sobre lo que la empresa
ofrece y a la vez se recomienda realizar encuestas telefonicas después del servicio para
saber si se cumplio con lo prometido, ya que estd comprobado que si existe relacion entre

la fiabilidad y la satisfaccion del cliente.

Se evidencia que existe una relacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del cliente;
por lo que se recomienda que se realice implementacion de videos informativos sobre
la seguridad que ofrece la empresa respecto a sus servicios, para que el cliente se sienta

seguro y no dude la proxima en volver la proxima vez que visite la empresa.

Respecto a la Capacidad de respuesta se evidencia que tiene una relacién significativa con
la Satisfaccion; por lo que se recomienda, implementacion de ventanillas adicionales aptas

para atender de forma oportuna al cliente y no hacerlo esperar.

Se evidencia que existe una relacion entre la Empatiay la Satisfaccion del cliente; por
lo que se recomienda adaptar los horarios de atencidn respecto al ritmo de vida del cliente

y realizar capacitaciones pre labor diariamente con el personal sobre atencion al cliente

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



79 de 103

Referencias bibliogréaficas

Fontalvo, H., T., J.,, & Vergara , S. (2010). La Gestion de la Calidad en los Servicios. Eumed-
Universidad de Malaga.

Hernandez , H., Barrios, I., & Martinez, D. (2018). Gestion de la calidad: elemento clave para el
desarrollo de las organizaciones. Colombia.

Nava Carbellido, V. M., & Jiménez Val, A. R. (s.f.). ISO 9000:2000: estrategias para implantar
la norma de calidad para la mejora continua. Limusa.

Alvarado, F., & La Voy, D. (2006). Como fortalecer la reforma Educativa. Academy for
Educational Development.

Alvarez, G. (2012). Satisfaccion de los cliientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de
supermercados gubernamentales. Caracas: Recuperado de
http://bibloteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/ AAS3832.pdf.

Armand, F. (1986). Control total de la calidad de Servicio.
Banco Central de Reserva del peru. (2012). Avances de la inclusion Finaciera en el Peru. 27-28.

Barbarén , G. (2015). La Auditoria Gubernamental y su incidencia en el desarrollo de la gestion
de las entidades. Lima: Repositorio Acadfiemico USMP.

Barbosa, M. (2010). Construccién de un indice de satisfaccion del cliente mediante ecuaciones
estructurales. Caso de estudio: clientes de un banco nacional.

Barker, M. (2003). The Marketing Book. Burlington: BH.

Benavente, S., & Figueroa, T. (2012). Medicion del grado de satisfaccion de los clientes bancarios
de puerto Montt basada en la escala servqual.

Carrasco, S. (2009). Metodologia de la Investigacién Cientifica. Perd: San Marcos.
Carrasco, S. (2013). Gestion de la atencion al cliente/Consumidor. Espafia: Paraninfo.
Charaja, C. F. (2009). EL MAPIC en la Metodologia de Investigacion. Puno: UNA.

Civera, M. (2008). Analisis de la relacion entre Calidad y Satisfaccion en el ambito hospitalario
en funcion del modelo de gestion establecido. Castellon de la plana.

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension. The
Journal of Marketing,, 55.68.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



80 de 103

Dominic, P. D., & Goh, K. N. (2010). The importance of service quality for competitive advantage-
with special reference to industrial product. Madrid: International journal of business
information systems.

Droguett, F. J. (2012). Calidad y Satisfaccion en el Servicio de la Industria Automotriz:Analisis
de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes. Obtenido de
Repostorio.uchile:
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/108111/Droguett%20Jorquera%2C%?20
F..pdf?sequence=3

Duque, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
NNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. Obtenido de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81802505

Escoto, L. (2007). Banca Comercial. UNED.

Feifenbam. (2010). medicion de satisfaccion del cliente. México: Recuperado de
http://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1464/AE_262.pdf?sequence=1.

Femenia, m. O. (2009). La imagen de un destino turistico como herramienta de marketing.
Espafta: Recuperado de http:/ Iwww.eumed.net/librosgratis/
2011c¢/986/Enfoques%20teoricos%20de%20ia%20satisfaccion.htm

Garcia, F. B. (junio de 2013). uamex. Obtenido de uamex.mx:
http://ri.uaemex.mx/bitstream/handle/20.500.11799/21856/Calidad%20en%20el%20Serv
iIci0%20como%20Ventaja%20Competitiva%20para%20las%20MIP.pdf?sequence=1

Garcia, L. C. (2011). Calidad de Servicio y Satisfaccion de los clientes del Banco Ripley S.A.-
Agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo,2011. Trujillo: repostorio.untr.

Gomez, G. H. (2009). Estadistica. Colombia.

Gonzales, O. (31 de 03 de 2016). Gana Mas. Mibanco, Caja Arequipa y Caja Huancayo lideran
ranking de utilidades de microfinancieras, pags. http://revistaganamas.com.pe/mibanco-
caja-arequipa-y-caja-huancayo-lideran-ranking-de-utilidades-de-microfinancieras/.

Gronroos. (1984). Gestion del Markteng y del Servicio.

Hayes, B. (2000). Como medir la satisfaccion del cliente. Desarrollo y utilizacion de
cuestionarios. Ediciones Gestion.

Hernandez de Cruz, V. (2010). La importancia del aseguramiento y control de la calidad en
construccion de obra civil en la obra publica municipal. Espafia.

Hérnandez, R. C. (2014). El servicio al cliente como factor de competitividad y calidad en las
empresas de servicios. México: Recuperado de
http:/www.uv.mx/iiesca!files/2014/09/02CA20 140 i.pdf

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



81 de 103

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. México:
Mc GraW Gill.

Hernandez, S. R. (2007). Metodologia de la investigacion. Espafia: MC GRAW HILL
EDUCATION.

Ibarra, L. (2015). Los Modelos ServPerfy ServQual. EAE.

Inca, M. (2015). Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital
de Pacucha,Andahuaylas 2015. Andahuaylas: repostoriounajma.

Infotep. (2012). Estudio de satisfaccion clientes externos: Empresas y participantes de los centros
tecnoldgicos y centros operativos del sistema (COS),. Republica Dominicana: Recuperado
de http://www.infotep.gov.do/pdf_prog_form/est_sasext.pdf

ISHIKAWA, K. (1986). ¢Que es el control total de la calidad? Modalidad Japonesa. Bogota:
Norma.

Joaquin, V. A. (2016). La Calidad del Servicio y su influencia en la Satisfaccion de los clientes de
la Caja Muniicpal de Ahorros y Creditos de Trujillo S.A., Agencia Real Plaza, Trujillo-
2015. Trujillo: Repostorio.unt.

Jordéan, J. J., & Sicha, O. (2014). Medicion del Nivel de Calidad de Servicio mediante el Modelo
Servqual, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, Trujillo-2014. Trujillo.

Juran, J. M., & Godfrey, B. (1998). Juran”s Quality Handbook. McGrawhill.

Kotler, P. (2006). B2B Brand Management. USA: Springer.

Kotler, P. (2009). Marketing de direccion. México: Pearson Education.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2003). Fundamentos de Marketing. México: Pearson Educacion.
Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. mexico: Editorial Pearson.

Lépez, D. C. (2017). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil. Guayaquil: Repostorio Universidad Catolica de SAntiago de
Guayaquil.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2009). Marketing de servicios. Personal, tecnologia y estrategia.
Mexico: Pearson Educacion.

Millones, P. (2010). Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes en un
supermercados. Piura: Universidad de Piura.

Miranda, F. J., Chamorro, A., & Rubio, S. (2011). Introduccion a la Gestion de la Calidad.
Madrid: Delta.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



82 de 103

Miranda, F. J., Chmorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccién a la Gestion de Calidad. Madrid:
DELTA.

Mitra, D., & Moorman, C. (2012). What is quality? an integrative framework of processes and
states. México: Journal of marketing.

Moliner, V. (2001). La importancia del performance y las expectativas en la formacion de la
satisfaccion del consumidor. Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la
empresa, 155-172.

(2000). Norma ISO 9000.

Ortiz, E. M. (2011). Calidad de servicio y su infuencia en la Satisfaccion del cliente de la Caja
Cusco S.A. en la Ciudad de Abancay. Abancay.

Parazumaran, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality
and its implications for future research. Journal of Marketing.

Parazumaran, A., Zheitaml, V., & Berry, L. (1988). SERVIQUAL: A multiple- item escale for
mearsuring consumer perception of service quality. Journal of Retailing.

Peralta, J. (2006). Rol de las expectativas en el juicio de satisfaccion y calidad percibida del
servicio. . Revista de Filosofia Y Psicologia, 195-214.

Quispe, Y. (2015). Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015. Andahuaylas:
repostoriounajma.

Reeves, C., & Bednar, D. .. (1994). Defining quality: Alternatives and implications, Academy of
Management Review.

Rodriguez, S., Rodriguez, A., Tejera, M., & Davila, D. (20 de 07 de 2013). Satisfaccion del
consumidor modelos explicativos. Obtenido de asepelt.org:
http://www.asepelt.org/ficheros/File/Anales/2017/Badajoz/comunicaciones/satisfacci%F3
n del consumidor/pdf

Romero, G., & Romero, J. (2006). Satisfaccion de clientes externos de las empresas aseguradoras
en el municipio Maracaibo. Scielo.

Ruiz, M. (2011). Variables cognitivas y psicologia del consumidor: el modelo de confirmacion de
las  expectativas en la actualidad. Obtenido de  Retrieved from:
www.uv.es/seoane/boletin/previos/N103-4.pdf

Sadoval, P. F. (mayo de 2002). biblioteca2.ucab.edu.ve. Recuperado el 8 de octubre de 2013, de
biblioteca2.ucab.edu.ve:
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&u
act=8&ved=0CDQQFjAB&url=http%3A%2F%2Fbiblioteca2.ucab.edu.ve%2Fanexos%?2

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



83 de 103

Fbiblioteca%2Fmarc%2Ftexto%2FAAS3832.pdf&ei=GeKEU4X3Jejm8QHe7YHoAg&u
sg=AFQJCNFDGRx_UKvQZpKFWpflhCc66H-5WQ&bv

Sénchez, J. R. (2011). Las Organizaciones Empresariales y el Hombre. Madrid: Vision Libros.

Sanguesa Sanchez, M., Mateo Duefias, R., & llzarbe Izquierdo, L. (2006). Teoria y Practica de la
Calidad. Marid: Paraninfo.

Sangliesa, M., Mateo , R., & llzarbe, L. (2006). Teoria y practica de la calidad. Madrid: Thomson.
Schiffman, L., & Lazar Kanuk, L. (2005). Comportamiento del consumidor . Pearson.

Simon, V. (2005). Desarrollo de un procedimiento para la medicién de la satisfaccion del cliente
en una industria auxiliar del sector carrocero de autocares y autobuses. Espafa:
Universidad de Sevilla.

Soldrzano Barrera, G., & Aceves Lopez, J. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente
para el funcionamiento de las empresas. EI Buzon de pacioli, 12.

Superintendecia de Banca y Seguros. (2011).

Tapia, G. (2010). satisfaccion del cliente del nivel de la calidad del servicio de las entidades
Bancarias Estatales. Peru: Recuperado de
http://www.monografias.com/trabajo93/satisfaccion-cliente-nivel-calidad-del-
servicio/satisfaccion-cliente-nivel-calidad-del-servicio.shtml

Tashakkori, T. y., Creswell, Mertens, & Williams, U. y. (2005). METHODOLOGY OF
SCIENTIFIC RESEARCH.

Tassano, H. (11 de 04 de 2015). Descubre a las empresas premiadas por su atencion al cliente.
Obtenido de EI Comercio: http://elcomercio.pe/economia/peru/descubre-empresas-

Thompson, 1. (2009). Dedinicion del cliente. Madrid: Naturart.

Thompson, I. (15 de 07 de 2017). Promonegocios.net. Obtenido de promonegocios.net:
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

Valdunciel Bustos, L., Florez Romero, M., & Davila, J. (2007). Analisis de la Calidad de Servicio
que prestan las Entidades Bancarias y su epercusion en la satisfaccion del cliente y la
lealtad hacia la Entidad. Revista Asturiana de Economia, 85.

Whiteley, N. (2003). Reyner Banham: Historian of the Immediate Future. States America.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



84 de 103

ANEXOS

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



MICALLA GASTIDAS

ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Titulo: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura - Agencia Abancay en el primer Semestre del afio 2017”

85 de 103

PROBLEMA DE OBJETIVO DE HIPOTESIS DE VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION
General General General Elementos tangibles Instalacion fisica
Apariencia del personal | Tipo y nivel de investigacion
¢Cual es la relacién que existe entre la Determinar la relacion que existe | La Calidad de Servicio se relaciona Accesibilidad Tipo aplicada y nivel de estudio
Calidad de Servicio en la Satisfaccion entre la Calidad de servicio y la | Significativamente con la Satisfaccion del Profesionalidad Descriptivo — Correlacional.
de los clientes de la Caja Municipal de Satisfaccion del cliente de la Caja | cliente de la Caja Municipal de Ahorro y | v/ariable 1 e Puntualidad
Ahorro y Crédito Piura - Agencia | Municipal de Ahorro y Crédito Piura | Cédito Piura-Agencia Abancay, en el Fiabilidad Honestidad Método v disefio de
Abancay, en el primer semestre del Sociedad Anénima Cerrada, en el | Primer semestre del afio 2017. Calidad de . Confianza 10do y diser
afio 2017? primer semestre del afio 2017. - Capacidad de respuesta Cortesfa ) investigacion
servicio Habilidad Método deductivo de enfoque
Comunicacion cuantitativo. Disefio No
Seguridad Agilidad Experimental tipo transversal
Disposicion
Atencion L
Necesidades i PobIaC|0r_1
Empatia Comprensién 3089 clientes Agencia Abancay
Muestra
Especificos: Especificos: Especificos: o Es muestra probabilistica, tipo
Opiniones de otrtas | muestra aleatoria simple. Total
a. ¢Como se relaciona los Elementos | a.Precisar la relacién que existe entre | a.Existe una relacion significativa entre E::\s/;)cr;zs fespectoa muestra 342 clientes.
Ta_ngibles con Ia_Satisfaqc_ién del Ios_ Ele_n)entos t‘_amgibles y !a Ios_ Elgmentos Tangibles y !a Deseos de los clientes
Cliente de Ia,C_aja l\_/Iun|C|paI Qe Satls_fa_cmon del Cliente qe_la C_aja Saus_fa_ccmn del Cliente /de_ Ia_CaJa Expectativas Experiencias en los Técnicas e instrumentos de
Ahorro y Crédito Piura-Agencia Municipal de Ahorro y Crédito Piura Municipal de Ahorro y Crédito Piura - servicios anteriores recoleccién de datos
Abancay, en el primer semestre del - Agencia Abancay, en el primer Agencia Abancay, en el primer semestre X .
afio 2017? semestre del afio 2017. del afio 2017. Encuesta. por med_lo F’e'
b. ¢De qué forma se relaciona la | b.Describir la relacion que existe entre | b.Existe una relacion significativa entre la instrumento el “cuestionario”
Fiabilidad con la Satisfaccion del la Fiabilidad y la Satisfaccion del Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente . con tipo de preguntas cerradas,
Variable 2 se utiliza escala de Likert.

Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura- Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 20177

c. ¢De qué modo se relaciona la
Seguridad con la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura - Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 20177

d. ¢(Cémo se relaciona la Capacidad
con Respuesta con la Satisfaccion
del Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura- Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 20177

e. ;De qué modo se relaciona la
Empatia con la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura - Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 20177

Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura - Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

c. Determinar la relacion que existe
entre la Seguridad y la Satisfaccion
del Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura - Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

d. Evidenciar la relacion que existe entre
la Capacidad de Respuesta y la
Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura
- Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

e. Describir la relacion que existe entre
la Empatia y la Satisfaccion del
Cliente de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura- Agencia
Abancay, en el primer semestre del
afio 2017.

de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura -Agencia Abancay, en el
primer semestre del afio 2017.

c. Existe una relacion significativa entre la
Seguridad y la Satisfaccion del Cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura -Agencia Abancay, en el
primer semestre del afio 2017.

d. Existe una relacion significativa entre la
Capacidad de Respuesta y la
Satisfaccion del Cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura -
Agencia Abancay, en el primer semestre
del afio 2017.

e. Existe una relacion significativa entre la
Empatia y Satisfaccion del Cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura -Agencia Abancay, en el primer
semestre del afio 2017.

Satisfaccion
del cliente

Rendimiento Percibido

Valor del Servicio
recibido

Interaccion
Colaborador-Cliente
Recomendacion del
servicio a otras
personas

Método de andlisis de datos
Estadistica descriptiva con el
apoyo del programa SPSS 22.
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ANEXO 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura - Agencia Abancay en el primer Semestre del afio 2017”

Estimado Cliente, tenga Usted un cordial saludo, nos gustaria que nos brindara unos
minutos de su tiempo para responder al presente cuestionario. La prueba es anénima
y confidencial.

El presente cuestionario tiene por objetivo de Determinar el grado de relacion entre
la Calidad de Servicio y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorroy
Crédito Piura - Agencia Abancay en el primer Semestre del afio 2017

DATOS GENERALES:

1. Género:

Femenino ()
Masculino ()

2. Edad:
a) 18 a 25
b) 26 a 33
c)34a4l
d) 42 a 49
e) 50 a mas

3. Usted con qué frecuencia visita al establecimiento de Caja Piura en la ciudad

de Abancay:

a) Una vez al afio
b) 1 a 2 veces al mes

c) Més de 3 veces al mes
INSTRUCCIONES:
Lea Usted con atencion y conteste a las preguntas marcando con un aspa (“x”) en una sola
alternativa
De las siguientes opciones enumera del 1 al 5, siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante.
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Totalmente en En Desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
INC | 11213415

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1 | ¢Las instalaciones de Caja Piura son apropiadas para realizar sus consultas V|
operaciones?

P ¢Los Trabajadores de Caja Piura estan correctamente uniformados e identificados
(Fotocheck)?

3 | ¢Los equipos tecnolégicos (computadoras, impresoras, teléfono) de Caja Piura son
de apariencia moderna?

DIMENSION 2: FIABILIDAD 1| 2§ 3] 4] 5
1 | ¢El colaborador que lo atendié le transmite confianza?

b | ¢Cuando Caja Piura promete entregar en cierto tiempo algin tramite (crédito o
Ahorro), lo cumple?

6 | ¢Considera que el Colaborador demuestra conocimiento sobre sobre los productos yj
servicios que ofrece Caja Piura?
DIMENSION 3: SEGURIDAD 1] 2] 3] 4] 5
7 | ¢Considera que las instalaciones de Caja Piura son seguras para que realice sus
operaciones o consultas?

B | ¢Considera que la informacién que brinda a Caja Piura sobre de sus créditos o ahorros|
es Confidencial?

O | ¢El colaborador se esmera en no cometer errores al momento de realizar sus
operaciones o documentaciones?

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1| 2§ 3] 4] 5
10| ¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo?

11| ¢Considera que los Colaboradores escuchan atentamente sus consultas, quejas,
sugerencias y reclamos?

12 | ¢Considera que el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido fue el adecuado?

DIMENSION 5: EMPATIA 1] 2] 3| 4| 5

13| ¢Considera que los horarios de atencién de Caja Piura son convenientes para todos
sus clientes?

14| ¢Considera que los colaboradores de Caja Piura ofrecen una atencion personalizada?|

15| ¢Considera que el colaborador entendié sus consultas y le explic6 de manera|
comprensible?

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



88 de 103

De las siguientes opciones enumera del 1 al 5, siendo 5 el méas importante y 1 el menos importante.

Totalmente en | En Desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne I 112131415
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS

16 |¢,Considera que las opiniones de otras personas influyeron para que visite a Caja Piura?

17 |¢,Considera que los productos y servicios que le ofrece Caja Piura.¢, estuvieron acorde a
sus necesidades?.

18 |¢De acuerdo a sus experiencias pasadas en diferentes entidades financieras ¢se€
encuentra satisfecho con el servicio que le ofrecié Caja Piura?
19 |¢ Usted a observado mejoras en el servicio de Caja Piura a diferencia de sus experiencias|
pasadas?

DIMENSION 2: RENDIMIENTO PERCIBIDO 11 21 3] 4| 5

20 |¢,Considera que el servicio prestado superd sus expectativas?

21 |¢ Considera que los colaboradores de Caja Piura estan capacitados en las labores que|
realizan?
22 |¢ Los colaboradores de Caja Piura le brindaron un servicio calido?

23 |¢ Usted recomendaria a Caja Piura a otras personas?
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ANEXO 3: Estadisticas de Reclamos en Caja Piura ler trimestre -2016

£ CAJA PIURA

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Desde el 1° de Enero hasta el 31 de Marzo del 2016

RECLANDS ABSLFELTOS
AFAVOR A FAVDR

FRODULCTO O S3ERVICIO MOTIYD DE RECLAMO
DE LA DEL

EMPRESS  USUARID
Problemnas relacicnados con |os caperas automaticos k1 134
Froblemas relacionacos con |05 capEros automaticos de gbras empresas q 2H
Ciperacianes no reconoodasiconsumas disp. retiros cargos y Abonos) 15 z

Entrega billetes falsos 14 1
Trarsacciones na procesadas | mal realeadas | 10
Inasdecuada atenckan al usuano 10 2
Criroe

Cuentas Aharro

[ramsacoiones no procesadas | mal realizadas 1 5
Problemas relcionados con |os capenos automatcos H 11
Problemas re@cionados con |os Capenos automabcos de obras empresas 1 -
Tarjeta de déhita Inadecuada o insuficiente informiddin sobre oper, productos y ssricios 5 i}
Cperaciones no reconoodasiconsumas,disp. retiros carges y Abonos) . 2z
Inasdecuada atenckan al usuaro 4 1]
Insdecuada atencian al usuania 5 1]
Créditos & Peguédd y  |Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 2 i}
Microermpresa Crtroes i 3
Inzdecuada o insuficiente infarmiddin sobre oper, productas ¥ sricios a 0
Trarsaccones no procesadas § mal realcadas 1 z

Cuentas a Plazo o B .
Ortros 3 1

TOTAL 11

Cobros indebsdos de intereses, comisiones, gastos y tribabos
Inzdecuada o insuficiente informoddn sobre oper, productos ¥ =rdcios
Fallas en &l sisterma informaticn que dificultan aperacicnes ¥ sricios

Cuenias CTS

=2 58 = =
P P = P

Problemas relcionados con |os capenos automatcos
Insdecuada atenckan al usuarko

Criditos de Consumo

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS EN EL TRIMESTRE
TIEMPO PROMEDIO DiAS DE ABSOLUCIGON
TOTAL NUMERD DE OPERACIONES EN EL TRIMESTRE 5,581,507
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ANEXO 4: Estadisticas de Reclamos en Caja Piura ler trimestre -2017

£ CAJAPIURA

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
DESDE EL 1° DE ENERO HASTA EL 31 DE MARZO DE 2017
RECLAMOS ABSUELTOS

PRODUCTO O SERVICIO MOTIVO DE RECLAMO

EMPRESA | USUARID

Problemas relacionados con los cajeros sutomaticnd &7 205
Transaccioned nd procedadad [ mal realizadad 5 L E]
Problemas relacionades con los cajeros automaticos de olras empredas L] 24
CUENTAS AHORRO Operationes no reconocidas(consumos, disp. retiros cargos y Abonos) 7 i
Entrega billetes falsod 10 0
Otros 9 14
TOTAL iil
Cobros indebidos de inetreses, comisiones, gastos y ributos B 1
Reporte indebida a la Central de Riesgos 2 1
CREDNTO DE CONSUMO  (Transacciones no procesadas [ mal realizadas 2 1
Otros 1 2
TOTAL 16
Reporte indebido a ks Cantral de Riesgns 2 o
CREDITOS A PEQUENAS Y I}l'sl.un1u:midal:| por notificacionas dirig!'tlas A tereeras perionas 2 0
MICROEMPRESAS Transacciones no procedadas | mal realizadas 0 2
ptros 1 ]
Transacciones no procesadas [ mal realizadas
TARIETAS DEBITO Otrod

Insdecuada atendidn al uSuanio

ATENCION AL PUBLICO  |Insdecuada o insuficiente informacion sobré operacionas productos y serviciod

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS EN EL TRIMESTRE
TIEMPO PROMEDIO DIAS DE ABSOLUCION
TOTAL NUMERD DE OPERACIDONES EN EL TRIMESTRE 5,027 552
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ANEXO 5: Base de datos de encuestas realizadas V1y V2

Vi V2
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ANEXO 6 Evidencia Fotogréfica
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ISNTALACIONES DE CAJA PIURA

PERSONAL DE CAJA PIURA AGENCIA
ABANCAY

AREA DE OPERACIONES CAJA
PIURA

o
rd
=

A — &
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ADMINISTRADOR -AG, ABANCAY Y SUB JEFA DE CREDITOS-AG-ABANCAY

CLIENTA Y CLIENTA
I - £ Pl
=N : ms I
20 W raacicouin
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3 tompOad, solcHa 1y credan
2 Prura rpido y sin tano papeico
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ANEXO 7 Validacion de Instrumento

S ITVIVERSIDAD NADTONA L MICALLA BASTUDAS DE APTRINAC
FACULTAD DE ADMINIETRA CTON ‘ ay
FSCUT LA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINIETRACION 2

VALIDACTON DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CTENTIFICA

1. INFORMACTON GEVERAL
1.1 DEL (LOS) EXPERTOS

Apelidet vy Nembres .

u. muumn oummvcanon

Proy de 1 K CALIDAD DE SERWIAD ysm:smcaon DEL
CLIENTE DE A CAIA Hurasxkpﬂz. DE AHORRO Szz_zro PIURA —
REEAMCIA RBANCRY/ SENESTRE prlL fs o 20”7
Rmﬂd&““eu Q\JI\LOS .............. e

bo( é)dft - uuﬂMﬂR

13 FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO T T
> (‘o:flgj_sgl_e_glg-onf iabilidad Alfa de Cronbac
Lo INDICADORES CRITERIOS Deficienic | Regulor Bueno | Muy Bueno cel s
= (0-20%) (21-40%) | (41-60%) | (6]- 4_)____ 81-100%!
1 CLARIDAD Formulacion con @Q u/
- e Jenguaje apropiado $ * °
2 OBIETIVIDAD Sec cxpresa cn % c’ 4
conductas observables BE. et
3 ACTUALIDAD Acorde al avance de la f 26 %
3 5 ciencia y lecnologia -
4 ORGANIZACION Muestra una %0 y
= organizacion légica / | 2
3 SUTICIENCIA Alcanza Jos aspeclos <,
- en cantidad y calidad 8(’ /a
[3 IRTENCIONALIIZAD | Apropisdo para o
vilorar aspeclos de las =3 b/
L estralegias 1
v CONSISTENCIA Suslenta aspectos g L y
tedricos cientificos (3
Entre dimensiones, 2
indicadores e jndices g6 x/b
Responde al propcmlo 2
| del prohlema RE /o ]
Instrumento -adecuado S
) oportuno gc A <
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UNIVIRSIDAD NACTONAL AHCALEA BASTIDAS DE APEIINIAC
FACULTAD DEADMINISTRACION
FSCURLA FROFESIONAL DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIEN FTFICA

L INFORMACION GENERAL
L1, DEL (LOS) EXPERTOS

Apellidos y Nombres:.... (47 .74.;.5{«{.,. //(/J/’”’/’/C](’/’//((A/ﬂ emeracr N

12. DEL AUTOR DE INVESTIGACION
Proyecto de Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA-AGENCIA ABANCAY, EN EL PRIMER SEMESTRE DEL
ARO 2017 l

Instrumento: g
('ucslionariom Formato de Entrevistal ) Oos( ) .ooveerireieiereesionmeininens B T A A TE 4 Yy T AN [
1.3. FACTORES I)E_!_A_LIDA('I(')N DE INSTRUMENTO -
N Coefliciente de confiabilidad Alfa de Cronbach l \
N° INDICADORES CRITERIOS [ Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno_| Excelente |
= - v (21-40%) | (41-60%) | (61-80%) (81-100%)
! CLARIDAD Formulacion con 54 \
| = N — lenguaje apropiado -
2 OBJETIVIDAD Se expresa en "(
Lo I B | conductas observables - A
3 ACTUALIDAD Acorde al avance de la
= | ciencia y tecnologia - Y
4 ORGANIZACION | Muestra una
. organizacion logica TN — X
5 SUFICIENCIA | Alcanza los aspectos [ %
en cantidad y calidad . N
6 INTENCIONALIDAD | Apropiado para valorar
‘ [ aspectos de las ﬂ \/
estralegias | S | |—
[ 7 [T CONSISTENCIA Sustenta aspectos .)/
tedricos cientificos l } | \ |
S | CONERENCIA Entre dimensiones, , \
L indicadores ¢ indices | ‘ I /X
9 METODOLOGIA | Responde al propdsito | ~ \ \
- del problema | l | Sl
10 "OPORTUNIDAD Instrumento adecuado >< t j
| yoportuno__ | :
7l I— 1 1 1 \ x

II. OPINION DE EXPERTO ‘ v » ) o .. .
Vistos el instrumento disefiado en relacion con las variables, dimensiones, indicadores e indices y en cumplimiento

25° v 35° ejecucion dentro de los marcos de metodologia de investigacion cieentifica del Reglamento

con los Art. ! ¢
UNAMBA, el presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de

General de Grados y Titulos
levantamiento de informacion:

(X) Se valida
( ) Nose valida

Abancay, /‘dt(f“%/ Z.. del 20[§.
Firma y sello del experto:
DNI:
Telefono: TS TENUANAG
llahua
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L1 DEL (LOS) EXPERTOS B
Apellidos y Nombros:...%.ﬁ..m.““.’..’.?..ﬂ ,/a/'a;m/zéa’qulq, ! |
12, DEL AUTOR DE INVESTIGACION y -
Proyecto de Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA ‘
rF.JJ(I)“zCWAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA-AGENCIA ABANCAY, EN EL PRIMER SEMESTRE DEL |
017 ‘
Responsablefs: ../ 4’/”/””/0—5’/7”2{5 )
Instrumento:
Cuestionario() Formato de Entrevistal ) OOS( ) ocoovvemursoismassasnamninisinrnrsansatsssmimims st iiinssssss
1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
N° INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20%) | (21-40%) | (41-60%) | (61-80%) | (81-100%) |
! CLARIDAD Formulacion con D(
lenguaje apropiado
2 OBJETIVIDAD Se  expresa  en A/
conductas observables
3 ACTUALIDAD Acorde al avance de la ,Y
ciencia y tecnologia
4 ORGANIZACION Muestra una
organizacion logica ¥'
3 SUFICIENCIA Alcanza los aspectos J
en cantidad y calidad )(
6 INTENCIONALIDAD | Apropiado para valorar
aspeclos de las Y
il estrategias =
7 CONSISTENCIA Sustenta aspectos X \
et . teoricos cientificos ik
8 COHERENCIA Entre dimensiones, ’)/ \ J
) indicadores e indices L
9 METODOLOGIA Responde al proposito \ \ J
_ _del problema Y
10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado X
| y oportuno
TOTAL | | | | |

DNI:

con los Art.
General de Grados y Titulos
levantamiento de informacion:

Firma y sello del experto:

Telefono:

1. OPINION DE EXPERTO
Vistos el instrumento disefiado en relacion con

Se valida
( ) No se valida

las variables, dimensiones, indicadores e indices y en cumplimiento
25° y 357 ejecucitn dentro de los marcos de metodologia de investigacion cieentifica del Reglamento
UNAMBA, ¢l presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de

Abancay, W de..nr® . ae120/8

)

p /
(eeionat Micasys nasgy //
de ApurimaG (_// A
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ANEXO 8 Constancia de Procesamiento de Datos

CONSTANCIA DE PROCESAMIENTO DE DATOS SPSS

Conste por el presente documento, dejo constancia de haber revisado y corregido la parte
estadistica del informe final de la tesis “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA -AGENCIA
ABANCAY, EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2017, ¢laborado por la bachiller en
Ciencias Administrativas: Neli Avalos Arias, para optar el titulo profesional de Lic, En
Administracién de Empresas en la Universidad Nacional Micacla Bastidas de Apurimac

UNAMBA.

Se expide dicha constancia a solicitud de Ja interesada para fines pertinentes,
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ANEXO 9 Resolucién Decanal

¥ v — N  LNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAE
FACULTAD DE ADMINISTRACICN
DECANATO

RESOLUCION DECANAL N° 109-2019-D-FA-UNAMBA

Abancay, 08 de mayo de 2019

VISTOS:

El expediente con registro N° 650-Adm., referido a la recomposicion de Jurados de la Bachiller Neli Avalos Arias, contenido en la
solicitud S/N de fecha 09 de abril de 2019, y demas documentos;

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica del Perd, en el cuarto parrafo del articulo 18°, establece que “cada universidad es auténoma en su
régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econdmico. Las universidades se rigen por sus propios estatutos en el
marco de la constitucion y de las leyes;

Que, la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac es una institucion de educacion universitaria con pers oneria juridica de
derecho piblico interno, creada por Ley N° 27348, que tiene como mision formar profesionales competitivos para el desarrollo
sostenible de la sociedad regional y nacional;

Que, la Universidad Publica Peruana para organizarse, ejerce sus funciones y atribuciones dentro del marco de la autonomia
universitaria, la misma que se destaca en la nueva Ley Universitaria N° 30220 Art. 8° que sefiala; “El estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion,
=% la presente ley y demas normativa aplicable”. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes (...) 8.2 De gobierno, implica la
potestad autodeterminativa para estructurar, organizar y conducir la institucion universitaria, con atencion a su naturaleza,
#+ caracteristicas y necesidades; asi mismo el Art. 70° sefala: que son atribuciones del Decano 70.3 “Dirigir académicamente la
Facultad, a través de los Directores de los Departamentos Académicos, de las Escuelas Profesionales y Unidades de
Posgrado;

Que, mediante Resolucion N° 020-2017-SUNEDU-02-15-02 de fecha 26 de septiembre de 2017, declara procedente el registro de
los datos del sefior Mauro Huayapa Huaynacho como Decano de la Facultad de Administracion de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, en fa base de datos del Registro de Datos de Autoridades Universitarias, Instituciones y Escuelas de Educacion
superior de la SUNEDU;

Que, segin la Resolucion Decanal N°123-2017-DI-FA-UNAMBA de fecha 24 de julio de 2017, se designa jurados de
evaluacion del proyecto de tesis intitulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura Sociedad Anonima Cerrada-Agencia Abancay 2017", presentado por la bachilier Neli Avalos Arias, de la escuela
.. profesional de Administracion, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion; conformado segun se detalla:

", Dra. Marina Vilca Céceres- Presidente, Dr. Victor Carmelino Vargas Godoy- Primer Miembro, Mg. Silvia Soledad Lopez
Ibéfiez — Segundo Miembro, Dr. Freddy Vega Loayza- Accesitario y Lic. Adm. José Carlos Vilca Narvaez- Asesor;

" Que, mediante el acta de sorteo de recomposicion de jurado para revision de informe final de tesis de fecha 24 abril de 2019,
el Decano de la Facultad de Administracion, remite la propuesta de recomposicion de los miembros del proyecto de tesis
intitulado: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura Sociedad Andnima
Cerrada-Agencia Abancay 2017, presentado por la Bachiller Neli Avalos Arias; en observancia al Articulo 166° del estatuto
de la UNAMBA; quedando conformada de la siguiente manera: Dr. Freddy Vega Loayza- Presidente, Dr. Mauricio Raul
Escalante Cérdenas- Primer Miembro, Dra. Silvia Soledad Lopez Ibafiez— Segundo Miembro, Mg. Julian Oré Leiva-
Accesitario y Mg. José Carlos Vilca Narvaez- Asesor;

Que, en atencion a las consideraciones expuestas y en uso de las facultades conferidas por la Ley Universitaria N° 30220, Ley N°
27348 de Creacion de la Universidad, el Estatuto de la UNAMBA, Ley del Procedimiento Administrativo General N° 27444, al Decano
de la Facultad de Administracion;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DEJAR SIN EFECTO la segunda Disposicion de la Resolucion Decanal N°123-2017-DI-FA-UNAMBA
de fecha 24 de julio del 2017, de la designacion de jurados del proyecto de tesis intitulado: “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura Sociedad Andnima Cerrada-Agencia Abancay
20177;

ARTICULO SEGUNDO.- APROBAR la recomposicion del Jurado Evaluador para revision y/o evaluacion del informe final de
Tesis intitulado: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura Sociedad
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FACULTAD DE ADMINISTRAC!GN
DECANATO

RESOLUCION DECANAL N° 109-2019-D-FA-UNAMBA

Abancay, 08 de mayo de 2019

Anonima Cerrada-Agencia Abancay 2017”, presentado por la Bachiller Neli Avalos Arias, de la Escuela Académico
Profesional de Administracion, para optar el Titulo Profesional correspondiente; en observancia al Articulo 166° del estatuto
de la UNAMBA, quedando conformada de la siguiente manera:

o Dr. Freddy Vega Loayza : Presidente

o Dr. Mauricio Raul Escalante Cardenas : Primer miembro.

o Dra. Silvia Soledad Lopez Ibariez : Segundo miembro.
o Mg. Julian Oré Leiva : Accesitario

e Mg. José Carlos Vilca Narvaez : Asesor

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a los Jurados Evaluadores designados en los articulos precedentes de la presente
resolucion, evalte el informe final de Tesis en su forma y fondo, como lo establece el Reglamento de Grados y Titulos; asi
como el acta de evaluacion respectiva aprobado o desaprobado del informe final de tesis.

S

i REIDAD MACKINAL
Dk APLERIMAL
o .?thbu.mmf TRACKS

4

Distribucion:
D.EAP. Adm.
J. Evaluador
Asesores
Interesados
Archivo

ARTICULO CUARTO.- DISTRIBUIR la presente, a las areas académicas respectivas, a los Jurados Evaluadores, asi como a
la interesada, para su conocimiento y demas fines.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

uE AUNIITISU AUV BIEVd Id SUNCILUU UE PIofogd pdid id SUSLENIECIon e IoNme 1inal ge 1esls, con opinion ravoranie ae
(05) meses mas en atencion al Art. 65° del reglamento general de grados y titulos;
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LINIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAL
FACULTAD DE ADMINISTRACION

CONSEJO DE FACULTAD

RESOLUCION N°034-2019-CFA-FA-UNAMBA

Abancay, 13 de Junio de 201
Que, mediante actade sesion ordinaria de Consejo de Facultad de fecha 10 de junio del 2019, se acuerda por
unanimidad aprobarpor (05) meses la ampliacion yloprérroga para la sustentacion de informe final de tesis,
intitulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura — Agencia
Abancay, En el Primer Semestre del Afio 2017", de la bachiller Neli Avalos Arias;

Que, por las consideraciones expuestas y en uso de las facultades conferidas por la Ley Universitaria N° 30220, Ley N°
27348 de creacion de la universidad, estatuto de la UNAMBA, Ley del Procedimiento Administrativo General N° 27444,
el Consejo de Facultad de Administracion;

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBARpor (05) meses la ampliacion y/o prorroga para la sustentacion de informe final de tesis,
intitulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura -
Agencia Abancay, En el Primer Semestre del Afio 2017, de la bachiller Neli Avalos Arias;

SEGUNDO.-DISTRIBUIR la presente a la Escuela Académico Profesional de Administracion, y a los interesados.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Distribucion:
D. EAPA
Interesado
Archivo
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