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RESUMEN
El estudio de investigacion intitulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en
las Instituciones Financieras en la Ciudad de Cerro de Pasco, 2019”, se realizo con el
objetivo de contribuir a la mejora del servicio de las entidades financieras en la ciudad
de Cerro de Pasco. El sistema financiero en la ciudad de Cerro de Pasco esta conformado
por un conjunto de instituciones financieras debidamente autorizadas por la
Superintendencia de Banca y Seguro, encargadas de la circulacion del flujo monetario,
siendo la tarea primordial de canalizar dinero de los ahorristas y quienes desean hacer
inversiones productivas, de esta manera desarrollando la economia en el area de

influencia.

De acuerdo a la investigacion realizada podemos resumir de acuerdo a la informacion
estadistica de 381 personas encuestadas, el 34.4% estan satisfechos con el precio que
paga por el servicio en la financiera, el 55.6% estan satisfechos con los empleados que
demuestran confianza y honestidad en el servicio, el 39.9% estan satisfechos con los
servicios de transaccion financiero, el 50.4% mencionan que pueden recomendar a otra
persona la entidad financiera, el 28.6% esta satisfecho por el desempefio de los
empleados en la entidad financiera respecto a ventanilla y plataforma, el 44.9% estan
satisfechos con el servicio automatico de la entidad financiera, el 50.4% estan satisfechos
por el préstamo bancario en todas sus formas, el 56.7% estan satisfechos por el servicio

en linea en la pagina web.

Por otro lado, referente a la verificacion estadistica de la prueba de hipotesis general
concluimos en lo siguiente: Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si

existe relacion entre las variables de estudio, la calidad de servicios se relaciona



positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2019.

Con respecto a las pruebas de hipotesis especificas concluimos en lo siguiente: a) La
fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019. b) La capacidad de respuesta se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en
la ciudad de Cerro de Pasco, 2019. c¢) La seguridad se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco,
2019. d) La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019. €) Los elementos tangibles
se relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras

en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Palabras Claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Entidades financieras.



ABSTRACT
The research study entitled: "Quality of Service and Customer Satisfaction in Financial
Institutions in the City of Cerro de Pasco, 2019, was carried out with the aim of
contributing to the improvement of the service of financial institutions in the city of Cerro
from Pasco. The financial system in the city of Cerro de Pasco is made up of a set of
financial institutions duly authorized by the Superintendency of Banking and Insurance,
in charge of the circulation of the monetary flow, being the primary task of channeling
money from savers and those who wish to make productive investments, in this way

developing the economy in the area of influence.

According to the research carried out, we can summarize according to the statistical
information of 381 people surveyed, 34.4% are satisfied with the price they pay for the
service in the finance company, 55.6% are satisfied with the employees who demonstrate
trust and honesty in the service, 39.9% are satisfied with the financial transaction
services, 50.4% mention that they can recommend the financial institution to another
person, 28.6% are satisfied with the performance of the employees in the financial
institution regarding the window and platform, 44.9% are satisfied with the automatic
service of the financial institution, 50.4% are satisfied with the bank loan in all its forms,

56.7% are satisfied with the online service on the website.

On the other hand, regarding the statistical verification of the general hypothesis test, we
conclude as follows: There is sufficient statistical evidence to affirm that, if there is a
relationship between the study variables, the quality of services is positively related to

customer satisfaction in financial institutions in the city of Cerro de Pasco, 2019.

Regarding the specific hypothesis tests, we conclude as follows: a) Reliability is

positively related to customer satisfaction in financial institutions in the city of Cerro de



VI

Pasco, 2019. b) Responsiveness is positively related to Customer satisfaction in financial
institutions in the city of Cerro de Pasco, 2019. c¢) Security is positively related to
customer satisfaction in financial institutions in the city of Cerro de Pasco, 2019. d)
Empathy is positively related with customer satisfaction in financial institutions in the
city of Cerro de Pasco, 2019. e) Tangible elements are positively related to customer

satisfaction in financial institutions in the city of Cerro de Pasco, 2019.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Financial entities
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INTRODUCCION
Tenemos el gusto de presentar la tesis titulado: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en las Instituciones Financieras en la Ciudad de Cerro de Pasco, 20197, estudio
que se desarrollo con la estructura metodologia de la investigacion cientifica, el mismo
que se inicid con EIl problema de investigacion, Marco Tedrico, Metodologia y Técnicas
de Investigacion y los Resultados y Discusion, como las Conclusiones y
Recomendaciones, teniendo como soporte tedrico a la fuente bibliografica por diferentes
autores, de donde sacamos las bases teoricas, el mismo que amplio el anélisis de la

problemaética del estudio.

En el Capitulo I: Consideramos el problema de investigacion, el mismo que comprende
la identificacion, delimitacidon, formulacion del problema, objetivos, justificacion y
limitaciones de la investigacion donde se hace un estudio de la calidad de servicio, la
fiabilidad que brinda las entidades financieras, la capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes, la transparencia,

expectativas y el grado de satisfaccion.

En el Capitulo 11, consideramos el Marco Teorico, donde se desarrolla los antecedentes
del estudio, las bases teoricas cientificas, la definicion de términos, formulacion de
hipdtesis, identificacion de variables y operacionalizacion de variables referente a las

variables de estudio.

En el Capitulo 111, consideramos la Metodologia y Técnicas de Investigacion, el tipo,
nivel, método, disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnicas de recoleccion,
procesamiento, tratamiento estadistico, seleccion y validacion de instrumentos y la

orientacion ética.
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En el Capitulo 1V, consideramos los Resultados y discusion, anélisis e interpretacion de
resultados obtenidos, descripcion del trabajo de campo, presentacion de resultados
obtenidos y contraste de hipdtesis donde se aplicd el estadistico Rho de Spearman para

ver la relacion de variables.

Finalmente, la investigacion culmind en las conclusiones y recomendaciones, las mismas
que fueron obtenidas como resultado de la contrastacion de hipotesis, donde Ilegamos a
la conclusion general que Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si
existe relacion entre las variables de estudio, la calidad de servicios se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2019.



INDICE

DEDICATORIA

RECONOCIMIENTO

RESUMEN

ABSTRACT

INTRODUCCION

INDICE

1. CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Identificacion y Planteamiento del problema

1.2. Delimitacidn de la investigacion

1.3. Formulacion del problema

1.3.1.Problema general

1.3.2.Problemas especificos

1.4. Formulacién de objetivos

1.4.1.0bjetivo general

1.4.2.0bjetivos especificos

1.5.  Justificacion de la investigacion

1.6. Limitaciones de la investigacion

2. CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio




2.2.

2.3.

2.4.

2.5.
2.6.
CAPITULO Ill METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.

3.9.

Bases tedricas

2.2.1.Estrategias Principales para lograr un servicio de calidad

Definicion de términos

Formulacion de hipotesis

2.4.1.Hipotesis general

2.4.2 Hipdtesis especifica

Identificacién de variables

Definicion operacional de variables e indicadores

Tipo de investigacion

Meétodos de investigacion

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Tratamiento estadistico

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Orientacion ética

CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1.

4.2.

Descripcion del Trabajo de Campo

Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados

11

14

21

22

22

22

22

23

27

27

27

27

28

30

30

31

31

31

33

33

33



4.3.  Prueba de Hipotesis

Xl

92

4.4, Discusiones de Resultados

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

106



Xl

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Ha usted le es Gtil el servicio fiNanCIeIO.........ooeeceeeeeeeee e 34

Tabla 2 Le conviene ir al banco para realizar depositos y/o préstamos de dinero ........ 35

Tabla 3 Le conviene a usted recibir un dinero prestado para realizar sus inversiones.. 37

Tabla 4 Usted tiene respuesta directa a una peticion solicitada de un servicio de préstamo

BN I DANCO ... s 38
Tabla 5 El servicio que le brinda el banco es a su medida y requerimiento.................. 40
Tabla 6 El banco le brinda informacion uniforme y exacta de sus cuentas................... 41

Tabla 7 Los empleados del banco les brindan informacion precisa y exacta a todas sus

(030 41U 1L &= TR 42

Tabla 8 Los empleados del banco le prestan sus Servicios Sin erroreS.........c.ccecveeeneens 43

Tabla 9 Las peticiones continuas que usted le hizo al banco les fueron atendidas ....... 45

Tabla 10 Los empleados del banco tienen disponibilidad para la atencién

PEISONANIZATA ........cviieieiece ettt sre e are e 46
Tabla 11 Como esta usted con las horas de servicio que le brinda el banco................. 47
Tabla 12 El servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno ...................... 49

Tabla 13 El tiempo de espera y la respuesta en el banco para un servicio es lo

10 L= T U= To (o OO OPRTOPROTRRPR 50
Tabla 14 Las llamadas por un servicio en linea telefonica son atendidas..................... 51

Tabla 15 Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando usted le solicita



X1

Tabla 16 Usted confia en la profesionalidad de los empleados que atienden en el

Tabla 17 Los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo momento .... 55
Tabla 18 Usted esta seguro por el servicio que brindan los empleados en el banco.....57
Tabla 19 Usted tiene mucha credibilidad en los empleados del banco ......................... 58

Tabla 20 El personal del banco es accesible a todas las consultas financieras que usted

LOS NACE ..ottt e e e —————— e e e aa—— 59

Tabla 21 La comunicacion de los empleados del banco en todos los servicios son los

NAS AUECUAOS ... ettt ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e ee e e eeeeeeeeeeennereeaeeeeans 61

Tabla 22 Usted como usuario del banco es comprensivo en todas las orientaciones y

servicios que le brinda el DaNCO...........cccooveiiiii i 62

Tabla 23 La infraestructura y el equipamiento del banco es apropiado para el servicio

LA LT3 =] (USSR 63
Tabla 24 El banco brinda las comodidades en el punto de servicio financiero............. 64
Tabla 25 El banco tiene buenas précticas y condiciones respecto al medio ambiente.. 66
Tabla 26 El banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura ............cccoceevrvenenn 67
Tabla 27 El banco cuenta con sefializacion de evacuacion y seguridad en el trabajo ... 68

Tabla 28 El banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un servicio de calidad



XV

Tabla 31 La entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos para mejorar la

CAITA. ...ttt 73
Tabla 32 La entidad financiera cumple con la solicitud de sus préstamos.................... 74
Tabla 33 Los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio ................ 75
Tabla 34 La calidad de servicio de una transaccion es el esperado............cccceovvernenne. 77
Tabla 35 Recomendaria a otras personas a la entidad financiera.............c.ccccovevviienen, 78

Tabla 36 Cémo se siente esta usted con el desempefio de los empleados de la entidad

financiera en ventanillay plataforma ..............cccooveiiii i 79

Tabla 37 Cémo se siente usted. con el servicio de tarjeta de crédito y débito con el banco

Tabla 38 Como se siente usted con el servicio de cajero automatico de la entidad

FINANCIO A e 82

Tabla 39 Como se siente usted con el préstamo bancario, leasing y otras formas de

Créditos Con 1a entidad FINANCIEIA ........eoe e et e e e e e e eeeeeans 83

Tabla 40 Cémo se siente usted con la tasa de interés de ahorro y crédito que le pone el

Tabla 42 Como se siente usted con el tipo de cambio de compra y venta de dolares en la

LS g LU0 b (o I 1A T T o= ¢ AT 87

Tabla 43 Como se siente usted con el servicio en linea en la pagina web en la entidad

FINANCIC A . 89



XV

Tabla 44 Como se siente usted con los reportes y cobranzas de mora por la entidad

LA LT =] - USSR 90
Tabla 45 Usted que tan satisfecho esta con la entidad financiera donde frecuenta....... 91

Tabla 46 Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)*SATISFACCION DEL

CLIENTE (AQIUPAGA) -....cveivieieeiieieie sttt bbbttt sbe e 93
Tabla 47 COrTeIaCIONES ... .o 94

Tabla 48 Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Fiabilidad

(AN 00T o - ) USRS 96
TADIA 49 COITRIACIONES ...t e e e e e e eeas 96

Tabla 50 Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Capacidad de

ReSpUESta (AGIUPATA) .......ecviiveeieiie ettt et ste e e e s steere st e sbeebesnaesraenneens 98
Tabla 51 COrrelaCioNeS........coveieiieieie ettt esreeeeeneennees 99

Tabla 52 Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Seguridad

(AGIUPAAA) ...ttt bbbt 100
Tabla 53 COrTeIACIONES ... 101

Tabla 54 Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Empatia

(AGIUPAAA) ...ttt bbbttt 102
Tabla 55 COrTelaCiONES ... 103

Tabla 56 Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Elementos

Tangibles (AQrupada) ........oovieiieiieeiie et e 104

Tabla 57 COrTelaCiONES ......cooeeeeeeeeeeeeee e 105



XVI

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Ha usted le es Util el servicio finanCiero ..........cccccecvvvevvecesciese e 35
Figura 2 Le conviene ir al banco para realizar depdsitos y/o préstamos de dinero....... 36
Figura 3 Le conviene a usted recibir un dinero prestado para realizar sus inversiones 37

Figura 4 Usted tiene respuesta directa a una peticion solicitada de un servicio de

Préstamo €N €l DANCO .......c.oiiiiiii e 39
Figura 5 El servicio que le brinda el banco es a su medida y requerimiento................. 40
Figura 6 El banco le brinda informacion uniforme y exacta de sus cuentas................. 41

Figura 7 Los empleados del banco les brindan informacién precisa y exacta a todas sus

(030 1T 1 L& E TR 43

Figura 8 Los empleados del banco le prestan sus Servicios Sin errores ..............cc....... 44

Figura 9 Las peticiones continuas que usted le hizo al banco les fueron atendidas......45

Figura 10 Los empleados del banco tienen disponibilidad para la atencion personalizada

........................................................................................................................................ 47
Figura 11 Como esta usted con las horas de servicio que le brinda el banco ............... 47
Figura 12 El servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno..................... 49

Figura 13 El tiempo de espera y la respuesta en el banco para un servicio es lo adecuado


file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224576
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224577
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224578
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224579
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224579
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224580
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224581
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224582
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224582
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224583
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224584
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224585
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224585
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224586
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224587
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224588
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224588
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224589

XVII

Figura 15 Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando usted le

Y0 1163 | ¢- VRO PR 53

Figura 16 Usted confia en la profesionalidad de los empleados que atienden en el banco

Figura 17 Los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo momento... 56

Figura 18 Usted esta seguro por el servicio que brindan los empleados en el banco ...57

Figura 19 Usted tiene mucha credibilidad en los empleados del banco........................ 58

Figura 20 El personal del banco es accesible a todas las consultas financieras que usted

Figura 21 La comunicacion de los empleados del banco en todos los servicios son los

NAS AUECUAOS ...ttt ettt e e e e oo ettt e e e e e e e e et eeeeeeeee e e ereeaeeeaans 61

Figura 22 Usted como usuario del banco es comprensivo en todas las orientaciones y

servicios que le brinda el DANCO...........ccv i 62

Figura 23 La infraestructura y el equipamiento del banco es apropiado para el servicio

LA LT3 =] (USSR 64
Figura 24 El banco brinda las comodidades en el punto de servicio financiero ........... 65
Figura 25 EIl banco tiene buenas practicas y condiciones respecto al medio ambiente 66
Figura 26 EIl banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura................ccccoveueenne. 67
Figura 27 El banco cuenta con sefializacion de evacuacion y seguridad en el trabajo .69

Figura 28 El banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un servicio de calidad


file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224590
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224590
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224591
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224591
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224592
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224593
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224594
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224595
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224595
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224596
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224596
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224597
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224597
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224598
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224598
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224599
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224600
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224601
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224602
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224603
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224603

XVIII

Figura 29 EIl banco utiliza materiales adecuados en el ServiCio...........cccecvevvveceervenenne 71

Figura 30 Considera que el precio que paga por el Servicio s justo .........c.ccccveverennee. 72

Figura 31 La entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos para mejorar la

(072 [ o - o S USSR RTOPRPRTRRRRS 73
Figura 32 La entidad financiera cumple con la solicitud de sus préstamos .................. 75
Figura 33 Los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio............... 76
Figura 34 La calidad de servicio de una transaccion es el esperado ............c.ccccvvveneenne. 77
Figura 35 Recomendaria a otras personas a la entidad financiera ..............cccccccevennne. 78

Figura 36 Como se siente esta usted con el desempefio de los empleados de la entidad

financiera en ventanilla y plataforma ... 80

Figura 37 Como se siente usted. con el servicio de tarjeta de crédito y débito con el banco

Figura 38 Como se siente usted con el servicio de cajero automatico de la entidad

FINANCIO A e 83

Figura 39 Como se siente usted con el préstamo bancario, leasing y otras formas de

Créditos CoN 12 eNtIAad FINANCIEIA ... ...ttt e e e e e e e e nnan 84

Figura 40 Coémo se siente usted con la tasa de interés de ahorro y crédito que le pone el

Figura 41 Como se siente usted con los cobros de comisiones en el banco.................. 86

Figura 42 Como se siente usted con el tipo de cambio de compra y venta de dolares en

18 ENEIAAA FINANCIEIA .ot e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeereeeenenens 88


file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224604
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224605
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224606
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224606
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224607
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224608
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224609
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224610
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224611
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224611
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224612
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224612
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224613
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224613
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224614
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224614
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224615
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224615
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224616
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224617
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224617

XIX

Figura 43 Como se siente usted con el servicio en linea en la pagina web en la entidad

L TAT 10T (] ¢ WO PRRRR 89

Figura 44 Como se siente usted con los reportes y cobranzas de mora por la entidad

FINAN IO A e 91

Figura 45 Usted que tan satisfecho esta con la entidad financiera donde frecuenta ..... 92


file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224618
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224618
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224619
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224619
file:///C:/Users/Ordenador/Downloads/APA%207ma%20edición%20tutorial%20(editando).docx%23_Toc71224620

CAPITULOI

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Identificacion y Planteamiento del problema

Actualmente todas las entidades financieras buscan un plan de mejora para atender
a los usuarios, la calidad de los servicios bancarios contemplan estrategias de
excelencia en los servicios, el sistema de gestion de calidad en este sector se ve
pronunciada en referencia a la aplicacion cercano del 1SO 9001, la mayor parte de
las entidades financieras buscan informacion a través de encuestas referidas a los
servicios y productos que ellos brindan, las normas exigen en el mercado respecto a
los cliente satisfaccidn total, esto es un elemento critico para conocer la opinion de
los usuarios y empleados, los mismos que vienen hacer en la entidad financiera

cliente interno y externo.

Por otro lado las entidades dependen del cliente, por tanto deben satisfacer sus

necesidades econdmicas y financieras extendiendo sus expectativas; debe tener un



buen liderazgo que direccione la excelencia en todos los servicios, la participacion
de todos los empleados en todos los niveles también deben contribuir a lograr estos
objetivos; el enfoque basado en procesos dinamiza la eficiencia y eficacia de la
organizacion, el plan de mejora continua debe ser el objetivo permanente en la
entidad, la informacién actualizada para tomar buenas decisiones y de esta manera
tener relaciones mutuas beneficiosas con los clientes y crear valor en beneficio de la

comunidad.

Actualmente no esta funcionando de esta manera, hay mayor porcentaje de quejas
en el libro de reclamaciones casi en todas las entidades financieras en esta ciudad de
Cerro de Pasco, referente a la mala atencion indebida, limitaciones en revision de
movimientos son limitados y tienen un cobro, las cobranzas de comisiones, las
modificaciones de contratos celebrados, las fallas de los cajeros automaticos y a
veces no funcionan, descuentos injustificados, poca informacion respecto a la
vinculacién bancaria, limitada fuente de informacién, reportes centrales de riesgos,
seguros indebidos forzados, suplantacion del titular del crédito, reportes de mora,
honorarios de cobranza coactiva, consignacion errénea, bloqueos, altas tasas de
interés, altas tasas de moras, demoras en la otorgacion de préstamos leasing, entro

otros problemas que vienen dandose en las entidades financieras de Cerro de Pasco.

Por otro lado, las cifras nos revelan que entre noviembre y diciembre del 2019 se
recibieron 675 quejas, el 10.56% mas que el afio anterior, el 16% de entidades
financieras hicieron malos procesos de financiamiento, el 11% hicieron mal
transacciones respecto a seguros diversos, el 5% equivocaciones para los fondos de
pensiones y el 2.5% fallas en la entidad financiera respecto a cajeros automaticos.

Lo que nos quiere decir que los servicios no estan siendo de calidad y no hay



1.2.

satisfaccion positiva en los usuarios, ya que ellos se acercan a la entidad para radicar
las inconformidades luego de muchos problemas con los bancos o entidades
financieras; pero el principal motivo por el cual los usuarios del sistema financiero
decidieron interponer sus quejas es porque sintieron que la atencion a ellos era
indebida e ineficiente; el otro motivo que llevoé a las personas a quejarse fue por la
revision y/o liquidacion, es decir cuando los usuarios no estan de acuerdo con como
se les viene cobrando una deuda que tienen con una entidad, asi que solicitan una
revision de lo que han pagado y lo que deben, incluso la Superintendencia de Banca
y Seguros interviene para recalcular el monto del crédito y lo que se debe por él. Esta
problemética nos lleva a realizar el presente estudio para comprobar cuél es la

situacion actual de las entidades financieras en la ciudad de Cerro de Pasco.
Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion nos llevo a estudiar las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de

Pasco.

Espacial, El estudio se desarroll6 en la ciudad de Cerro de Pasco en las instituciones
financieras Banco de Crédito del Perd, Banco Continental, Interbank, Banco de la

Nacion y Scotiabank.
Temporal, El periodo para estudiar fue: 2019.

Universo, Se tomd en cuenta para la investigacion la poblacion de usuarios de las
instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, para analizar las variables

de estudio, para ello se realiz6 un trabajo de campo con las técnicas e instrumento



para recopilar la informacion y luego se procesd los datos, hasta obtener los

resultados para luego llegar a las conclusiones y recomendaciones del estudio.

Contenido, Los aspectos que se estudid y explico son las variables Calidad de

Servicios y Satisfaccion del Cliente en las instituciones financieras.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢Como se relaciona la calidad de servicios y satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?
1.3.2. Problemas especificos

¢Como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?

¢ Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente

en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?

¢Como se relaciona la seguridad con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?

¢Como se relaciona la empatia con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?

¢ Como se relaciona los elementos tangibles con la satisfaccion del cliente en

las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019?



1.4. Formulacidn de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad de servicios y satisfaccion del cliente en

las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Analizar la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Determinar la relacion de la seguridad con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Interpretar la relacién de la empatia con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019

Determinar la relacion de los elementos tangibles con la satisfaccion del cliente

en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
1.5. Justificacion de la investigacion

Teorica, el estudio se realizd con el objetivo de contribuir al conocimiento en
general, el mismo que ayudara a explicar el grado de satisfaccion de los usuarios de
las financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, el estudio servira para hacer planes
de mejora por estas instituciones en favor de los clientes y para nuevas
investigaciones a partir de ella y los resultados ser incorporados en las ciencias

economicas Yy financieras.



1.6.

Préctica, el estudio se realiz6 porque existia necesidad de mejorar la satisfaccion
del cliente usuario, mejorar los procesos bancarios, transparencia de informacion

econdmica y reducir las quejas ante estas instituciones financieras.

Metodologica, La presente investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, se realizd con el apoyo del método cientifico, situaciones que han sido
investigadas por la ciencia, sin embargo, nosotros también proponemos los
resultados, el mismo que servira para otros trabajos de investigacion similares para

proponer casos diferentes en la actividad econdmica - financiera.
Limitaciones de la investigacion

Presente estudio tuvo limitaciones, entre ellas de recoleccion de informacion para
las variables de estudio, ya que el celo profesional del sector financiero no es de
conocimiento puablico, por otro lado, la base de datos de las instituciones bancarias
es de dificil acceso; otra limitante es el aspecto econdmico fue otra limitante en el

estudio.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

(Maguifia, 2018), En la investigacion presentada llego a las siguientes conclusiones:
1. Se determind que no se cumplio el objetivo general; es decir, No existe relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el BBVA Continental de Los
Olivos, Lima 2018. 2. Se determin6 que no se cumplio el primer objetivo especifico;
es decir, No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en el BBVA Continental de Los Olivos, Lima 2018. 3. Se determind que se
cumplio que el segundo objetivo especifico; es decir, Existe relacion entre la empatia
y la satisfaccion del cliente en el BBVA Continental de Los Olivos, Lima 2018 . 4.
Se determind que no se cumpli6 el tercer objetivo especifico; es decir, No existe
relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente en el BBVA

Continental de Los Olivos, Lima 2018.



(Liza & Siancas, 2016), en su tesis concluye: 1. Para el caso de la entidad bancaria
investigada, se concluye que se logré determinar que la calidad de servicio impacta
positivamente en la satisfaccion del cliente, en 0.143 para el caso de percepcion de
los clientes y 0.071 para el caso de expectativas, segin el modelo obtenido que posee
un grado explicacion de 91.6%. 2. Se logd analizar la satisfaccion general,
concluyendo que la satisfaccion es baja en todas las agencias, mostrando diferencia
significativa entre lo percibido y lo esperado. Ademas, tres agencias presentan
niveles elevados de insatisfaccion: Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz. 3.
Se logro evaluar a calidad percibida por los clientes de la entidad, teniendo como
resultados 15.44 siendo la calidad esperada (expectativa) 19.68, con lo que se deduce
que existe una brecha (gap) entre lo esperado y lo recibido, por parte del cliente. El
SERVQUAL ha permitido encontrar que existen diferentes niveles de expectativas
entre agencias y lo mismo entre los niveles de percepcién. 4. Se logré medir la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio bancario,
concluyendo que es positiva con un valor de 38.6% para el caso de calidad percibida,
segun el Coeficiente Rho de Spearman. Esto implica que, considerando una escala
de medicion de 1 a 7, mayores niveles de percepcion de calidad de servicio, son

acompafiados por mayores niveles de satisfaccion del cliente.

(Porras & Prieto, 2014), en su tesis concluye lo siguiente: El estudio determind
que existe una relacion positiva y directa entre las variables de calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en un grado de 0.718 (coeficiente de correlacion de
Pearson). El alto valor conseguido indica que en gran medida los clientes que
perciben buena calidad de servicio quedaran satisfechos con la entidad. Las
dimensiones mas relevantes de la calidad de servicio dados en el BCP Oficina

Principal Cusco fueron: Seguridad (que se traduce en credibilidad del banco),



Capacidad de Respuesta (a través de la cordialidad brindada por el personal del
banco) y Empatia (el mejor valorado es gama de servicios que ofrece el banco). La
dimension mas relevante de la satisfaccion del cliente dado en el BCP Oficina
Principal Cusco result6 ser Percepciones (con el indicador Confiabilidad). 2. En la
investigacion se demostro que el nivel de calidad de servicio de los clientes en el
Area de Operaciones del Banco de. Crédito del PerG Oficina Principal Cusco, es
buena. Estas se perciben en: La localizacion del banco y la apariencia de su personal.
La reputacion del banco se percibio entre buena y excelente, es por ello que se da la
aceptacion de los clientes. El trato respetuoso y cortes del personal, con el cliente es
aceptable. El banco posee buena credibilidad, con lo que gana confianza de los
clientes. El banco ofrece una amplia gama de servicios. 3. Los clientes consideran
que obtienen niveles altos de satisfaccion. Se concluyo que el nivel de satisfaccion
es aceptable; lo que se refleja en: La confianza que el banco inspira a los clientes. La
preferencia por el BCP Oficina Principal Cusco, frente a otros bancos y oficinas del
mismo banco. 4. Con una propuesta se logra el mejoramiento de la calidad de
servicio, la propuesta se acomoda a las pautas establecidas por el banco para lograr
una experiencia de satisfaccion en el cliente. Se identifican los principales problemas
percibidos por el cliente, a través de las herramientas de mejora continua de la
calidad. La propuesta permite incrementar la calidad de servicio, logrando a su vez

la satisfaccion del cliente.

(Valdiviezo, 2017), en su tesis concluye en lo siguiente: 1. Se aprueba la hipétesis
general que dice que existe una relacion significativa entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente , pues el anélisis estadistico muestra un indice de correlacion
de r=0.692>0.3 con un Sig.=0.000 < 0.05. 2. Se aprueba la hipotesis especifica N° 1

que dice que existe una relacion significativa entre los aspectos tangibles del servicio
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con la satisfaccion del cliente , pue el andlisis estadistico muestra un indice de
correlacion de r=0.503>0.3 con un Sig.=0.0000.3 con un Sig=0.0000.3 con un
Sig.=0.0000.3 con un Sig.=0.0000.3 con un Sig.=0.000<0.001. 3. Se aprueba la
hipotesis especifica N° 2 que dice que existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta del servicio con la satisfaccion del cliente pues el anélisis
estadistico muestra un indice de correlacion r=0,587>0.3 con un Sig=0.0001. 4. Se
aprueba la hipotesis especifica N° 3 que dice que existe una relacion significativa
entre la fiabilidad del servicio con la satisfaccion del cliente , pues el analisis
estadistico muestra un indice de correlacion r=0.588>0.3 con un Sig.=0.0001. 5. Se
aprueba la hipotesis especifica N° 4 que dice existe una relacion significativa entre
seguridad del servicio con la satisfaccion , pues el analisis estadistico muestra un
indice de correlacion de r=0.584>0.3 con un Sig.=0.000<0.001. 6. Se aprueba la
hip6tesis especifica N° 5 que dice que existe una relacién significativa entre la
empatia del personal y la satisfaccion del cliente , pues el andlisis estadistico muestra

un indice de correlacion de r=0.657>0.3 con un Sig.=0.000<0.001.

(Anca, 2015), concluye en su tesis: Se determind estadisticamente que existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la lealtad del consumidor en las
entidades del mercado financiero local. La relacion determinada entre las variables
es directa, indicando que el grado de relacion es buena (rs = 0.618). 2. Las relaciones
determinadas entre variables de estudio principales tienen consistencia, ya que existe
coherencia con teorias descritas en el estudio, asi también coinciden con estudios de
investigacion los cuales fueron tomados en los antecedentes. Lo cual afirma de la
existencia de relacion entre la calidad del servicio y la lealtad del consumidor. 3. El
coeficiente de correlacion determinado en el resultado de la investigacion entre la

dimension tangibilidad de la calidad de servicio y la lealtad del consumidor, presenta
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una relacién directa con un grado que corresponde a una correlacion moderada. (rs
=0,538). 4. Las relaciones entre de las dimensiones intangibles (fiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad), resultaron con mayores coeficientes de correlacion en
comparacion con la tangibilidad. Excepto la dimension empatia (rs = 0.531). Todas
las correlaciones de las dimensiones intangibles resultaron con una relacion directa
con la lealtad, el grado de relacion determinado en cada una de las dimensiones con
la lealtad resultaron ser moderadas: fiabilidad (rs = 0,548), capacidad de respuesta (

rs = 0,568), seguridad (rs = 0,564), y empatia (rs = 0.531).
Bases teoricas
Calidad

(Carro & Gonzales, 2010), la calidad como totalidad de los rasgos y caracteristicas
de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas. La calidad se percibe como un arma
competitiva que comienza en el disefio del proceso. Acompafia al producto durante
su estancia en la casa del cliente. La calidad ha de alcanzar a todos los niveles y
grados de la organizacion. La calidad se produce y ello se consigue mediante la

formacion, la informacion y la participacion de los operarios.
Calidad de Servicio

(Wikipedia, 2017), La calidad en el servicio es una de las organizaciones privadas,
publicas y sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes, tanto internos como externos, esta satisfaccion es importante para que los
clientes continden consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que

recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area y como
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consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en

costosas campafas publicitarias.

(Melara, 2019), La calidad del servicio puede definirse como el resultado de la

evaluacion de cumplimiento que realiza el consumidor.

Es decir, si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto, a sabiendas que
puede verse modificado en nuevas transacciones por las futuras experiencias del

consumidor.

A esto se le conoce como evaluacion actitudinal del servicio. Por ello, la calidad del
servicio la define el cliente, no el director de marketing, los colaboradores u otros
allegados. Es el cliente que decide si el servicio es de calidad o no partiendo de sus

expectativas y el grado de cumplimiento de estas.

Muchas veces nos encontramos con restaurantes que declaran ofrecer calidad en el
servicio o de aquellos prestadores de servicios mas osados que dicen: calidad 100%
garantizada. A priori sugieren un nivel de calidad por lo que el consumidor pagara.
Nada mas alejado de la realidad. Si bien es cierto, mensajes de ese tipo pueden crear
una percepcion de calidad, esta se pone a prueba con la prestacion del servicio, dando

como resultado experiencia satisfactoria o no.

La satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo que ceder o

sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del servicio.

La satisfaccion entonces se vuelve una respuesta emocional del consumidor derivada
de la comparacion de las recompensas (percepcion de la calidad del servicio,
percepcion de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con relacion a las

expectativas.



13

(EcuRed, 2019), La calidad de los servicios, es importante destacar que cuando en
una organizacion se plantea la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que
ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio se considera de calidad cuando

logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas 0 comportamientos
de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacién o el
analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacién
se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones

0 comportamientos.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En
otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad. Su produccidn puede estar vinculada o no con un producto

fisico.

Cliente, es la persona con necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la

razon, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la vision del negocio.

La Calidad de los Servicios consiste en cumplir con las expectativas que tiene el

cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.
Componentes de la Calidad de Servicio

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.
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Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los

consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmo se siente.

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de

cada organizacién y de su gente.
2.2.1. Estrategias Principales para lograr un servicio de calidad

Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. La
informacion se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos

estadisticos y encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacion. La comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para
obtener datos e informacion, conocer los defectos y mejorar servicio. Este

punto se vera ampliamente desarrollado en otra seccién.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados Todas las
organizaciones deben tener medios para conocer la satisfaccion del cliente e
intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos y las capacidades y

posibilidades de la organizacion.

El fin Ultimo es satisfacer al cliente en el maximo grado posible. El cliente

debe sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectia quejas. Ha
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de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente eliminando todo
elemento de insatisfaccion. La organizacion deberd hacer lo posible por
subsanar las caracteristicas negativas del servicio mediante los medios mas

adecuados, que, en determinados casos, estan fijados por ley.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes Asegurar una
aproximacion balanceada satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales

y la sociedad como un todo)

Motivar al personal de la organizacién Si hay motivacion en los miembros
de la organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados e integrarse en la
organizacion. Este compromiso acercard al personal a los objetivos de la

organizacion y por lo tanto la calidad de servicio mejorara.

Promover la iniciativa individual y la creatividad Cuando los miembros de
la organizacion se implican y toman la iniciativa en su tarea se generan y
transmiten nuevas y buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas
mediante el andlisis de los datos y la experiencia. La implicacion, mejora el
flujo de datos por la organizacion. La creatividad puede ser una herramienta

interesante para innovar en calidad de servicio.

Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados Los miembros
de la organizacion debieran actuar por si mismos. Tienen la obligacion de
cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tienen
que ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo que se pueda de su parte

para que la tarea se realice con éxito y se consigan los resultados deseados.
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Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de participar y
contribuir al proceso de mejora continua Los miembros de la organizacion
no debieran estar mentalizados sino sentir la necesidad de participar y
contribuir a la mejora de la calidad. Para ello es conveniente que estén
concienciados y motivados sobre la necesidad de participar en la gestion de la
calidad. De este modo, el proceso de mejora continua se consigue por el propio

dinamismo de la organizacion.

Mejorar la tecnologia de la organizacion. Para conseguir la maxima
satisfaccion en el cliente ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable
pues los beneficios son inmediatos. La maxima calidad se obtiene con la unién

de las mejoras tecnoldgicas y en el funcionamiento de la organizacion.

(Karl, 1992), La calidad del servicio que se presta al cliente es un valor
agregado invisible que puede determinar que aquel vuelva o que nunca mas
pise nuestro negocio. Para que esto Gltimo no suceda, es necesario hacer
esfuerzos especificos, coherentes y continuados. La secuencia de defectos y
los planes para lograr superarlos estan claramente desarrollados en este libro.
No lo entenderan quienes no quieran mejorar su gestion porgue, como dice un

refran popular, no hay peor sordo que el que no quiere escuchar.

La revolucion del servicio es un fendbmeno de cada vez mayor impacto en las
economias modernas. Las empresas tratan de entender coémo desarrollar su
juego para ser efectivas y atraer y retener a sus clientes. Con la competencia
actual y con la revolucion del servicio tan avanzada, podriamos pensar que
todas las empresas consideran de importancia la calidad del servicio como

factor clave. Pero no es asi. En muchos casos la calidad es mediocre.
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Para Karl Albrecht, autor del libro, las empresas pueden ser divididas en 5

categorias, desde el punto de vista de la dedicacion a la calidad de servicio:

Las que salen del servicio: son aquellas que desprecian el contacto con el
cliente y con sus necesidades. Van camino al fracaso. Algunas empresas lo
saben y otras no. Este es el caso tipico en el que un cliente parece ser una

molestia cuando quiere algo méas que cargar nafta rapido e irse.

Obstinada busqueda de la mediocridad: estas firmas probablemente
mantienen su negocio, pero la calidad del servicio no es prioritaria en su
gestion. Aunque parezca absurdo, muchas aerolineas y el Estado se encuentran
en esta situacion. Este seria el caso en el que se despacha y no se vende; donde
los ciclos de servicio y venta son procedimientos administrativos mas que

procesos de negocio.

Lo tienen y dan razén de él: reconocen la importancia de la calidad del servicio,
pero cumplen sélo con los aspectos basicos para mantener su posicionamiento
en el mercado. La calidad de servicios no forma parte de su posicionamiento
estratégico. Muchos bancos, asi como cadenas minoristas y hoteles estan en
esta categoria. En si, es un caso parecido al anterior, donde los ciclos de venta
y servicio son check lists pero no se utilizan con la conviccion de generar mas

0 mejores ventas.

Hacen serios esfuerzos: estas empresas estan haciendo serios esfuerzos para
hacer del servicio un arma competitiva. En estos casos la gerencia de servicios
tiene sentido como una idea motriz organizacional. Aqui se presenta mucha
creatividad para la innovacion, animarse a correr riesgos y reestructuracion de

la imagen ante el cliente. En esta categoria entran las EESS que se juegan a
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ocupar un rol de preponderancia entre las demas. Las que a pesar de no ser las

innovadoras naturales se suben arriba del caballo del cambio y del servicio.
5. El servicio como arte: estas son las empresas que estan instaladas en la

mente del consumidor por su calidad en deleitar al cliente. Tienen
una consagracion obsesiva por la calidad de los servicios que brindan. Son el
ejemplo de EESS que siempre llevan la delantera en aplicaciones de nuevas
tecnologias, implantacion de practicas o procesos modernos en si:  sus
Operadores tienen una forma de ser y pensar que los distingue de los demas.

Pero no por lo que dicen, sino por lo que su equipo hace.

El autor concluye: Un nivel de calidad de servicio comparado con el de sus
competidores que es suficientemente alto ante sus clientes para permitirle
cobrar un precio mas alto por su producto de servicio gana una participacion
en el mercado increiblemente elevada y/o disfruta de un margen de utilidad

superior al de sus competidores.

Después de analizar informacion sobre el descontento de los clientes, el autor los ha

identificado en siete categorias. Son los siete pecados del servicio:

A. Apatia: una demostracion de total desgano por parte del empleado. Aburrido con

su trabajo, le trasmite al cliente una total falta de interés.

B. Desaire: en estos casos no se presta atencion a los problemas o las
necesidades de los clientes. Es habitual tratar de taparle la boca al cliente con algun
reglamento o la falta de competencia en el tratamiento de la dificultad. Ayuda a salir

de la situacion al empleado, pero no resuelve el problema.
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C. Frialdad: Usted se ha puesto muy pesado, retirese podria sintetizar este
comportamiento. Actitudes cargadas de hostilidad, frialdad, impaciencia entre otras

deterioran el vinculo con el cliente.

D. Aire de superioridad: menospreciar la capacidad del cliente puede llevar a una
actitud proteccionista excesiva que lo haga sentir incomodo o insatisfecho. Se los

desmerece y se los trata infantilmente.

E. Robotismo: el trabajador totalmente mecanizado repite sus rutinas sin ningun

tipo de aporte personal que individualice al cliente.

F. Reglamento: colocar los reglamentos de la empresa por encima de las
necesidades del cliente, sin ningdn tipo de discernimiento por parte de los empleados
al brindar el servicio. Estas situaciones impiden utilizar las capacidades de

pensar de los empleados.

G. Evasivas: Lo sentimos, tiene que llamar (ver) a fulano de tal. Nosotros no
hacemos eso aca . Ello implica demorar la resolucién de los problemas del cliente,
dividiendo la organizacion en comportamientos estancos que no favorecen

a la calidad integral del servicio.

(Crosby, 1996), La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que
cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad todas las acciones que resultan de
no hacer bien las cosas a la primera vez. La calidad no sélo no cuesta, sino que es

una auténtica generadora de utilidades.

Cada peso que se deja de gastar en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en lugar

de otras, se convierte en medio peso directamente en las utilidades.



20

En estos dias en que nadie sabe lo que va a suceder mafiana con nuestro negocio , no
quedan muchas formas de incrementar las utilidades. Si usted se concentra en
asegurar la calidad, probablemente podra incrementar sus utilidades en un 5% a un

10% sobre sus ventas. Esto es mucho dinero que no le cuesta.
Satisfaccion del Cliente

(Wikipedia, 2019), La satisfaccion del cliente es un término que se utiliza con
frecuencia en marketing. Es una medida de como los productos y servicios
suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente se define como "el nimero de clientes, o el porcentaje del
total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos, o
sus servicios (indices de calificacidn) superan los niveles de satisfaccion establecida.
La satisfaccion del cliente es un indicador que nos proporciona anticipadamente
informacidn sobre el comportamiento de compra del consumidor y su lealtad. La
satisfaccion del cliente se mide en el nivel individual, pero casi siempre se reporta a
nivel agregado. Puede ser y a menudo es, la medida a lo largo de varias dimensiones.
La satisfaccion del cliente es un concepto ambiguo y abstracto y la manifestacion
real del estado de satisfaccion varia de persona a persona y de producto / servicio a

producto / servicio.

(Kotler, 2003), define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de componer el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas. La lealtad de un cliente nace cuando este se encuentra
satisfecho con los servicios y productos. Por lo que las empresas deben garantizar la
satisfaccion y su deleite. El valor en las empresas significa el obtener un objetivo

alto de relacion con los clientes para lograr la satisfaccion y lealtad como ejemplo
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con la regla #1 el cliente siempre tiene la razon para obtener una relacion emocional
y racional con el producto y que el cliente siga regresando. La rentabilidad consiste
en la asignacion de los ingresos y elementos de costos a cada cliente individual y
segmentos de clientes a partir de sus caracteristicas. Lo que ayuda a las empresas a
determinar vender, a quien vender y a través de que estrategias llegar al cliente. La
satisfaccion del cliente tiene influencia directa en la rentabilidad de la empresa y su
cultura. Satisfacer al cliente puede ser la Gnica via que garantice la supervivencia de

la compafiia a medio y largo plazo.

Definicion de términos

Calidad: la calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o

latentes. (Kotler, P. & Keller, K., 2012, p.131).

Calidad de servicio o del producto: Las caracteristicas de un producto o servicio
que dependen de su habilidad de satisfacer las necesidades expresadas o implicitas

de los consumidores. (Kotler, P., Armstrong, G., 2013, p.201).

Servicios: Collier (1987) indica que el servicio se puede definir como cualquier
actividad primaria o complementaria que no produce directamente un bien fisico; es
decir, la parte sin producto de la operacion entre el comprador (cliente) y el vendedor

(proveedor) . (Citado en Evans & Lindsay, 2008, p.58).

Servicios financieros: Los servicios financieros se refieren a funciones
proporcionadas por organizaciones que se ocupan de la administracion del dinero.

Besley, S.& Brigham, E. (2013, p.2).
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Satisfaccion del cliente: es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfaccion que experimenta
un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque
precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al

momento de adquirirlo.
2.4. Formulacion de hipoétesis
2.4.1. Hipdtesis general

La calidad de servicios se relaciona positivamente con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
2.4.2. Hipotesis especifica

La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccién del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
2.5. Identificacién de variables

V.1



Satisfaccion del Cliente

V.2

Calidad de Servicio
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
V.1
-Fiabilidad Utilidad del servicio financiero

Conveniencia
Valor recibido
Respuesta directa a la peticion efectuada
Servicio a medida

Calidad de

. Informacion suministrada uniforme vy
Servicio

exacta

Precision en las respuestas

Prestar al servicio sin errores

Porcentajes de peticiones atendidas

Cumplimiento de especificaciones
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Defectos, errores o indices de rechazo

Durabilidad

Asistencia al usuario en los problemas

Disponibilidad

-Capacidad de

respuesta

Horas de servicio

Rapidez

Puntualidad

Oportunidad

Tiempos de espera

Tiempos de respuesta

Tiempo de servicio

Tiempo de recogida de llamadas

Entrega dentro de plazos

Disponibilidad de los productos

-Seguridad

Profesionalidad

Cortesia




25

Seguridad

Credibilidad

-Empatia

Accesibilidad

Comunicacion

Comprensién del usuario

-Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones

Comodidad del punto de servicio

Condiciones ambientales

Uso de la tecnologia

Sefalizacién

Oficinas disefadas al efecto

Apariencia fisica de los empleados

Material utilizado

V.2.

Satisfaccion del

Cliente

-Comunicacion

Precio

y

Precio por el servicio

Recomendacién

Comunicacion post venta
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Transparencia

Veracidad

Confianza

Comprensién adecuada y entendible

Expectativas Experiencias
Difusion
Grado de Calidad servicio en la entidad financiera

Satisfaccion
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CAPITULO 111

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva de relacion, el mismo que se analizé y

explicé las variables y dimensiones del estudio.
3.2. Métodos de investigacion

En el estudio utilizamos el método de analitico, inductivo y deductivo en relacién a

las variables de estudio.
3.3. Disefio de investigacion

Corresponde al disefio correlacional donde se toma una muestra M para relacionar

las variables:
M=0.Y (f) 0.X

0.Y

T
~
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M=r
0.X
Donde:
M = Es la
muestra
O =

Observacion
r =Relacion entre las variables
O.Y = Satisfaccion del Cliente
O.X = Calidad de Servicio
3.4. Poblacion y muestra
Poblacién

Esta constituido por 40100 clientes de los bancos en la ciudad de Cerro de Pasco

comprendido los distritos Chaupimarca y Yanacancha.
Muestra

La muestra fue de tipo probabilistica mediante la formula matematica, el mismo que
corresponde a 381 muestras, que se aplicara los instrumentos de encuesta en la

investigacion.

El tamafio de muestra fue calculado a partir de la poblacién con un margen de error
de 5%, la distribucion estandar de 1.96, la tasa de acierto y fracaso sera de 0.5; para

el cual se utilizara la siguiente formula: Probabilistico.
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n= Z’paN

E*(N-1)+Z?pq

Donde:

N = Poblacion

N = Muestra

Z = Distribucion Estandar

E = Margen o probabilidad
de error p = Tasa de acierto
0 éxito

g = Tasa de fracaso o error

Muestra Estratificada de las instituciones financieras

La muestra estratificada se estim6 de acuerdo a la propuesta de Hernandez

Sampiere, 2014, pp. 182, cuya férmula es:

F=n/N
Donde:

F = Factor para calcular la muestra estratificada

Reemplazando valores tendremos:
F =381/40100 = 0.00948914

Seguidamente multiplicamos la poblacién usuarios por el factor (F) y obtenemos
la muestra para cada entidad financiera como podemos observar en el siguiente

cuadro.



Bancos Poblacion de Usuarios | Muestra
Interbank 8500 81
Continental 10300 98
Credito 9950 94
Scotibank 6770 64
Banco de la Nacion 4580* 43
Total 40100 381

*Clientes que solo realizan transaccion de ahorro y crédito no
estan considerados los que solo cobran sus haberes del sector

publico.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.

En la presente investigacion se aplicé el instrumento de recoleccién de datos:

- Encuestas Cuestionarios de tipo escala de Likert para variable cualitativa.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
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El trabajo de investigacion se desarroll6 en la ciudad de Cerro de Pasco en las 05

instituciones financieras ubicados en los distritos de Yanacancha y Chaupimarca,

seguidamente se procedid el tratamiento de la informacidn recopilada ordenando los

datos en el programa Excel, luego se exportara al SPSS 26 para realizar las

estadisticas descriptivas y luego desarrollamos las pruebas de verificacidn o pruebas

de hipotesis cada una con su interpretacion y explicacion de los resultados obtenidos.
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3.7. Tratamiento estadistico

El tratamiento estadistico ha sido primero construir las tablas de frecuencia y sus
gréaficos, la interpretacion, seguidamente se realizé el agrupamiento de las sumas de
cada variable y las dimensiones teniendo en cuenta el baremo y luego se procedid

con la prueba de hipétesis general y luego las especificas.
3.8. Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Para nuestra investigacion se ha escogido el instrumento para variables cualitativas
categoricas la escala de Likert con una escala de 1 a 5, los mismos que han sido
validados con el Alfa de Cronbach en el programa SPSS 26 para evaluar el grado de
fiabilidad, el cual nos da como resultado tanto de andlisis de varianzas y de
correlacion de 0.957 y 0.962 muy cerca de 1 lo cual indica que el instrumento es

muy confiable, asi podemos observar el cuadro siguiente:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
elementos estandarizados elementos
Cronbach
,957 ,962 45

Fuente: Elaboracion Propia, seglin encuestas.

3.9. Orientacion ética

En todo el desarrollo del estudio de la tesis se ha practicado los valores éticos, el que

mas ha resaltado es la honestidad, responsabilidad y transparencia, ya que se ha
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considerado en la investigacion referencias, citas de autores externos, lo cual han

sido considerados de acuerdo al estilo APA como corresponde.



4.1.

4.2.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSIONES

Descripcion del Trabajo de Campo

En primer lugar se validaron las encuestas de escala de Likert con el alfa de
Cronbach, luego fueron aplicadas en la ciudad de Cerro de Pasco a 381 clientes
usuarios de las entidades financieras: Interbank, Continental (BBVA), Banco de
Crédito del Pert (BCP), Scotibank y Banco de la Nacion (BN), en segundo lugar se
ha procesado la informacién recolectada en el programa Excel, donde se ha sumado
las variables y dimensiones para luego ser importado al SPSS 26 para procesar los
resultados, luego se hizo la interpretacion y seguidamente las conclusiones y

recomendaciones.

Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados

A continuacién presentamos de los resultados, primeramente se presenta las tablas
de frecuencias con los graficos respectivos y las interpretaciones seguidamente se

presentan las pruebas de hipdtesis de forma general y luego las especificas, cada una
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de ellas con sus tablas de contingencias y las tablas de resultados con todos los
procedimientos de la prueba estadistica Rho de Spearman y cada uno de ellos con
las conclusiones respectivas; para ello se ha tenido que transformar mediante
sumatorias los baremos para cada una de las variables y las respectivas dimensiones
para posterior a ello realizar las pruebas de verificacion estadistica en el programa
SPSS 26.

Tabla 1

Ha usted le es util el servicio financiero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido Nada de acuerdo 47 12,3 12,3
En desacuerdo 33 8,7 8,7
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 151 39,6 39,6
Totalmente de 102 26,8 26,8

acuerdo

Total 381 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 1
Ha usted le es util el servicio financiero

E Mada de acuerdo
W En desacuerdo
M indiferente
De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 39.63% afirman
estar de acuerdo que es util el servicio financiero, el 26.8% esta totalmente de
acuerdo, el 12.60% es indiferente, el 12.34% estan nada de acuerdo y el 8.66% estan

en desacuerdo.

Tabla 2
Le conviene ir al banco para realizar depdsitos y/o préstamos de dinero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Nada de acuerdo 46 12,1 12,1



Vélido En desacuerdo

36

34 8,9 8,9
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 151 39,6 39,6
Totalmente de 102 26,8 26,8
acuerdo
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 2

Le conviene ir al banco para realizar depdsitos y/o préstamos de dinero

Fuente: Elaboracion Propia, segiin encuestas.

Interpretacion:

E nada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[H De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



37

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 39.63% afirman

estar de acuerdo que le conviene ir al banco para realizar depdsitos y/o préstamos de

dinero, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el 12.07%

estan nada de acuerdo y el 8.92% estan en desacuerdo.

Tabla 3

Le conviene a usted recibir un dinero prestado para realizar sus inversiones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 26 6,8 6,8
En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 192 50,4 50,4
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 3

Le conviene a usted recibir un dinero prestado para realizar sus inversiones
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[ Wada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman
estar de acuerdo que le conviene recibir un dinero prestado para realizar sus
inversiones, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el

6.82% estan nada de acuerdo y el 3.41% estan en desacuerdo.

Tabla 4
Usted tiene respuesta directa a una peticion solicitada de un servicio de

préstamo en el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido

Valido Nada de acuerdo 26 6,8 6,8

En desacuerdo 33 8,7 8,7



39

Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 172 45,1 45,1
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 4

Usted tiene respuesta directa a una peticion solicitada de un servicio de préstamo

en el banco

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

ENada de acuerdo

M En desacuerdo

W indiferante

[H D& acuerdo
OTatalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 45.14% afirman

estar de acuerdo en que tiene respuesta directa a una peticién solicitada de un servicio

de préstamo en el banco, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es

indiferente, el 8.66% estan en desacuerdo y el 6.82% estan nada de acuerdo.



Tabla 5
El servicio que le brinda el banco es a su medida y requerimiento
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 16 4,2 4,2
En desacuerdo 42 11,0 11,0
Indiferente 220 57,7 57,7
De acuerdo 82 21,5 21,5
Totalmente de acuerdo 21 55 55
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 5
El servicio que le brinda el banco es a su medida y requerimiento

Fuente: Elaboracion Propia, seguin encuestas

Interpretacion:

M ada de acuerdo

W En desacuerdo

M indiferents

EDe acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 57.74% afirman

ser indiferentes en que el servicio que le brinda el banco es a su medida y

requerimiento, el 21.52% esta de acuerdo, el 11.02% estan en desacuerdo, el 5.51%

estan totalmente de acuerdo y el 4.20% estan nada de acuerdo.

Tabla 6

El banco le brinda informacién uniforme y exacta de sus cuentas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 34 8,9 8,9
Indiferente 68 17,8 17,8
De acuerdo 171 449 449
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 6

El banco le brinda informacion uniforme y exacta de sus cuentas

b NEUE U deuerag

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.
Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 44.88% afirman
estar de acuerdo en que el banco le brinda informacion uniforme y exacta de sus
cuentas, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 17.85% es indiferente, el 8.92%

estan en desacuerdo y el 1.57% estan nada de acuerdo.

Tabla 7

Los empleados del banco les brindan informacion precisa y exacta a todas sus

consultas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6

En desacuerdo 13 3,4 34
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 212 55,6 55,6
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8

Total 381 100,0 100,0




43

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 7

Los empleados del banco les brindan informacion precisa y exacta a todas sus

N L LE N

E Nada de acuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 55.64% afirman
estar de acuerdo en que los empleados del banco les brindan informacion precisa y
exacta a todas sus consultas, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es
indiferente, el 3.41% estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.

Tabla 8
Los empleados del banco le prestan sus servicios sin errores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
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En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 68 17,8 17,8
De acuerdo 172 45,1 451
Totalmente de acuerdo 122 32,0 32,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Figura 8
Los empleados del banco le prestan sus servicios sin errores

E Nada de acuerdo

M En desacuerdo

M Indiferente

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 45.14% afirman
estar de acuerdo en que los empleados del banco le prestan sus servicios sin errores,
el 32.02% esta totalmente de acuerdo, el 17.85% es indiferente, el 3.41% estan en

desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.



Tabla 9
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Las peticiones continuas que usted le hizo al banco les fueron atendidas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 14 3,7 3,7
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 191 50,1 50,1
Totalmente de acuerdo 122 32,0 32,0
Total 381 100,0 100,0
Figura 9

Las peticiones continuas que usted le hizo al banco les fueron atendidas

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Fuente: Elaboracion Propia, segiin encuestas

Interpretacion:

EMada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 50.13% afirman
estar de acuerdo en que las peticiones continuas que hizo al banco les fueron
atendidas, el 32.02% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el 3.67%
estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.

Tabla 10
Los empleados del banco tienen disponibilidad para la atencion personalizada

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 27 7,1 7,1
En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 191 50,1 50,1
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8

Total 381 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 10
Los empleados del banco tienen disponibilidad para la atencion personalizada

M Mada de acuerdo

W En desacuerdo

B Indiferente

EDe acuerdn

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 50.13% afirman
estar de acuerdo en que los empleados del banco tienen disponibilidad para la
atencion personalizada, el 26.77% estd totalmente de acuerdo, el 12.60% es
indiferente, el 7.09% estan nada de acuerdo y el 3.41% estan en desacuerdo.

Tabla 11
Como esta usted con las horas de servicio que le brinda el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
Vaélido Nada de acuerdo 22 5,8 5,8
Figura 11

Como esta usted con las horas de servicio que le brinda el banco
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En desacuerdo 22 5,8 5,8
Indiferente 137 36,0 36,0
De acuerdo 133 34,9 34,9
Totalmente de acuerdo 67 17,6 17,6
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Fuente: Elaboracion Propia, segiin encuestas

Interpretacion:

Enada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo
OTotalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 35.96% afirman

ser indiferente con las horas de servicio que le brinda el banco, el 34.91% esta de

acuerdo, el 17.59% esta totalmente de acuerdo, el 5.77% estan en desacuerdo y el

5.77% estan nada de acuerdo.
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Tabla 12
El servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Nada de acuerdo 37 9,7 9,7
En desacuerdo 34 8,9 8,9
Indiferente 197 51,7 51,7
De acuerdo 76 19,9 19,9
Totalmente de acuerdo 37 9,7 9,7
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 12
El servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno

E Nada de acuerdo

W En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:
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De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 51.71% afirman

ser indiferente a que el servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno,

el 19.95% esta de acuerdo, el 9.71% esta totalmente de acuerdo, el 9.71% estan nada

de acuerdo y el 8.92% estan en desacuerdo.

Tabla 13

El tiempo de espera y la respuesta en el banco para un servicio es lo adecuado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 192 50,4 50,4
Totalmente de acuerdo 122 32,0 32,0
Total 381 100,0 100,0
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Figura 13
El tiempo de espera y la respuesta en el banco para un servicio es lo adecuado

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

E Nada de acuerdo

W En desacuerdo

M Indiferente

M D& acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman
estar de acuerdo en que el tiempo de espera y la respuesta en el banco para un servicio
es lo adecuado, el 32.02% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el
3.41% estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.

Tabla 14
Las llamadas por un servicio en linea telefonica son atendidas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
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Valido  Nada de acuerdo 26
En desacuerdo 13
Indiferente 48
De acuerdo 192
Totalmente de acuerdo 102
Total 381

6,8

34

12,6

50,4

26,8

100,0

6,8

34

12,6

50,4

26,8

100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 14

Las llamadas por un servicio en linea telefénica son atendidas

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

ENada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman

estar de acuerdo en que las llamadas por un servicio en linea telefonica son atendidas,
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el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el 6.82% estan nada

de acuerdo y el 3.41% estan en desacuerdo.

Tabla 15
Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando usted le solicita

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Nada de acuerdo 40 10,5 10,5
Valido En desacuerdo 57 15,0 15,0
Indiferente 173 45,4 45,4

De acuerdo 74 19,4 19,4

Totalmente de acuerdo 37 9,7 9,7

Nada de acuerdo 40 10,5 10,5

Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segln encuestas.

Figura 15

Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando usted le solicita

Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando usted le solicita

[E Nada de acuerdo

M En desacuerdo

M Indiferente

[H De acuerdo
OTotalmente de acuerdo
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Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacidn estadistica de los 381 encuestados, el 45.41% afirman
ser indiferentes a que los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando
se solicita, el 19.42% esta de acuerdo, el 14.96% estan en desacuerdo, el 10.50%
estan nada de acuerdo y el 9.71% esta totalmente de acuerdo.

Tabla 16

Usted confia en la profesionalidad de los empleados que atienden en el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 26 6,8 6,8
En desacuerdo 19 5,0 5,0
Indiferente 167 43,8 43,8
De acuerdo 111 29,1 29,1
Totalmente de acuerdo 58 15,2 15,2
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.
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Figura 16
Usted confia en la profesionalidad de los empleados que atienden en el banco

B Nada de acuerdo

M En desacuerdo

M Indiferents

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 43.83% afirman
ser indiferente a que confia en la profesionalidad de los empleados que atienden en
el banco, el 29.13% esta de acuerdo, el 15.22% est4 totalmente de acuerdo, el 6.82%
estan nada de acuerdo y el 4.99% estan en desacuerdo.

Tabla 17
Los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo momento

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Nada de acuerdo 27 7,1 7,1

En desacuerdo 50 13,1 13,1
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Indiferente 201 52,8 52,8
De acuerdo 70 18,4 18,4
Totalmente de acuerdo 33 8,7 8,7
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 17
Los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo momento

Enada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo
OTotalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 52.76% afirman
ser indiferentes a que los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo
momento, el 18.37% esta de acuerdo, el 13.12% estan en desacuerdo, el 8.66% estan

totalmente de acuerdo y el 7.09% estan nada de acuerdo.



Tabla 18

57

Usted esté seguro por el servicio que brindan los empleados en el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido  Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 49 12,9 12,9
De acuerdo 191 50,1 50,1
Totalmente de acuerdo 122 32,0 32,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 18

Usted esté seguro por el servicio que brindan los empleados en el banco

Fuente: Elaboracion Propia, segiin encuestas

Interpretacion:

W En desacuerdo

M indiferente

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 50.13% afirman
estar de acuerdo en estar seguros por el servicio que brindan los empleados en el
banco, el 32.02% esta totalmente de acuerdo, el 12.86% es indiferente, el 3.41%
estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.

Tabla 19
Usted tiene mucha credibilidad en los empleados del banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 13 3,4 3,4
En desacuerdo 30 7,9 7,9
Indiferente 220 57,7 57,7
De acuerdo 80 21,0 21,0
Totalmente de acuerdo 38 10,0 10,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.
Figura 19

Usted tiene mucha credibilidad en los empleados del banco
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Enada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

M De acuerdo
OTotalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 57.74% afirman
ser indiferentes a que tiene mucha credibilidad en los empleados del banco, el
21.00% esta de acuerdo, el 9.97% esta totalmente de acuerdo, el 7.87% estan en

desacuerdo y el 3.41% estan nada de acuerdo.

Tabla 20
El personal del banco es accesible a todas las consultas financieras que usted
los hace
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 13 3,4 3,4

Indiferente 230 60,4 60,4
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De acuerdo 99 26,0 26,0
Totalmente de acuerdo 33 8,7 8,7
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Figura 20
El personal del banco es accesible a todas las consultas financieras que

usted los hace

E Nada de acuerdo

M En desacuerdo

W indiferente

[H De acuerdo
OTatalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 60.37% afirman
ser indiferentes a que el personal del banco es accesible a todas las consultas
financieras que se hacen, el 25.98% esta de acuerdo, el 8.66% esta totalmente de

acuerdo, el 3.41% estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.
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Tabla 21
La comunicacién de los empleados del banco en todos los servicios son los mas
adecuados
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Nada de acuerdo 46 12,1 12,1
En desacuerdo 33 8,7 8,7
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 152 39,9 39,9
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 21

La comunicacién de los empleados del banco en todos los servicios son los

mas adecuados

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:



62

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 39.90% afirman

estar de acuerdo en que la comunicacion de los empleados del banco en todos los

servicios son los mas adecuados, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60%

es indiferente, el 12.07% estan nada de acuerdo y el 8.66% estan en desacuerdo.
Tabla 22

Usted como usuario del banco es comprensivo en todas las orientaciones y

servicios que le brinda el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 26 6,8 6,8
En desacuerdo 28 7,3 7,3
Indiferente 144 37,8 37,8
De acuerdo 121 31,8 31,8
Totalmente de acuerdo 62 16,3 16,3
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Figura 22
Usted como usuario del banco es comprensivo en todas las orientaciones y

servicios que le brinda el banco
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Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

E Nada de acuerdo

M En desacuerdo

W indiferente

M De acuerdo

O Totalmente de acuerda

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 37.80% afirman
ser indiferentes a que como usuarios del banco son comprensivo en todas las
orientaciones y servicios que le brinda el banco, el 31.76% est4 de acuerdo, el
16.27% estan totalmente de acuerdo, el 7.35% estan en desacuerdo y el 6.82% estan

nada de acuerdo.

Tabla 23
La infraestructura y el equipamiento del banco es apropiado para el servicio
financiero
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6
En desacuerdo 53 13,9 13,9
Indiferente 48 12,6 12,6

De acuerdo 172 451 451
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Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8

Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 23

La infraestructura y el equipamiento del banco es apropiado para el servicio

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

[ Nada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 45.14% afirman
estar de acuerdo en que la infraestructura y el equipamiento del banco es apropiado
para el servicio financiero, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es
indiferente, el 13.91% estan en desacuerdo y el 1.57% estan nada de acuerdo.

Tabla 24
El banco brinda las comodidades en el punto de servicio financiero

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido

Valido Nada de acuerdo 40 10,5 10,5



En desacuerdo 70
Indiferente 180
De acuerdo 66
Totalmente de acuerdo 25
Total 381

18,4

47,2

17,3

6,6

100,0

65

18,4

47,2

17,3

6,6

100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 24

El banco brinda las comodidades en el punto de servicio financiero

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

I Mada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferents

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 47.24% afirman

ser indiferentes a que el banco brinda las comodidades en el punto de servicio

financiero, el 18.37% estan en desacuerdo, el 17.32% esta de acuerdo, el 10.50%

estan nada de acuerdo y el 6.56% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 25
El banco tiene buenas précticas y condiciones respecto al medio ambiente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 26 6,8 6,8
En desacuerdo 14 3,7 3,7
Indiferente 88 23,1 23,1
De acuerdo 151 39,6 39,6
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 25
El banco tiene buenas précticas y condiciones respecto al medio ambiente

[ Nada de acuerdo

W En desacuerdo

M Indiferente

[H Dk acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 39.63% afirman

estar de acuerdo en que el banco tiene buenas practicas y condiciones respecto al
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medio ambiente, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 23.10% es indiferente, el

6.82% estan nada de acuerdo y el 3.67% estan en desacuerdo.

Tabla 26
El banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 22 5,8 58
En desacuerdo 61 16,0 16,0
Indiferente 188 49,3 49,3
De acuerdo 78 20,5 20,5
Totalmente de acuerdo 32 8,4 8,4
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Figura 26

El banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura

[ nada de acuerdo

W En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo
OTotalmente de acuerdo
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Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 49.34% afirman
ser indiferentes a que el banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura, el
20.47% esta de acuerdo, el 16.01% estan en desacuerdo, el 8.40% esta totalmente de
acuerdo y el 5.77% estan nada de acuerdo.

Tabla 27
El banco cuenta con sefializacién de evacuacion y seguridad en el trabajo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido  Nada de acuerdo 26 6,8 6,8
En desacuerdo 13 3,4 3,4
Indiferente 48 12,6 12,6
De acuerdo 172 45,1 45,1
Totalmente de acuerdo 122 32,0 32,0

Total 381 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia, segln en cuestas

Figura 27
El banco cuenta con sefializacion de evacuacion y seguridad en el trabajo

Enada de acuerdo

M En desacuerdo

M indiferente

[ De acuerdo
OTotalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 45.14% afirman
estar de acuerdo en que el banco cuenta con sefializacion de evacuacion y seguridad
en el trabajo, el 32.02% esta totalmente de acuerdo, el 12.60% es indiferente, el

6.82% estan nada de acuerdo y el 3.41% estan en desacuerdo.

Tabla 28
El banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un servicio de
calidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Nada de acuerdo 6 1,6 1,6

En desacuerdo 13 3,4 3,4
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Indiferente 68 17,8 17,8
De acuerdo 192 50,4 50,4
Totalmente de acuerdo 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 28

El banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un servicio de calidad
Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

H Mada de acuerdo

M En desacuerdo

M Indiferente

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman
estar de acuerdo en que el banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un
servicio de calidad, el 26.77% esta totalmente de acuerdo, el 17.85% es indiferente,
el 3.41% estan en desacuerdo y el 1.6% estan nada de acuerdo.

Tabla 29
El banco utiliza materiales adecuados en el servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
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Valido Nada de acuerdo 28
En desacuerdo 207
Indiferente 47
De acuerdo 67
Totalmente de acuerdo 32
Total 381

7,3

54,3

12,3

17,6

8,4

100,0

7,3

54,3

12,3

17,6

8,4

100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 29

El banco utiliza materiales adecuados en el servicio

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas

Interpretacion:

E Nada de acuerdo

M En desacuerdo

W indiferente

H De acuerdo
OTotalmente de acuerdo

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 54.33% afirman

estar en desacuerdo en que el banco utiliza materiales adecuados en el servicio, el

17.59% esta de acuerdo, el 12.34% es indiferente, el 8.40% esta totalmente de

acuerdo y el 7.35% estan nada de acuerdo.



Tabla 30

Considera que el precio que paga por el servicio es justo
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido Completamente insatisfecho 67 17,6 17,6
Insatisfecho 33 8,7 8,7
Indiferente 48 12,6 12,6
Satisfecho 131 34,4 34,4
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, seglin encuestas.

Figura 30

Considera que el precio que paga por el servicio es justo

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

[ completamente insatisfecho

M Insatisfecho

M Indiferente

M satisfecho

O Muy satisfecho
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De acuerdo a la informacidn estadistica de los 381 encuestados, el 34.38% afirman
estar satisfechos con el precio que paga por el servicio como justo, el 26.77% esta
muy satisfecho, el 17.59% est&4 completamente insatisfecho, el 12.60% es indiferente

y el 8.66% esté insatisfecho.

Tabla 31

La entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos para mejorar la

calidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente insatisfecho 24 6,3 6,3

Insatisfecho 19 5,0 5,0
Indiferente 227 59,6 59,6
Satisfecho 77 20,2 20,2
Muy satisfecho 34 8,9 8,9
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.
Figura 31

La entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos para mejorar la calidad
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[ completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M indiferente

[ satisfecho

O nuy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 59.58% afirman
ser indiferentes a que la entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos
para mejorar la calidad, el 20.21% esta satisfecho, el 8.92% estan muy satisfechos,
el 6.30% esta completamente insatisfecho y el 4.99% estan insatisfechos.

Tabla 32

La entidad financiera cumple con la solicitud de sus préstamos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Completamente insatisfecho 93 24,4 24,4
Insatisfecho 182 47,8 47,8
Indiferente 65 17,1 17,1

Satisfecho 24 6,3 6,3
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Muy satisfecho 17 4,5 4,5

Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Figura 32
La entidad financiera cumple con la solicitud de sus préstamos

E Completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

[ satisfecho

O muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 47.77% afirman
estar insatisfechos con el cumplimiento de la entidad financiera con la solicitud de
los préstamos, el 24.41% esta completamente insatisfecho, el 17.06% es indiferente,
el 6.30% estan satisfechos y el 4.46% estan muy satisfechos.

Tabla 33
Los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido
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Valido Completamente
insatisfecho

Insatisfecho
Indiferente
Satisfecho
Muy satisfecho

Total

13

48

212

102

381

1,6

3,4

12,6

55,6

26,8

100,0

1,6

3,4

12,6

55,6

26,8

100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 33

Los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio

Fuente: Elaboracion Propia, segiin encuestas

Interpretacion:

E Completamente insatisfacho

M Insatisfecho

M indiferente

[ satisfecho

O muy satisfecho

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 55.64% afirman

estar satisfechos con que los empleados demuestran confianza y honestidad en el
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servicio, el 26.77% estd muy satisfechos, el 12.60% es indiferente, el 3.41% estan

insatisfechos y el 1.6% estan completamente insatisfechos.

Tabla 34
La calidad de servicio de una transaccion es el esperado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente insatisfecho 26 6,8 6,8
Insatisfecho 13 3,4 3,4
Indiferente 88 23,1 23,1
Satisfecho 152 39,9 39,9
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.
Figura 34

La calidad de servicio de una transaccion es el esperado

[ Completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M indiferente

M satisfecho

|:|Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:
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De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 39.90% afirman
estar satisfechos con la calidad de servicio de una transaccion como la esperada, el
26.77% esta muy satisfecho, el 23.10% es indiferente, el 6.82% estan completamente
insatisfechos y el 3.41% estan insatisfechos.

Tabla 35

Recomendaria a otras personas a la entidad financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente insatisfecho 26 6,8 6,8
Insatisfecho 13 3,4 3,4
Indiferente 48 12,6 12,6
Satisfecho 192 50,4 50,4
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 35

Recomendaria a otras personas a la entidad financiera
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E Completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

[ satisfecho

O Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman
estar satisfechos con la entidad financiera y la recomendaria a otras personas, el
26.77% estad muy satisfecho, el 12.60% es indiferente, el 6.82% estan completamente
insatisfechos y el 3.41% estan insatisfechos.

Tabla 36
Como se siente esta usted con el desempefio de los empleados de la entidad

financiera en ventanilla y plataforma

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Completamente 47 12,3 12,3
insatisfecho

Insatisfecho 95 249 249
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Indiferente 28 7,3 7,3
Satisfecho 109 28,6 28,6
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 36
Como se siente esta usted con el desempefio de los empleados de la entidad

financiera en ventanilla y plataforma

E completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M indiferente
[ satisfecho
O muy satisfecha

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 28.61% afirman
estar satisfechos en como se sienten con el desempefio de los empleados de la entidad
financiera en ventanilla y plataforma, el 26.77% esta muy satisfecho, el 24.93% estan
insatisfechos, el 12.34% estan completamente insatisfechos y el 7.35% esta

indiferente.
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Como se siente usted. con el servicio de tarjeta de crédito y débito con el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vélido Completamente 155 40,7 40,7

insatisfecho

Insatisfecho 93 24,4 24,4

Indiferente 64 16,8 16,8

Satisfecho 42 11,0 11,0

Muy satisfecho 27 7,1 7,1

Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 37

Como se siente usted. con el servicio de tarjeta de crédito y débito con el banco

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

H completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

M satisfecho

CMuy satisfacho
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Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 40.66% afirman
estar completamente insatisfechos en como se sienten con el servicio de tarjeta de
crédito y debito con el banco, el 24.41% esta insatisfecho, el 16.80% es indiferente,

el 11.02% estan satisfechos y el 7.09% estan muy satisfechos.

Tabla 38

Como se siente usted con el servicio de cajero automatico de la entidad

financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente 26 6,8 6,8

insatisfecho
Insatisfecho 13 3,4 3,4
Indiferente 69 18,1 18,1
Satisfecho 171 44,9 44,9
Muy satisfecho 102 26,8 26,8

Total 381 100,0 100,0
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Figura 38
Como se siente usted con el servicio de cajero automatico de la entidad financiera

E Completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

M satisfecho

O muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 44.88% afirman
estar satisfechos en como se sienten con el servicio de cajero automatico de la
entidad financiera, el 26.77% esta muy satisfecho, el 18.11% es indiferente, el 6.82%
esta completamente insatisfecho y el 3.41% estan insatisfechos.

Tabla 39

Como se siente usted con el préstamo bancario, leasing y otras formas de

créditos con la entidad financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
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Vélido Completamente 6 1,6 1,6

insatisfecho
Insatisfecho 13 3,4 3,4
Indiferente 68 17,8 17,8
Satisfecho 192 50,4 50,4
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segln encuestas.

Figura 39

Como se siente usted con el préstamo bancario, leasing y otras formas de créditos

I L ompletamente INsatistecno

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

M Insatisfecho

M Indiferents

@ satisfacho

I Muy satisfecho

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 50.39% afirman

estar satisfechos en como se sienten con el préstamo bancario, leasing y otras formas

de créditos con la entidad financiera, el 26.77% estan muy satisfechos, el 17.85% es

indiferente, el 3.41% estan insatisfechos y el 1.6% estdn completamente

insatisfechos.
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Tabla 40

Como se siente usted con la tasa de interés de ahorro y crédito que le pone el

banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Completamente 174 45,7 45,7

insatisfecho
Insatisfecho 17 4,5 4,5
Indiferente 67 17,6 17,6
Satisfecho 70 18,4 18,4
Muy satisfecho 53 13,9 13,9
Total 381 100,0 100,0

Figura 40
Cdmo se siente usted con la tasa de interés de ahorro y crédito que le pone el banco

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

H Completamente insatisfecho
M Insatisfecho

M indiferente

[ satisfecho

O Muy satisfecho
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Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 45.67% afirman
estar completamente insatisfechos en como se sienten con la tasa de interés de ahorro
y crédito que le pone el banco, el 18.37% estan satisfechos, el 17.59% esta
indiferente, el 13.91% est4 muy satisfechos y el 4.46% estan insatisfechos.

Tabla 41
Como se siente usted con los cobros de comisiones en el banco

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Vaélido Completamente 152 39,9 39,9

insatisfecho

Insatisfecho 5 1,3 1,3

Indiferente 92 24,1 24,1

Satisfecho 85 22,3 22,3

Muy satisfecho 47 12,3 12,3

Total 381 100,0 100,0

Figura 41

Como se siente usted con los cobros de comisiones en el banco
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Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.

Como se siente usted con los cobros de comisiones en el banco

[ completamente insatisfecho
M Insatisfacho

M indiferente

M satisfecho

Oy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, seglin encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 39.90% afirman
estar completamente insatisfechos con cémo se sienten con los cobros de comisiones
en el banco, el 24.15% esta indiferente, el 22.31% estéan satisfechos, el 12.34% estan
muy satisfechos y el 1.31% estan insatisfechos.

Tabla 42
Como se siente usted con el tipo de cambio de compra y venta de dolares en la

entidad financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Completamente 219 57,5 57,5
insatisfecho

Insatisfecho 21 55 55
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Indiferente 19 5,0 5,0
Satisfecho 73 19,2 19,2
Muy satisfecho 49 12,9 12,9
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 42
Como se siente usted con el tipo de cambio de compra y venta de dolares en la

E Completaments insatisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

[l satisfecho

DMuy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 57.48% afirman
estar completamente insatisfechos con cémo se sienten con el tipo de cambio de
compra y venta de ddlares en la entidad financiera, el 19.16% estan satisfechos, el
12.86% estd muy satisfecho, el 5.51% estan insatisfechos y el 4.99% son

indiferentes.
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Tabla 43

Como se siente usted con el servicio en linea en la pagina web en la entidad

financiera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente 6 1,6 1,6

insatisfecho
Insatisfecho 11 2,9 2,9
Indiferente 45 11,8 11,8
Satisfecho 216 56,7 56,7
Muy satisfecho 103 27,0 27,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Figura 43

Como se siente usted con el servicio en linea en la pagina web en la entidad

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

[ completamente insatisfecho
M insatisfecho

M Indiferants

[H Satisfecho

O Muy satisfecho
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De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 56.69% afirman
estar satisfechos con el servicio en linea en la pagina web en la entidad financiera,
el 27.03% esta muy satisfecho, el 11.81% es indiferente, el 2.89% estan insatisfechos

y el 1.6% estan completamente insatisfechos.

Tabla 44
Como se siente usted con los reportes y cobranzas de mora por la entidad
financiera
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Completamente 179 47,0 47,0
insatisfecho
Insatisfecho 63 16,5 16,5
Indiferente 73 19,2 19,2
Satisfecho 36 9,4 9,4
Muy satisfecho 30 79 79

Total 381 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.
Figura 44
Como se siente usted con los reportes y cobranzas de mora por la entidad financiera

[ completaments insatisfacho
M Insatisfecho

M indiferente

[ satisfecho

O muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas
Interpretacion:

De acuerdo a la informacién estadistica de los 381 encuestados, el 46.98% afirman
estar completamente insatisfechos con los reportes y cobranzas de mora por la
entidad financiera, el 19.16% es indiferente, el 16.54% estan insatisfechos, el 9.45%
estan satisfechos y el 7.87% estan muy satisfechos.

Tabla 45
Usted que tan satisfecho esta con la entidad financiera donde frecuenta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valido Completamente insatisfecho 46 12,1 12,1

Insatisfecho 13 3,4 3,4
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Indiferente 48 12,6 12,6
Satisfecho 172 45,1 451
Muy satisfecho 102 26,8 26,8
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia, segin encuestas.
Figura 45
Usted que tan satisfecho esta con la entidad financiera donde frecuenta

[ Completamente insatisfecha
M Insatisfecho

M Indiferente

[ satisfecho

O Muy satisfacho

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Interpretacion:

De acuerdo a la informacion estadistica de los 381 encuestados, el 45.14%
afirman estar satisfechos con la entidad financiera donde frecuenta, el 26.77%
estd muy satisfecho, el 12.60% es indiferente, el 12.07% esta completamente

insatisfecho y el 3.41% estan insatisfechos.
4.3. Prueba de Hipotesis

La prueba de hipotesis se ha desarrollado con el estadistico de correlacion coeficiente

de Rho de Spearman cuya formula es la siguiente:
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65 D?
N(N2 —1)

Donde:

D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden x — .

N es el nUmero de datos.

Ho: La calidad de servicios no relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente

en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La calidad de servicios se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente

en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Tabla 46
Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)*SATISFACCION DEL
CLIENTE (Agrupada)

SATISFACCION DEL CLIENTE
(Agrupada) Total

Malo Regular Bueno  Excelente

CALIDAD Malo Recuento 33 24 0 0 57
DE
SERVICIO % del total 8,7% 6,3% 0,0% 0,0% 15,0%
(Agrupada)
Regular  Recuento 27 65 31 0 123
% del total 7,1% 17,1% 8,1% 0,0% 32,3%

Bueno Recuento 1 44 S7 15 117
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% del total 0,3% 11,5% 15,0% 3,9% 30,7%

Excelente Recuento 0 0 26 58 84

% del total 0,0% 0,0% 6,8% 15,2% 22,0%

Total Recuento 61 133 114 73 381
% del total 16,0% 34,9% 29,9% 19,2%  100,0%

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas

Tabla 47

Correlaciones

CALIDAD SATISFACCIO

DE N DEL
SERVICIO CLIENTE
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,769
Spearman  SERVICIO (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,769 1,000
CLIENTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Fuente: Elaboracion Propia, segun encuestas.

Interpretacion:
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De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, tenemos 0.769 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador
podemos afirmar que existe una correlacion positiva buena entre las variables de
estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el
grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

Rho = 0.769 (p<0.05)

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las
variables de estudio, lo cual podemos concluir: la calidad de servicios se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Hipotesis Especifico 1

Ho: La fiabilidad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en

las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
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Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Fiabilidad

(Agrupada)

Fiabilidad (Agrupada) Total

Malo Regular Bueno Excelente

SATISFACCION Malo Recuento 34 25 2 0 61
DEL CLIENTE
(Agrupada) % del total 8,9% 6,6% 0,5% 0,0%  16,0%
Regular ~ Recuento 10 79 44 0 133
% del total 26% 20,7% 11,5% 0,0% 34,9%
Bueno Recuento 0 26 56 32 114
% del total 0,0% 6,8% 14,7% 8,4% 29,9%
Excelente Recuento 0 0 5 68 73
% del total 0,0% 0,0% 1,3% 17,8%  19,2%
Total Recuento 44 130 107 100 381
% del total 115% 34,1% 28,1% 26,2% 100,0%
Tabla 49
Correlaciones
SATISFACCION
DEL CLIENTE Fiabilidad
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 1,000 ,805

Spearman  CLIENTE (Agrupada) correlacion
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Sig. (bilateral) ,000

N 381 381
Fiabilidad (Agrupada)  Coeficiente de ,805 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 381 381

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlacién Rho de

Spearman, tenemos 0.805 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador

podemos afirmar que existe una correlacién positiva muy buena entre las variables

de estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el

grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Rho = 0.805 (p<0.05)

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las

variables de estudio, lo cual podemos concluir: La fiabilidad se relaciona

positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Hipotesis Especifico 2



98

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona positivamente con la satisfaccion

del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Tabla 50
Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Capacidad de
Respuesta (Agrupada)
Capacidad de Respuesta (Agrupada) Total
Malo Regular Bueno Excelente
SATISFACCION Malo Recuento 30 21 10 0 61
DEL CLIENTE
(Agrupada) % del total 7,9% 5,5% 2,6% 0,0% 16,0%
Regular ~ Recuento 20 64 49 0 133
% del total 52% 16,8% 12,9% 0,0% 34,9%
Bueno Recuento 4 28 62 20 114
% del total 1,0% 7,3% 16,3% 5,2% 29,9%
Excelente Recuento 0 7 21 45 73
% del total 0,0% 1,8% 5,5% 11,8% 19,2%
Total Recuento 54 120 142 65 381

% del total 142% 31,5% 37,3% 17,1% 100,0%
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Tabla 51
Correlaciones

SATISFACCION Capacidad de
DEL CLIENTE  Respuesta
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 1,000 ,645
Spearman CLIENTE (Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 381 381
Capacidad de Respuesta Coeficiente de ,645 1,000
(Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 381 381

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, tenemos 0.645 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador
podemos afirmar que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el
grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Rho = 0.645 (p<0.05)

Conclusion:



Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las
variables de estudio, lo cual podemos concluir: La capacidad de respuesta se

relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones

financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Hipotesis Especifico 3

100

Ho: La seguridad no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La seguridad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Tabla 52

Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Seguridad

(Agrupada)

Seguridad (Agrupada) Total
Malo Regular Bueno Excelente

SATISFACCION Malo Recuento 23 19 19 0 61
DEL CLIENTE

(Agrupada) % del total 6,0% 50% 5,0% 0,0% 16,0%

Regular  Recuento 19 57 57 0 133

% del total 5,00 15,0% 15,0% 0,0% 34,9%

Bueno Recuento 3 29 70 12 114

% del total 0,8% 7,6% 18,4% 3,1% 29,9%
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Excelente Recuento 1 9 34 29 73

% del total 0,3% 2,4% 8,9% 7,6% 19,2%

Total Recuento 46 114 180 41 381
% del total 12,1%  29,9% 47,2% 10,8% 100,0%

Tabla 53

Correlaciones

SATISFACCION

DEL CLIENTE Seguridad
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 1,000 ,515
Spearman  CLIENTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Seguridad (Agrupada) Coeficiente de ,515 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlaciéon Rho de

Spearman, tenemos 0.515 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador

podemos afirmar que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de

estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el
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grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

Rho = 0.515 (p<0.05)

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las
variables de estudio, lo cual podemos concluir: La seguridad se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
Hipotesis Especifico 4

Ho: La empatia no se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las

instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
Tabla 54

Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Empatia
(Agrupada)

Empatia (Agrupada) Total

Malo Regular Bueno Excelente

Malo Recuento 46 15 0 0 61

% del total  12,1% 3,9% 0,0% 0,0% 16,0%
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SATISFACCION Regular  Recuento 16 69 48 0 133

DEL CLIENTE
(Agrupada) % del total 42% 18,1% 12,6% 0,0% 34,9%
Bueno Recuento 2 22 66 24 114
% del total 0,5% 58% 17,3% 6,3% 29,9%
Excelente Recuento 0 10 13 50 73
% del total 0,0% 2,6% 3,4% 13,1% 19,2%
Total Recuento 64 116 127 74 381
% del total 16,8%  30,4% 33,3% 19,4% 100,0%

Tabla 55

Correlaciones

SATISFACCION

DEL CLIENTE Empatia
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 1,000 ,738
Spearman  CLIENTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Empatia (Agrupada)  Coeficiente de ,738 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, tenemos 0.738 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador
podemos afirmar que existe una correlacion positiva buena entre las variables de
estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el
grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
Rho = 0.738 (p<0.05)
Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las
variables de estudio, lo cual podemos concluir: La empatia se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
Hipotesis Especifico 5

Ho: Los elementos tangibles no se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del
cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
Tabla 56

Tabla cruzada SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)*Elementos
Tangibles (Agrupada)

Elementos Tangibles (Agrupada)

Total
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Malo Regular Bueno Excelente

SATISFACCION Malo Recuento 34 23 4 0 61
DEL CLIENTE
(Agrupada) % del total 8,9% 6,0 1,0% 0,0% 16,0%
Regular Recuento 20 73 40 0 133
% del total 52% 19,2% 10,5% 0,0% 34,9%
Bueno Recuento 1 40 54 19 114
% del total 0,3% 10,5% 14,2% 5,0% 29,9%
Excelente  Recuento 0 2 24 47 73
% del total 0,0% 0,5% 6,3% 12,3% 19,2%
Total Recuento 55 138 122 66 381
% del total 14,4%  36,2% 32,0% 17,3% 100,0%
Tabla 57
Correlaciones
SATISFACCION  Elementos
DEL CLIENTE Tangibles
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de SATISFACCION  Coeficiente de 1,000 714
Spearman DEL CLIENTE correlacion
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Elementos Tangibles Coeficiente de 714 1,000
(Agrupada) correlacion
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Sig. (bilateral) ,000

N 381 381

4.4,

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados del estadistico de coeficiente de correlacién Rho de
Spearman, tenemos 0.714 lo cual es significativo, de acuerdo a este indicador
podemos afirmar que existe una correlacion positiva buena entre las variables de
estudio. Ademas, el nivel de significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el
grado de significancia, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.
Rho = 0.714 (p<0.05)
Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacion entre las
variables de estudio, lo cual podemos concluir: Los elementos tangibles se
relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones

financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.
Discusiones de Resultados

De acuerdo a los resultados de (Maguifia, 2018), en su investigacion en una de sus
conclusiones determina la hipotesis general donde concluye que no existe relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del BBVA Continental en

los Olivos Lima. Al igual que en dos hipotesis especificos que no existe relacion
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entre las variables de estudio y solo una hipdtesis especifica tiene relacion, este

estudio se hizo de una sola financiera bancaria.

De acuerdo a nuestros resultados de la hipotesis general, con el estadistico de
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se ha obtenido el 0.769 lo cual es
significativo, de acuerdo a este indicador podemos afirmar que existe una
correlacion positiva buena entre las variables de estudio. Ademas, el nivel de
significancia bilateral (0.000) es menor que 0.05 el grado de significancia, por lo
tanto, hemos rechazado la hipotesis nula y se aceptado la hipdtesis alterna. Entonces
concluimos, que, la calidad de servicios se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de
Pasco, 2019, nos referimos que el estudio fue realizado en 5 instituciones financieras
como: Interbank, Continental (BBVA), Banco de Crédito del Pert (BCP), Scotibank
y Banco de la Nacion. Para esta evaluacidn se ha tenido en cuenta la escala de

medicion de 1 a 5.

Por otro lado (Valdiviezo, 2017), indica que existe una relacién significativa entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente un indice de correlacion de r=0.692>0.3

con un Sig.=0.000 < 0.05.

Esto nos indica que la relacién es positiva moderado, en el caso de nuestros
resultados de la prueba general esta determinada de la siguiente manera: Rho = 0.769

(p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000 < 0.05 Para la prueba especifica 1:

Rho = 0.805 (p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000

< 0.05 Para la prueba especifica 2:
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Rho = 0.645 (p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000

< 0.05 Para la prueba especifica 3:

Rho = 0.515 (p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000

< 0.05 Para la prueba especifica 4:

Rho = 0.738 (p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000

< 0.05 Para la prueba especifica 5:
Rho = 0.714 (p<0.05) con una significancia bilateral = 0.000 < 0.05

En todos estos resultados se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
por lo que existe relacion entre la variable satisfaccion del cliente con las
dimensiones relacionadas: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

En resumen la investigacion nos indica que el cliente de los bancos estudiados estan
satisfechos en los items que considera que el precio que paga por el servicio es justo,
los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio, la calidad de
servicio en la transaccion, recomendaria a otra persona a la entidad financiara,
desempefio de los empleados de la entidad financiera en ventanilla y plataforma,
servicio del cajero automatico, préstamo bancario, leasing y otras formas de créditos,
servicio en linea en la pagina web y satisfaccion financiera donde actualmente

frecuenta.



CONCLUSIONES
1. El sistema financiero en la ciudad de Cerro de Pasco estad conformado por un conjunto
de instituciones financieras debidamente autorizadas por la Superintendencia de
Banca y Seguro, encargadas de la circulacion del flujo monetario, siendo la tarea
primordial de canalizar dinero de los ahorristas y quienes desean hacer inversiones

productivas, de esta manera desarrollando la economia en el &rea de influencia.

2. Los clientes que frecuentan en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de
Pasco, como: Interbank, Continental (BBVA), Banco de Crédito del Peru (BCP),
Scotibank y Banco de la Nacién, estan satisfechos en un 45.1% y muy satisfechos en

un 26.8%, de 381 personas encuestadas.

3. Lainformacion estadistica nos muestra de 381 encuestados, el 34.4% estan satisfechos
con el precio que paga por el servicio en la financiera, el 55.6% estan satisfechos con
los empleados que demuestran confianza y honestidad en el servicio, el 39.9% estan
satisfechos con los servicios de transaccion financiero, el 50.4% mencionan que
pueden recomendar a otra persona la entidad financiera, el 28.6% esta satisfecho por
el desempefio de los empleados en la entidad financiera respecto a ventanilla y
plataforma, el 44.9% estan satisfechos con el servicio automatico de la entidad
financiera, el 50.4% estan satisfechos por el préstamo bancario en todas sus formas,

el 56.7% estan satisfechos por el servicio en linea en la pagina web.

4. De acuerdo a los resultados de la prueba de hipétesis general concluimos en lo
siguiente: Existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que, si existe relacién
entre las variables de estudio, la calidad de servicios se relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de

Pasco, 2019.



5. De acuerdo a los resultados de la prueba de las hipotesis especificas concluimos en lo
siguiente: a) La fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en
las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019. b) La capacidad de
respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019. ¢) La seguridad se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la
ciudad de Cerro de Pasco, 2019. d) La empatia se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco,
2019. e) Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion del

cliente en las instituciones financieras en la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.



RECOMENDACIONES
. Las entidades financieras deben mejorar en los temas de sugerencias y reclamos por

parte de los clientes y mejorar la calidad de servicio.

. Las instituciones financieras deben mejorar en cuanto al cumplimiento de la solicitud

de préstamos, a veces demoran mucho en cuanto al reembolso del préstamo.

. Las entidades financieras deben mejorar con el servicio de tarjeta de crédito y débito
a sus clientes, de cobros en algunos casos indebidos, segun el estudio el 40.7% estan

completamente insatisfecho con este servicio.

. Las instituciones financieras deben mejorar en el trato de la tasa de interés de ahorro
y crédito que el banco le propone, segun el estudio el 45.7% esta completamente
insatisfecho con la tasa de interés que le propone las financieras, debe haber un plan

de mejora de este indicador.

. Las entidades financieras Interbank, Continental (BBVA), Banco de Crédito del Peru
(BCP), Scotibank y Banco de la Nacién deben analizar los cobros de comisiones,
segun el estudio el 39.9% estan completamente insatisfechos por los cobros de estas

comisiones en el banco.

. Las instituciones financieras deben mejorar con sus clientes en las transacciones de
tipo de cambio de compra y venta, segun el estudio el 57.5% estan completamente

insatisfecho con este rubro.

. Las entidades financieras deben mejorar sus reportes y cobranzas de mora, segun el
estudio el 47% estan completamente insatisfecho con estos reportes, la financiera debe
disefiar estrategias para brindar oportunidades de pago a sus clientes por multiples

razones no pueden cumplir en el tiempo indicado, el compromiso de las deudas.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS EN LA CIUDAD DE

CERRO DE PASCO, 2019

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE
¢ Como se relaciona la calidad | Determinar la relacién de la calidad | La calidad de servicios se relaciona| DEPENDIENTE | Comunicacion y
de servicios y satisfaccion del | de servicios y satisfaccion del cliente | positivamente con la satisfaccion del Precio

cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2019?

en las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

cliente en las instituciones financieras en

la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

PROBLEMAS

ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Satisfaccion del

Cliente

VARIABLE

INDEPENDIENTE

Calidad de Servicio

Transparencia
Expectativas

Grado de

Satisfaccion

Fiabilidad




¢Cémo se relaciona la
fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en
las instituciones
financieras en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2019?

Determinar la relaciona de la
fiabilidad con la satisfacciéon del
cliente en las instituciones

financieras en la ciudad de Cerro

de Pasco, 2019.

Ha: La fiabilidad se relaciona
positivamente con  la
satisfaccion  del cliente en

las instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Capacidad de

Respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

(Colmo se relaciona la
capacidad de respuesta con
la satisfaccion del cliente
en las instituciones

financieras en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2019?

Analizar la relaciona de la
capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la

ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La capacidad de respuesta se
relaciona  positivamente con la
satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2019.

METODOS:

Observacion

Analitico

Sintético

Deductivo

Inductivo

ESCALA DE

MEDICION

Ordinal




¢Como se relaciona la
seguridad con la satisfaccion
del cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2019?

Determinar la relaciona de la
seguridad con la satisfaccion del
cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de Cerro de

Pasco, 2019.

Ha: La seguridad se relaciona

positivamente con la satisfaccion del
cliente en las instituciones financieras en

la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.

DISENO ESTADISTICA

Correlacional INFERENCIAL
RHO de Spearman

POBLACION MUESTRA

40,100 clientes | Probabilistica 381

segun el INEI 2017. | clientes de las

financieras en Pasco

iComo se relaciona la
empatia con la satisfaccion
del cliente en las instituciones
financieras en la ciudad de

Cerro de Pasco, 2019?

Interpretar la relaciona de la empatia
con la satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: La empatia se relaciona

positivamente con la satisfaccion del
cliente en las instituciones financieras en

la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.




(Colmo se relaciona los
elementos tangibles con la
satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la
ciudad de Cerro de Pasco,

2019?

Determinar  la  relaciona  los
elementos  tangibles con la
satisfaccion del cliente en las
instituciones financieras en la ciudad

de Cerro de Pasco, 2019.

Ha: Los elementos tangibles se relaciona
positivamente con la satisfaccion del
cliente en las instituciones financieras en

la ciudad de Cerro de Pasco, 2019.




ENCUESTA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS EN LA CIUDAD DE CERRO DE PASCO,

2019

INSTRUCCIONES:

El cuestionario que le hacemos llegar presenta un conjunto de datos que se desea conocer,

cada una de ellas va acompafiada con cinco alternativas de respuestas en escala de Likert,

responda la alternativa que estime conveniente o correcta.

1 2 3 4 5
Nada de | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo
V.1. CALIDAD DE SERVICIO 1 23 4
items FIABILIDAD
1 Ha usted le es util el servicio financiero
2 Le conviene ir al banco para realizar dep6sitos y/o préstamos de
dinero
3 Le conviene a usted recibir un dinero prestado para realizar sus
inversiones
4 Usted tiene respuesta directa a una peticion solicitada de un servicio
de préstamo en el banco




5 El servicio que le brinda el banco es a su medida y requerimiento

6 El banco le brinda informacion uniforme y exacta de sus cuentas

7 Los empleados del banco les brindan informacion precisa y exacta
a todas sus consultas

8 Los empleados del banco le prestan sus servicios sin errores

9 Las peticiones continuas que usted le hizo al banco les fueron
atendidas

10 | Los empleados del banco tienen disponibilidad para la atencion
personalizada

CAPACIDAD DE RESPUESTA

11 | Como esté usted con las horas de servicio que le brinda el banco

12 | El servicio que brinda el banco es rapido, puntual y oportuno

13 | El'tiempo de esperay la respuesta en el banco para un servicio es lo
adecuado

14 | Las llamadas por un servicio en linea telefonica son atendidas

15 | Los productos que ofrecen los bancos estan disponibles cuando

usted le solicita

SEGURIDAD




16 | Usted confia en la profesionalidad de los empleados que atienden
en el banco

17 | Los empleados del banco atienden con mucha cortesia en todo
momento

18 | Usted esta seguro por el servicio que brindan los empleados en el
banco

19 | Usted tiene mucha credibilidad en los empleados del banco

EMPATIA

20 | El personal del banco es accesible a todas las consultas financieras
que usted los hace

21 | La comunicacion de los empleados del banco en todos los servicios
son los mas adecuados

22 | Usted como usuario del banco es comprensivo en todas las
orientaciones y servicios que le brinda el banco

ELEMENTOS TANGIBLES

23 | Lainfraestructura y el equipamiento del banco es apropiado para el
servicio financiero

24 | El banco brinda las comodidades en el punto de servicio financiero




25 | El banco tiene buenas précticas y condiciones respecto al medio
ambiente
26 | El banco tiene tecnologia de punta en su infraestructura
27 | El banco cuenta con sefializacion de evacuacion y seguridad en el
trabajo
28 | El banco cuenta con oficinas bien disefiadas para brindar un servicio
de calidad
29 | El banco utiliza materiales adecuados en el servicio
1 2 3 4 5
Completamente Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
V.2. SATISFACCION DEL CLIENTE 112 34

item COMUNICACION Y PRECIO
S
30 | Considera que el precio que paga por el servicio es justo
31 | La entidad financiera permite solicitar sugerencias o reclamos para

mejorar la calidad

TRANSPARENCIA




32 | Laentidad financiera cumple con la solicitud de sus préstamos
33 | Los empleados demuestran confianza y honestidad en el servicio
EXPECTATIVAS
34 | Lacalidad de servicio de una transaccion es el esperado
35 | Recomendaria a otras personas a la entidad financiera
GRADO DE SATISFACCION

36 | Como se siente esta usted con el desempefio de los empleados de la
entidad financiera en ventanilla y plataforma

37 | Como se siente usted. con el servicio de tarjeta de crédito y débito
con el banco

38 | Como se siente usted con el servicio de cajero automatico de la
entidad financiera

39 | Cémo se siente usted con el préstamo bancario, leasing y otras formas
de créditos con la entidad financiera

40 | Como se siente usted con la tasa de interés de ahorro y credito que le

pone el banco3

41

Como se siente usted con los cobros de comisiones en el banco




42 | Cémo se siente usted con el tipo de cambio de compra y venta de
dolares en la entidad financiera

43 | Como se siente usted con el servicio en linea en la pagina web en la
entidad financiera

44 | Como se siente usted con los reportes y cobranzas de mora por la
entidad financiera

45 | Usted que tan satisfecho esta con la entidad financiera donde

frecuenta




