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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
del servicio financiero y la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco, en el afio 2025. El estudio fue de tipo aplicada, con un disefio
no experimental y nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por 387 clientes, de los
cuales se seleccion6 una muestra de 193 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario estructurado, cuya confiabilidad fue validada mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose valores de 0.994 para la variable calidad del
servicio financiero y 0.885 para la variable satisfaccion del cliente, lo que evidencia una alta
consistencia interna.

Para la contrastacion de la hipotesis general y las hipotesis especificas se empleo el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los resultados de la hipotesis general
evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
financiero y la satisfaccion del cliente (p = 0.692; p = 0.000), lo que permitio aceptar la
hipdtesis alternativa. Respecto a las hipdtesis especificas, se encontrd que la fiabilidad se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente (p = 0.602; p = 0.000), la capacidad
de respuesta presenta una relacion positiva moderada (p = 0.481; p = 0.000), la seguridad del
servicio financiero muestra una relacion positiva significativa (p = 0.560; p = 0.000) y la
empatia evidencia una relacion positiva alta con la satisfaccion del cliente (p = 0.607; p =
0.000).

En conclusion, los resultados confirman que la calidad del servicio financiero y cada
una de sus dimensiones influyen de manera significativa en la satisfaccion de los clientes de la
Caja Trujillo — Agencia Pasco. Como aporte, la presente tesis proporciona evidencia empirica
actualizada que valida la aplicabilidad del modelo SERVQUAL en el contexto de las cajas

municipales, sirviendo como base para la formulacién de estrategias orientadas a mejorar la



calidad del servicio, fortalecer la satisfaccion del cliente y promover relaciones sostenibles
de largo plazo.
Palabras clave: calidad de servicio financiero, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of
financial services and customer satisfaction at Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Pasco Branch, in 2025. The study was applied, with a non-experimental design and a
correlational level. The population consisted of 387 customers, from which a sample of 193
customers was selected. The technique used was a survey, and the instrument was a structured
questionnaire, whose reliability was validated using Cronbach's alpha coefficient, obtaining
values of 0.994 for the financial service quality variable and 0.885 for the customer satisfaction
variable, which shows high internal consistency.

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of
financial services and customer satisfaction at Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Pasco Branch, in 2025. The study was applied, with a non-experimental design and a
correlational level. The population consisted of 387 customers, from which a sample of 193
customers was selected. The technique used was a survey, and the instrument was a structured
questionnaire, whose reliability was validated using Cronbach's alpha coefficient, obtaining
values of 0.994 for the financial service quality variable and 0.885 for the customer satisfaction
variable, which shows high internal consistency.

Spearman's Rho correlation coefficient was used to test the general hypothesis and the
specific hypotheses. The results of the general hypothesis showed a positive and statistically
significant relationship between financial service quality and customer satisfaction (p = 0.692;
p = 0.000), which allowed the alternative hypothesis to be accepted. With regard to the specific
hypotheses, it was found that reliability is significantly related to customer satisfaction (p =
0.602; p = 0.000), responsiveness has a moderate positive relationship (p = 0.481; p = 0.000),
financial service security shows a significant positive relationship (p = 0.560; p = 0.000), and

empathy shows a high positive relationship with customer satisfaction (p = 0.607; p = 0.000).



In conclusion, the results confirm that the quality of financial service and each of its
dimensions significantly influence the satisfaction of Caja Trujillo — Agencia Pasco customers.
As a contribution, this thesis provides updated empirical evidence that validates the
applicability of the SERVQUAL model in the context of municipal savings banks, serving as
a basis for the formulation of strategies aimed at improving service quality, strengthening
customer satisfaction, and promoting sustainable long-term relationships.

Keywords: financial service quality, tangibility, reliability, responsiveness, assurance,

empathy, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente estudio titulado: Calidad del servicio financiero y satisfaccion del cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025, investigacion
desarrollada segun las normas de grados y titulos de la universidad.

En el contexto actual de alta competitividad del sistema financiero, las instituciones
bancarias y las cajas municipales enfrentan el desafio constante de diferenciarse no solo por
los productos que ofrecen, sino principalmente por la calidad del servicio financiero que
brindan a sus clientes. En este escenario, la satisfaccion del cliente se ha convertido en un
indicador clave del desempefio institucional, ya que refleja el grado en que las expectativas del
usuario son cumplidas o superadas a través de la experiencia de servicio recibida. Por ello, las
entidades financieras orientan cada vez mas sus estrategias hacia el fortalecimiento de la
calidad del servicio como un medio para generar valor, confianza y relaciones sostenibles con
sus clientes.

La calidad del servicio financiero es un constructo multidimensional que abarca
aspectos tangibles e intangibles percibidos por el cliente durante la interaccion con la entidad,
tales como la infraestructura, la fiabilidad en las operaciones, la rapidez en la atencion, la
seguridad en las transacciones y la empatia del personal. Estos elementos, propuestos y
desarrollados en el modelo SERVQUAL, influyen directamente en la percepcion que el usuario
tiene sobre la institucion y condicionan su nivel de satisfaccion. En el sector financiero, donde
existe un alto nivel de riesgo percibido y dependencia de la confianza, la calidad del servicio
adquiere una relevancia aun mayor, pues de ella depende la permanencia, fidelizacion y
recomendacion del cliente.

Por su parte, la satisfaccion del cliente representa una evaluacién global de la
experiencia vivida con el servicio financiero, resultado de la comparacion entre las expectativas

previas y el desempefio percibido de la entidad. En las cajas municipales, esta satisfaccion se
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manifiesta a través del trato recibido, la claridad de la informacion brindada, la eficiencia de
los procesos y la sensacion de seguridad en cada operacion. Un cliente satisfecho no solo
mantiene su relacion con la institucion, sino que también contribuye a su crecimiento mediante
la lealtad y el boca a boca positivo, elementos fundamentales para la sostenibilidad financiera
y social de estas organizaciones.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, cumple un rol
importante en la inclusién financiera y el desarrollo econdmico de la region, atendiendo a
diversos segmentos de la poblacién. Sin embargo, como toda institucion financiera, enfrenta el
reto permanente de mejorar la calidad del servicio financiero para responder adecuadamente a
las crecientes exigencias de los clientes, quienes demandan atencion rapida, confiable, segura
y personalizada. En este contexto, resulta necesario evaluar de manera sistematica como la
calidad del servicio financiero se relaciona con la satisfaccion del cliente, a fin de identificar
fortalezas y oportunidades de mejora en la gestion del servicio.

En ese sentido, la presente investigacion tiene como proposito determinar la relacion
entre la calidad del servicio financiero y la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, durante el afio 2025. El estudio busca aportar
evidencia empirica que permita comprender la influencia de las dimensiones de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente, contribuyendo asi a la toma de decisiones estratégicas
orientadas a optimizar la atencion, fortalecer la confianza del usuario y mejorar la
competitividad de la institucién en el mercado financiero local. La tesis sigue la estructura
siguiente:

El Capitulo I aborda el problema de investigacion, comprendiendo la identificacion y
planteamiento del problema, la delimitacién del estudio, la formulacién de los objetivos, la
justificacion y las limitaciones de la investigacion.

El Capitulo Il desarrolla el marco teorico, en el cual se presentan los antecedentes del
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estudio, las bases teoricas y cientificas, la definicion de términos, la formulacién de hipdtesis,
la identificacion y operacionalizacion de las variables de investigacion.

El Capitulo 11l corresponde a la metodologia y técnicas de investigacion, donde se
detalla el tipo, nivel, método y disefio del estudio, asi como la poblacion, muestra, técnicas de
recoleccion, procesamiento y analisis estadistico de los datos, junto con la validacion de los
instrumentos y los criterios éticos considerados.

El Capitulo IV presenta los resultados y la discusion, que incluyen el analisis e
interpretacion de los datos obtenidos, la descripcion del trabajo de campo, la exposicion de los
principales hallazgos y la contrastacion de las hipotesis mediante la aplicacién del estadistico
Rho de Spearman, con el propdsito de establecer la relacidn entre las variables de estudio.

Finalmente, la investigacion concluyé con la formulacion de las conclusiones y
recomendaciones, sustentadas en los resultados estadisticos obtenidos. El analisis mediante el
coeficiente Rho de Spearman evidencié un valor de 0,748, lo que indica la existencia de una
asociacion directa y fuerte entre la calidad del servicio financiero y la satisfaccion del cliente.
Asimismo, el nivel de significancia obtenido (p = 0,000), inferior a 0,05, confirma que dicha
relacion es estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la hipdtesis alternativa
(Ha): La calidad del servicio financiero se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, 2025,

y se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema
A nivel internacional, la calidad del servicio financiero se ha convertido en un
factor determinante para la competitividad de las instituciones microfinancieras,
especialmente en paises donde la inclusion financiera es prioritaria. Diversos estudios
en América Latina, Europa y Asia evidencian que la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia dimensiones del modelo SERVQUAL
se relacionan directamente en la percepcion del usuario y, por ende, en su grado de
satisfaccion. Sin embargo, numerosos sistemas financieros enfrentan brechas en la
atencion al cliente, elevados tiempos de espera, insuficiente orientacién financiera y
fallas en la comunicacion, generando experiencias negativas que afectan la fidelizacion
y la lealtad de los clientes.
En el contexto nacional peruano, las cajas municipales constituyen uno de los
principales actores del sistema microfinanciero, desempefiando un rol clave en la
inclusién financiera y el acceso al crédito. No obstante, diferentes informes de la SBS

y estudios académicos sefialan que persisten deficiencias en la calidad de la atencion al
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cliente, especialmente en agencias ubicadas fuera de las capitales departamentales.
Entre las principales dificultades se identifican: infraestructura limitada, tiempos
prolongados para la resolucion de operaciones, escasa personalizacion del servicio,
falta de capacitacion continua del personal y poca claridad en la informacion
proporcionada a los usuarios. Estas limitaciones afectan la percepcion del cliente y
reducen los niveles de satisfaccion y confianza hacia las entidades financieras.

A nivel regional y local, en la jurisdiccion de Pasco, la problematica se hace
mas evidente debido a factores como condiciones geograficas, insuficiencia de personal
especializado y creciente demanda de servicios financieros. En el caso especifico de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, se han reportado
situaciones relacionadas con infraestructura insuficiente, tiempos de atencién que no
siempre cumplen con las expectativas del usuario, demoras en ciertos tramites, escasa
orientacion personalizada y falta de claridad en la informacién brindada sobre
productos financieros. Esta situacién genera insatisfaccion en los clientes y pone en
riesgo su permanencia, recomendacion y confianza en la institucion. De ahi surge la
necesidad de investigar codmo se relaciona la calidad del servicio financiero medida a
través del modelo SERVQUAL con la satisfaccion de los clientes en esta agencia
durante el afio 2025.

Delimitacion de la investigacion
Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrollé en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, ubicada en el distrito de Chaupimarca en
la ciudad de Cerro de Pasco, capital de la region Pasco, Peru. El estudio se circunscribe
exclusivamente al ambito de atencidn de esta agencia, considerando las caracteristicas

propias del entorno local, la infraestructura disponible, el volumen de operaciones y la
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interaccion directa entre el personal y los clientes que acuden a realizar servicios
financieros. No se incluyen otras agencias de la institucion ni entidades financieras de
la region, con el propdsito de focalizar el analisis en las condiciones especificas del
servicio que ofrece esta unidad operativa.
Delimitacion temporal

La investigacion se enmarca temporalmente en el afio 2025, periodo en el cual
se realizd la recoleccion de datos, la aplicacion del cuestionario y el analisis
correspondiente. Este lapso permite evaluar la percepcion actual de los clientes respecto
a la calidad del servicio financiero y su satisfaccion del cliente en un contexto reciente
y representativo de las operaciones de la Agencia Pasco. Asimismo, el estudio toma en
cuenta las circunstancias institucionales y operativas propias de dicho periodo, sin
incluir datos historicos o proyecciones futuras.
Delimitacion social

La delimitacién social de la investigacion comprende a los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, quienes acuden a la
entidad para realizar diversas operaciones como depdsitos, retiros, préstamos, consultas
y otros servicios financieros. Estos usuarios constituyen la poblacion objetivo del
estudio, pues son ellos quienes experimentan de manera directa la calidad del servicio
y pueden valorar su nivel de satisfaccion. No se consideran empleados, proveedores,
autoridades ni otros grupos de interés, ya que la investigacion se centra
exclusivamente en la perspectiva del cliente como receptor final del servicio.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢De qué manera la calidad del servicio financiero se relaciona con la

satisfaccién de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
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Agencia Pasco 2025?

1.3.2. Problemas especificos

¢Como se relaciona la tangibilidad del servicio financiero con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025?

¢ Como se relaciona la fiabilidad del servicio financiero con la satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025?

¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 20257

¢Cdémo se relaciona la seguridad del servicio financiero con la satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025?

¢Como se relaciona la empatia del personal con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia

Pasco 20257

Formulacion de objetivos

1.4.1. Obijetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio financiero y la satisfaccién

de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia

Pasco 2025.

1.4.2. Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco
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2025.
e Analizar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.
e Evaluar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.
e Examinar la relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.
e Verificar la relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.
Justificacion de la investigacion
Justificacion tedrica
La calidad del servicio financiero se fundamenta teéricamente en el modelo
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual propone cinco
dimensiones esenciales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Este modelo es ampliamente utilizado en estudios de servicios, incluidos los
servicios financieros, dado que permite medir la brecha entre las expectativas y
percepciones del usuario. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), “la calidad del
servicio se evalla comparando las expectativas previas del cliente con su percepcion
del desempefio real” (p. 16). Esta afirmacion valida conceptual y metodolégicamente el
uso del SERVQUAL para analizar la calidad del servicio en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco.

La satisfaccion del cliente constituye uno de los pilares de la gestion de



servicios, especialmente en el sector financiero, donde las percepciones del usuario
determinan su continuidad y fidelizacion. Kotler y Keller (2016) sefialan que “la
satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto o servicio en
relacion con las expectativas del consumidor” (p. 150). Esta definicion respalda su
medicion como un proceso perceptual y comparativo, relevante para analizar como la
calidad del servicio financiero influye en la experiencia global del usuario en la Caja
Municipal de Trujillo, Agencia Pasco.

Justificacion préctica

La presente investigacion tiene una justificacion practica porque permitira
identificar, con base en la percepcién real de los clientes, los aspectos del servicio
financiero que requieren mejoras prioritarias en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco. Los resultados permitiran a la institucion obtener
informacidn objetiva sobre las debilidades y fortalezas en las dimensiones del modelo
SERVQUAL tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, lo
que facilitara la toma de decisiones orientadas a optimizar la calidad del servicio
ofrecido. Asimismo, los hallazgos serviran como insumo para disefiar programas de
capacitacion del personal, mejorar los tiempos de atencion, fortalecer la comunicacion
con los clientes y promover un servicio mas eficiente y confiable.

Ademas, el estudio aportara evidencia Util para la gestion interna de la agencia,
al permitir formular estrategias que mejoren la satisfaccién del cliente, incrementen la
fidelizacién y fortalezcan la imagen institucional en el mercado financiero local. Una
mayor satisfaccion del cliente puede traducirse en mayor retencion de usuarios,
incremento en la demanda de productos financieros y mejora en los indicadores de
competitividad de la entidad. Por ello, esta investigacion no solo contribuye al

conocimiento académico, sino que tiene un impacto directo en la mejora continua del



servicio que la Caja Municipal de Trujillo ofrece a la poblacion de Pasco.
Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodologicamente porque aplica un
enfoque cuantitativo, el cual permite medir de manera objetiva las percepciones de los
clientes respecto a la calidad del servicio financiero y su nivel de satisfaccion. El disefio
no experimental, transversal y correlacional es adecuado porque analiza la relacion
existente entre ambas variables sin manipularlas, recogiendo datos en un solo momento
y permitiendo identificar asociaciones estadisticas confiables. Este disefio es
ampliamente recomendado en estudios de percepcidn del servicio, ya que posibilita
evaluar el comportamiento de los usuarios en condiciones reales.

Asimismo, el uso del cuestionario tipo Likert permite obtener informacion
estandarizada, valida y comparable, facilitando el andlisis mediante técnicas
estadisticas como el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, apropiado para
evaluar asociaciones entre variables ordinales. La metodologia seleccionada asegura
rigurosidad en la recoleccion de datos, precision en la medicién de las dimensiones del
modelo SERVQUAL vy consistencia en la evaluacion del nivel de satisfaccion del
cliente. De esta manera, el enfoque metodoldgico garantiza la confiabilidad de los
resultados y permite generalizar los hallazgos a los clientes de la Caja Municipal de
Ahorro y Credito de Trujillo S.A., Agencia Pasco.

Justificacion social

La presente investigacion posee una justificacion social porque contribuye al
mejoramiento de la calidad de los servicios financieros que reciben los ciudadanos de
la region Pasco, especificamente los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco. Una adecuada calidad de servicio no solo fortalece la

relacion entre la entidad financiera y sus usuarios, sino que también promueve la
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confianza en el sistema microfinanciero, aspecto fundamental para impulsar la
inclusiéon financiera y el desarrollo econdmico local. Al identificar las percepciones,
necesidades y niveles de satisfaccion de los clientes, se brinda informacion valiosa para
laimplementacidn de acciones que mejoren la atencién al pablico y garanticen servicios
mas eficientes, transparentes y accesibles.

Del mismo modo, los resultados de esta investigacion pueden beneficiar a
grupos histéricamente desatendidos o con limitada educacion financiera, al promover
servicios mas claros, orientados y empaticos. Mejorar la calidad del servicio financiero
contribuye a que las personas tomen decisiones mas informadas, accedan a productos
adecuados a sus necesidades y desarrollen mayor seguridad en sus operaciones
econdmicas. En consecuencia, el estudio tiene un impacto social positivo, pues
fortalece la confianza ciudadana, mejora la experiencia del usuario y apoya el bienestar
economico de las familias que dependen de los servicios financieros para gestionar sus
recursos, emprender negocios o acceder a oportunidades de crecimiento.

Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion tuvo ciertas limitaciones como: En primer lugar, al
emplearse un disefio no experimental y transversal, los datos se recolectan en un unico
momento, lo que impide establecer relaciones de causalidad y limita la comprensién de
posibles variaciones en el tiempo. Ademas, la informacion obtenida se basa en la
percepcion subjetiva de los clientes, lo cual puede verse afectado por factores
personales, emocionales o contextuales que influyen en sus respuestas al cuestionario.

En segundo lugar, la muestra se circunscribe a los clientes de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, por lo que los resultados no
pueden generalizarse automaticamente a otras agencias de la misma institucion ni a

otras entidades financieras de la region o del pais. Asimismo, la disponibilidad de los



clientes para responder el cuestionario, el tiempo que dedican y su disposicién para
colaborar pueden generar sesgos de participacion, reduciendo la representatividad de
algunos segmentos de usuarios.

Finalmente, la investigacion utilizé un instrumento basado en la escala Likert,
el cual, aunque muy atil para medir percepciones, limitd la profundidad de las
respuestas al no permitir explorar cualitativamente las causas especificas de la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente. De igual manera, factores externos como la
coyuntura econdémica, la carga operativa de la agencia o la afluencia de usuarios al
momento de la aplicacion podrian influir en la percepcion del servicio financiero,

constituyendo elementos que escapan al control del investigador.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio

Dinh, V., & Pickler, L. (2012), El estudio tuvo como propdsito principal
analizar las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL —tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia— y determinar como estas influyen en la
satisfaccion del cliente dentro de la banca minorista en Vietnam. Los resultados
revelaron que tanto las caracteristicas demograficas de los usuarios como los atributos
propios de las entidades bancarias tienen un efecto significativo sobre la percepcién de
la calidad del servicio. Asimismo, se constatd que las cinco dimensiones del modelo
presentan relaciones significativas entre si, reforzando su coherencia como constructo
integral de medicion.

La investigacion también evidencié que la calidad del servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccién del cliente, llegando a explicar el 38.6% de su
variacion. Este resultado subraya la importancia de fortalecer la calidad del servicio
para incrementar la satisfaccién en el sector bancario vietnamita. Ademas, se destacan

estudios previos que vinculan la calidad del servicio y lasatisfaccion con indicadores
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clave como la rentabilidad, la fidelizacion de los usuarios y las conductas favorables
hacia la entidad. En este sentido, los lideres bancarios en Vietnam pueden aprovechar
estos hallazgos para orientar sus estrategias de mejora, priorizando las dimensiones que
generan mayor impacto en la experiencia del cliente y, en consecuencia, en los
resultados financieros de la institucion. (p.211)

Bitta, M. A. (2014). Los resultados muestran que los clientes calificaron la
calidad del servicio con una puntuacion promedio de 3.6 en una escala de cinco puntos,
aunque algunos indicadores revelaron debilidades importantes, como la falta de
precision al comunicar el momento en que se brindara un servicio (2.37). En contraste,
la sensacion de seguridad al realizar transacciones alcanzé una valoracion elevada (4.3).
El analisis estadistico evidencio una correlacion positiva muy fuerte (0.9567) entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, y el valor significativo del estadistico
F (0.0025 < 0.05) confirmo la validez de la hipdtesis principal del estudio.

En términos de percepcion y expectativa, los usuarios otorgaron un promedio
de 3.7, encontrdndose una relacion solida entre calidad del servicio, percepcion y
satisfaccion. No obstante, la relacion entre calidad del servicio y expectativa fue baja
(0.3071), mientras que la relacion entre expectativa y satisfaccion alcanz6 0.667. El
modelo de regresion explicd que el 84.3% de la variabilidad en la satisfaccion
depende de la calidad del servicio percibido, de las expectativas previas y de la
experiencia del usuario, lo que coincide con la postura de Gronroos (2003) respecto a
que la calidad se evalta en funcion de la percepcion individual del cliente. En conjunto,
los resultados destacan que la satisfaccién del cliente es fundamental para la
fidelizacién y la ampliacion de la inclusion financiera en el sistema bancario. (p.33-34)

Mufioz Otiniano, R. O. (2021), en su tesis concluye: Los resultados evidencian

una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion del cliente del aplicativo movil de la Caja Trujillo (2020), lo que permite
confirmar la hipotesis de investigacion. El analisis de correlacion de Pearson arrojo un
coeficiente de r =0.920, con un p <.001, indicando que, a medida que mejora la calidad
del servicio percibido, aumenta proporcionalmente el nivel de satisfaccion de los
usuarios del aplicativo. En cuanto al nivel de calidad del servicio, se identifico que el
36 % de los usuarios lo percibe en un nivel 6ptimo, el 35 % en un nivel bueno, el 15 %
en un nivel regular y el 14 % en un nivel deficiente. Estos resultados reflejan una
valoracion mayoritariamente favorable del servicio ofrecido por la entidad. Respecto al
nivel de satisfaccion del cliente, el 44 % manifestd un nivel 6ptimo de satisfaccion, el
26 % un nivel bueno, el 19 % un nivel regular y el 10 % un nivel bajo. Estos hallazgos
evidencian que la mayoria de los usuarios se encuentra satisfecha con el uso del
aplicativo, en concordancia con el alto nivel de calidad del servicio reportado. (p.33-
34)

Flores Santos, A., & Rea Ramos, A. S. (2023), en su tesis concluyen: Respecto
al objetivo general, los resultados evidencian una relacion altamente significativa (p =
.000), positiva y de alta intensidad (r = .870) entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la Caja Trujillo, Agencia Laredo-Trujillo, 2022. Estos
hallazgos permiten aceptar la hipdtesis alternativa y confirmar que, a medida que
mejora la calidad del servicio, se incrementa significativamente la satisfaccion del
usuario. Esto demuestra que la calidad del servicio constituye un predictor
fundamental del nivel de satisfaccion, influyendo de manera determinante en la
experiencia del cliente.

En relacion con el primer objetivo especifico, se encontrd una relacion
significativa (p = .000), positiva y de intensidad moderada (r = .635) entre los elementos

tangibles de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto indica que la
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infraestructura fisica, el equipamiento y la apariencia del personal son aspectos
esenciales para generar una percepcion favorable en los usuarios, convirtiéndose en
factores clave para lograr una satisfaccion dptima.

Respecto al segundo objetivo especifico, se hallo una relacion significativa (p
=.000), positiva y de intensidad moderada (r = .420) entre la fiabilidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que cuando los clientes perciben que la entidad
cumple lo prometido con precision y consistencia, aumentan sus niveles de confianza
Yy, por ende, su satisfaccion en cada operacion financiera.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se identificé una relacion significativa
(p = .000), positiva y de intensidad alta (r = .710) entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente. Este resultado refleja que la rapidez con la que el personal
atiende solicitudes, brinda soluciones y responde reclamos se traduce en una mayor
satisfaccion, demostrando que una atencion agil es un componente esencial en la
experiencia del usuario.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, se evidencid una relacion
significativa (p = .000), positiva y de intensidad moderada (r = .634) entre la seguridad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto indica que la sensacion de confianza,
competencia, profesionalismo y proteccion durante las operaciones financieras es
determinante para garantizar una experiencia positiva en los usuarios.

Finalmente, para el quinto objetivo especifico, se encontrd una relacion
significativa (p = .000), positiva y de intensidad alta (r = .934) entre la empatia del
personal y la satisfaccion del cliente. Este resultado reafirma que el trato cordial, la
atencion personalizada y la comprension de las necesidades del usuario elevan de
manera notable los niveles de satisfaccién, consolidando la importancia del factor

humano en la calidad del servicio financiero.
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Ledn, V. A. J. (2016), en su tesis concluye: Los resultados muestran que la
calidad del servicio tiene un efecto claramente positivo en la satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo, Agencia Real Plaza. Los usuarios
valoran especialmente el saludo y la despedida del personal, considerado un elemento
clave de satisfaccion al representar el 43% de preferencia, lo que evidencia que la
cordialidad y el trato directo influyen de manera significativa en la experiencia del
cliente.

Asimismo, se identificaron otros factores relevantes que contribuyen a la
satisfaccion, como la concentracion del personal al atender (28%), la sonrisa al inicio
del servicio (20%) y otros gestos de cortesia como saludos formales (6%) o el fotocheck
visible (3%). En general, los clientes muestran un nivel alto de satisfaccién con el
servicio recibido; aungue también reconocen algunas deficiencias que, segun indican,
deberian corregirse para evitar que afecten la calidad percibida.

Finalmente, se destaca que la responsabilidad del personal entendida como la
disposicién para ayudar y atender con rapidez es el atributo mejor valorado por los
clientes. Esta dimensidn genera confianza y eleva las expectativas de los usuarios al
elegir la agencia para realizar sus operaciones, consoliddndose como un componente
esencial de la calidad del servicio. (p.60-61)

Pacheco Sarmiento, M., Pechu Santisteban, J. M., & Pedraza Almirén, T.
(2025), en su tesis concluyen: Los resultados del estudio realizado en una agencia de
una caja municipal en Tarma (2023) muestran que la calidad del servicio mantiene una
relacion muy fuerte y significativa con la satisfaccion del cliente (Rho = 0.959; p =
0.01). Esto confirma que mejoras en la calidad percibida elevan de manera directa la
satisfaccion, respaldadas por politicas institucionales orientadas al buen servicio, bajos

niveles de reclamos, constantes capacitaciones y canales de atencion eficientes. De
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igual modo, la confianza (Rho = 0.774; p =0.01) y la fiabilidad (Rho = 0.824; p = 0.01)
también presentan relaciones significativas y positivas, lo que demuestra que la
transparencia, la rendicion de cuentas, el portal de informacion publica y los sistemas
operativos modernos fortalecen la percepcion de seguridad y cumplimiento en los
clientes. Estas dimensiones son reforzadas por herramientas como el Call Center, el
portal de transparencia y un software financiero actualizado que garantiza operaciones
oportunas y confiables. Asimismo, la responsabilidad (Rho = 0.868; p = 0.01), la
capacidad de respuesta (Rho =0.884; p =0.01) y la tangibilidad (Rho = 0.870; p = 0.01)
registran asociaciones directas y de alta intensidad con la satisfaccion del usuario. Esto
se explica por la supervision de organismos reguladores (SBS, BCRP, FSD), la
existencia de procedimientos rapidos de atencion de reclamos, la capacitacion constante
del personal y el fortalecimiento de los canales de contacto. En cuanto a tangibilidad, la
construccién de un nuevo local institucional y la expansion de los servicios de banca
electronica (tarjetas de débito, cajeros automaticos, home banking, kioscos multimedia)
mejoran sustancialmente la experiencia del cliente. En conjunto, los datos evidencian
que las mejoras en infraestructura, tecnologia, atencion rapida y trato responsable
incrementan de manera sostenida la satisfaccion del cliente. (p.76-78)

Chujutalli Rojas, Z. M. (2023), en su tesis concluye: Los resultados evidencian
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Arequipa S.A.C., Agencia Tingo Maria, durante el 2022. El
coeficiente Rho de Spearman obtenido fue 0.436, indicando una relacién positiva y de
intensidad moderada, con un nivel de significancia de p = 0.000, menor a 0.05, lo que
confirma que la relacion es estadisticamente significativa al nivel del 1%.

Asimismo, se identificd una relacién significativa entre la satisfaccion del

cliente y la dimensién confiabilidad. El valor de Rho de Spearman fue 0.392, sefialando
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2.2.

una correlacion positiva y moderada, respaldada por un p-valor de 0.000, lo cual
demuestra significancia estadistica al 1%. Esto indica que, a mayor percepcion de
confiabilidad, mayor es la satisfaccion de los usuarios.

De igual manera, se verificd una relacion significativa entre la satisfaccion del
cliente y la dimension capacidad de respuesta. El coeficiente Rho de Spearman alcanzo
un valor de 0.382, también positivo y de intensidad moderada, con un nivel de
significancia de p = 0.000, ratificando la existencia de una relacion directa y
estadisticamente significativa entre ambas variables.

Finalmente, la dimension empatia mostrd igualmente una relacién significativa
con la satisfaccion del cliente. El coeficiente Rho de Spearman fue 0.393, confirmando
una correlacion positiva y moderada, con un p-valor de 0.000, significativo al 1%. Este
resultado indica que un trato empatico del personal contribuye de manera importante al
nivel de satisfaccion percibido por los clientes. (p.68-69)

Bases teoricas - cientificas
2.2.1. Calidad de servicio financiero

La calidad del servicio en instituciones financieras bancos, cajas municipales,
cooperativas es un constructo multidimensional, que implica no solo la ejecucion
correcta de los productos financieros, sino el conjunto de atributos tangibles e
intangibles que el cliente percibe como parte de su experiencia de servicio. EI marco
mas utilizado para conceptualizar dicha calidad es el modelo SERVQUAL (RATER:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), el cual permite
medir la distancia entre las expectativas del cliente y su percepcion real del servicio.
Wikipedia contributors. (2024, January 10).

La calidad de servicio financiero se entiende como el juicio global que el cliente

realiza sobre la excelencia del servicio que le brinda una institucién bancaria, caja o
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financiera. Desde el enfoque clasico de servicios, la calidad percibida se concibe como
“un juicio global o actitud relativa a la superioridad del servicio” (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988, p. 16). En el ambito financiero, este juicio incluye no solo el
resultado de la operacion (apertura de cuenta, otorgamiento del crédito, transaccion
digital), sino también la seguridad, la confianza, la agilidad en la atencion y el trato
recibido en las oficinas y canales virtuales. En esa linea, Zeithaml, Bitner y Gremler
(2009) senalan que la calidad de servicio se percibe como la evaluacion global de la
excelencia o superioridad del servicio por parte del cliente (p. 38), lo que en el contexto
financiero implica valorar continuamente la solidez, transparencia y confiabilidad de la
entidad.

El enfoque SERVQUAL plantea que la calidad del servicio se determina por la
diferencia entre las expectativas del cliente y sus percepciones sobre el desempefio real
del proveedor. Diversos autores explican que la calidad del servicio “se determina por
las diferencias entre las expectativas del cliente y su evaluacion del servicio recibido”
(Parasuraman et al., 1985, 1988, como se resume en Henderson, 2013, p. 2). Aplicado
al servicio financiero, esto significa que el usuario compara lo que esperaba de la
atencion en ventanilla, de la plataforma digital, de la asesoria crediticia o del tiempo de
respuesta, con lo que efectivamente experimenta. Cuando las percepciones superan o al
menos cumplen las expectativas, el cliente percibe alta calidad de servicio financiero;
si ocurre lo contrario, percibe deficiencias y aumenta el riesgo de insatisfacciéon y
desercion.

La literatura reciente destaca, ademas, que la calidad de servicio es un
constructo complejo y multidimensional, estrechamente ligado a la satisfaccion del
cliente. Mora Contreras (2011) subraya que “la complejidad de factores que definen y

relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor ha servido de base
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para el desarrollo de modelos multidimensionales” (p. 147). En el caso de los servicios
financieros, estas dimensiones se operacionalizan habitualmente mediante el modelo
SERVQUAL tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que
permite evaluar de forma sistematica la calidad del servicio bancario desde la
perspectiva del usuario. Desde esta Optica, la calidad del servicio financiero se
interpreta como la discrepancia entre lo que el cliente espera y lo que percibe recibir,
entendida como un juicio global sobre la excelencia del servicio (Zeithaml et al.,
2009, p. 38), y constituye un antecedente directo de la satisfaccion, la lealtad y el
comportamiento futuro del cliente frente a la entidad financiera.
Tangibilidad

La tangibilidad constituye uno de los componentes esenciales del modelo
SERVQUAL vy se refiere a todos los elementos fisicos que el cliente percibe durante la
prestacion de un servicio financiero. Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la
dimension de tangibilidad incluye los “aspectos visibles del servicio, como
instalaciones, equipos, apariencia del personal y material de comunicacion” (p. 88). En
el ambito financiero, esto implica que la modernidad de las oficinas, la limpieza del
ambiente, la sefializacién adecuada y la presentacion del personal influyen directamente
en la percepcion inicial del cliente y condicionan su experiencia general con la entidad.

Kotler y Armstrong (2021) explican que la imagen fisica y ambiental de un
servicio actiia como un “indicador de calidad” porque los clientes juzgan la excelencia
del servicio incluso antes de recibirlo, basandose en instalaciones, mobiliario, orden y
estética del entorno (p. 412). Esto es particularmente relevante en instituciones
financieras, donde la confianza y seguridad se construyen también a partir de sefiales
visuales como la modernidad del local, la limpieza de los espacios y la organizacion

interna. Por su parte, Lovelock y Wirtz (2020) sostienen que la tangibilidad
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funciona como “evidencia fisica del desempefio” (p. 72), lo que significa que
elementos como la apariencia profesional del personal, la claridad de la sefializacion
interna y la comodidad del ambiente permiten reforzar la percepcion de calidad y
credibilidad del servicio. En cajas municipales y bancos, estos atributos tangibles
pueden influir en la expectativa del cliente, su sensacion de seguridad y su disposicion
a permanecer en la entidad o recomendarla.

Fiabilidad

La fiabilidad es considerada la dimension central de la calidad del servicio
porque refleja la capacidad de una entidad financiera para cumplir lo que promete de
manera consistente y precisa. Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la fiabilidad se
define como “la habilidad de realizar el servicio prometido de forma confiable y
precisa” (p. 90). Esta dimension implica cumplir las ofertas hechas al cliente, entregar
resultados correctos en cada operacion y mantener un desempefio estable a lo largo del
tiempo.

En el contexto financiero, la fiabilidad también se expresa en la exactitud de las
operaciones, tales como depdsitos, retiros, desembolsos de crédito, transferencias o
emision de estados financieros. Lovelock y Wirtz (2020) sefialan que los clientes
consideran que un servicio es fiable cuando “las transacciones son correctas, los errores
son minimos y el proveedor mantiene consistencia en su desempefo” (p. 76). Esto
convierte a la fiabilidad en un componente decisivo para fortalecer la confianza del
usuario y reducir percepciones de riesgo.

Asimismo, la fiabilidad implica el cumplimiento de plazos y la resolucion
adecuada de problemas. Kotler y Armstrong (2021) explican que un servicio confiable
es aquel que “cumple tiempos, cumple procedimientos y responde eficazmente ante

fallas™ (p. 416). Esto es fundamental en cajas y bancos, donde los clientes esperan que
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los compromisos de fecha —como desembolsos, actualizaciones de saldo o respuesta
a reclamos— se ejecuten con precision y sin retrasos. De esta manera, la fiabilidad
contribuye directamente a la reputacion institucional y a la satisfaccion del cliente.
Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la voluntad y prontitud del personal para
atender al cliente, resolver solicitudes y brindar un servicio agil. Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018) definen esta dimensién como “la disposicion del personal para ayudar
a los clientes y proporcionar un servicio rapido” (p. 91). En el &mbito financiero, esta
capacidad se evidencia en la rapidez con la que se procesan operaciones, se responde a
consultas y se solucionan inconvenientes, lo cual influye directamente en la percepcion
de eficiencia del servicio.

Desde una perspectiva operativa, Lovelock y Wirtz (2020) destacan que la
capacidad de respuesta implica “minimizar los tiempos de espera, anticiparse a las
necesidades del cliente y actuar con agilidad ante cualquier obstaculo del servicio” (p.
80). En cajas y bancos, esto incluye el tiempo razonable en ventanilla, la disponibilidad
del personal para atender solicitudes urgentes y la agilidad en trdmites como aperturas
de cuentas, pagos, desembolsos o reclamos. La rapidez en la atencion fortalece la
confianza del usuario y reduce la frustracion frente a procesos administrativos.

Asimismo, Kotler y Armstrong (2021) sefialan que la capacidad de respuesta es
un factor clave en la satisfaccion, pues “los clientes valoran enormemente la rapidez, la
atencion inmediata y la solucion pronta de sus problemas” (p. 418). Cuando el personal
financiero muestra disposicion para ayudar, mantiene actitud proactiva y facilita los
procesos, el cliente percibe un servicio de alta calidad. Esta dimension es especialmente
crucial en servicios financieros, donde la eficiencia temporal se relaciona con

seguridad, confianza y continuidad de la relacion con la entidad.
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Seguridad

La seguridad en los servicios financieros se refiere al grado en que el personal
inspira confianza, demuestra competencia técnica y asegura que las operaciones del
cliente se realicen sin riesgos. Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) definen esta
dimension como “el conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza y seguridad” (p. 92). En las cajas y entidades financieras, esto
incluye la capacidad del personal para explicar productos, manejar informacion sensible
y actuar con profesionalismo en cada interaccion.

Desde el enfoque operativo, Lovelock y Wirtz (2020) destacan que la seguridad
incorpora elementos como la competencia técnica, el trato respetuoso y la capacidad de
manejar transacciones criticas sin errores. Segun los autores, los clientes “evaltian la
seguridad del servicio por la credibilidad, cortesia y habilidades del personal en el
manejo de operaciones sensibles” (p. 84). Esto es especialmente importante en
servicios financieros, donde la confianza es un determinante esencial para mantener
relaciones a largo plazo.

Por su parte, Kotler y Armstrong (2021) sefialan que la seguridad del servicio
estd estrechamente ligada al “desempefio profesional, la integridad en el trato y la
habilidad del proveedor para resolver inquietudes del cliente con claridad y respeto” (p.
421). En cajas municipales y bancos, esta dimension se evidencia en la claridad de
la informacién financiera, la proteccion en el manejo de datos, el cumplimiento de
normativas y la actitud cortés y respetuosa del personal. El cliente percibe alta seguridad
cuando siente que su dinero, sus datos y su dignidad estan protegidos.

Empatia
La empatia en el servicio implica la capacidad del personal para ofrecer una

atencion personalizada, amable y orientada a comprender las necesidades del cliente.
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Segin Wu y Cheng (2021), la empatia permite “conectar emocionalmente con los
usuarios, interpretar correctamente sus expectativas y adaptar el servicio a sus
caracteristicas individuales” (p. 214). En servicios financieros, esto se traduce en
asesorias personalizadas, explicaciones claras y acompafiamiento durante tramites
importantes.

La comprension de las necesidades del cliente es un componente esencial de la
empatia dentro del modelo SERVQUAL. Park y Kim (2022) sostienen que la empatia
“fortalece la percepcion de valor del servicio porque el cliente siente que la
organizacion reconoce sus motivaciones y lo orienta adecuadamente en la toma de
decisiones” (p. 67). En el sector financiero, esta comprension se vincula al
acompafiamiento en productos crediticios, ahorro, inversiones y resolucion de
problemas.

La amabilidad y el trato humano influyen directamente en la satisfaccion del
cliente. De acuerdo con Delgado-Ballester y Hernandez-Espallardo (2023), la empatia
“genera vinculos afectivos y mejora la experiencia del servicio, especialmente cuando
el personal demuestra cortesia, paciencia y disposicion para ayudar” (p. 52). En
entidades financieras, estos comportamientos aumentan la confianza y favorecen
relaciones de largo plazo.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es entendida como el grado en que el desempefio
percibido del servicio coincide con las expectativas previas del consumidor. Kotler y
Keller (2022) afirman que la satisfaccion “es un sentimiento de placer o decepcion que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con las
expectativas” (p. 153). En el ambito financiero, esta comparacion se vuelve critica

porque los clientes evallan si la atencidn, rapidez, seguridad y trato recibido cumplen
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lo que la institucion prometio.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sostienen que la satisfaccion es una
“evaluacion general del servicio basada en todas las interacciones que el cliente tiene
con la organizacion” (p. 86). Esta evaluacion integra dimensiones funcionales (tiempo
de espera, exactitud de operaciones), emocionales (confianza, amabilidad), y tangibles
(apariencia del local). En entidades financieras, cada punto de contacto —ventanilla,
plataforma digital, asesoria— contribuye a la experiencia total.

Lovelock y Wirtz (2020) explican que la satisfaccion representa “una reaccion
emocional a la experiencia del servicio, que puede ir de la alegria a la frustracién
dependiendo de la calidad percibida” (p. 96). En los servicios financieros, donde existe
riesgo percibido y necesidad de confianza, la respuesta emocional del cliente influye
directamente en su disposicion a continuar operando con la institucion.

Oliver (2015), uno de los autores mas influyentes en el estudio del consumidor,
considera la satisfaccion como un “juicio psicologico que se forma tras el consumo,
basado en creencias, emociones y percepciones sobre el servicio recibido” (p. 12).
En cajas y bancos, este juicio se construye a partir de factores como la claridad de
informacién financiera, la confianza en el personal, la resolucion de problemas y la
efectividad de los procesos.

Satisfaccion con la atencion

La satisfaccion con la atencién depende en gran medida del trato recibido,
entendido como cortesia, amabilidad y calidez interpersonal. Lovelock y Wirtz (2020)
sefialan que “la calidad de la interaccion humana influye profundamente en la
satisfaccion del cliente, especialmente cuando el servicio implica contacto directo con
el personal” (p. 104). En instituciones financieras, este trato humanizado se convierte

en un indicador clave para generar confianza y reducir la percepcion de riesgo del
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cliente.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) afirman que la atencion personalizada
incluye “el interés genuino del empleado por ayudar al cliente y la capacidad para
brindar explicaciones claras y adecuadas” (p. 95). En servicios bancarios y financieros,
esta claridad es fundamental porque el cliente necesita informacion precisa sobre
operaciones, créditos, tasas y requisitos. Una atencion clara disminuye la incertidumbre
y mejora la satisfaccion.

Kotlery Keller (2022) explican gque la satisfaccidn con la atencién se incrementa
cuando “el personal esta disponible, escucha activamente y demuestra disposicion para
resolver inquietudes del cliente” (p. 160). Este enfoque de orientacion al cliente
fortalece la percepcion de servicio confiable, reduce frustraciones y aumenta la
probabilidad de que el cliente valore positivamente su experiencia con la entidad
financiera.

Satisfaccion con el servicio financiero

La satisfaccion con el servicio financiero se fundamenta en la comparacion entre
las expectativas del cliente y el desempefio real del servicio. Kotler y Keller (2022)
explican que la satisfaccion surge cuando “el desempefio percibido coincide o supera
las expectativas del cliente; de lo contrario, aparece la insatisfaccion” (p. 153). En los
servicios financieros —como créditos, ahorros, transferencias o asesorias— el
cumplimiento de promesas en tiempo, formay transparencia es esencial para consolidar
una experiencia positiva y repetible.

La utilidad del servicio financiero se vincula al grado en que el usuario percibe
beneficios reales y tangibles, como acceso a soluciones crediticias, ahorro seguro,
rapidez en transacciones y asesoria financiera efectiva. Zeithaml, Bitner y Gremler

(2018) destacan que la satisfaccion aumenta cuando el servicio “genera valor para el
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cliente, ofreciendo beneficios superiores al costo percibido” (p. 87). Por ello, la
capacidad del servicio financiero para resolver necesidades concretas es un
determinante directo de la satisfaccion.

Lovelock y Wirtz (2020) sefialan que la satisfaccion del cliente en servicios
financieros depende en gran medida de la rapidez del servicio, la precision de las
transacciones y la consistencia en la calidad. Para los autores, “la calidad del servicio
se evalla como una experiencia integral que combina desempefio funcional, eficiencia
temporal y trato recibido” (p. 98). En cajas y bancos, la rapidez en tramites, el soporte
oportuno y laausencia de errores operativos fortalecen la percepcién de calidad y elevan
la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion con la informacion

La satisfaccion con la informacion depende principalmente de la claridad del
contenido que recibe el cliente, especialmente cuando el servicio implica riesgos
financieros. Kotler y Keller (2022) afirman que “los clientes evalGan la satisfaccion en
funcion de la claridad, la comprensibilidad y la precision de la informacién
proporcionada por la empresa” (p. 165). En servicios financieros, donde el usuario debe
comprender tasas, requisitos, plazos, intereses y condiciones, la claridad informativa es
determinante para evitar confusiones y generar confianza.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) destacan que la transparencia informativa es
un componente esencial de la calidad del servicio; para los autores, “la transparencia y
la comunicacién oportuna influyen directamente en la percepcion de justicia,
honestidad y confianza del cliente” (p. 101). En instituciones financieras, brindar
informacién a tiempo sobre movimientos, cargos, estados de cuenta, cambios
normativos o condiciones crediticias es vital para lograr satisfaccion y minimizar

reclamos.
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Lovelock y Wirtz (2020) sostienen que la informacion es un recurso central del
servicio, y que la satisfaccion del cliente aumenta cuando la informacion “es util,
relevante para la decision del cliente y contribuye a reducir la incertidumbre del
servicio” (p. 112). En el sector financiero, la informaciéon util implica brindar asesoria
clara sobre productos, advertencias de riesgo, comparaciones, beneficios y alternativas
que ayuden al cliente a tomar decisiones mas seguras y eficientes.

Satisfaccion global

La satisfaccion global es la evaluacién integral que el cliente realiza sobre toda
su experiencia con el servicio financiero. Incluye el cumplimiento general, la intencion
de seguir usando el servicio, la recomendacién y la valoracion total de la institucion.

Kotler y Keller (2022) explican que la satisfaccion global se forma a partir de
“la evaluacion total del desempefio percibido frente a las expectativas del cliente en
todos los momentos de contacto con el servicio” (p. 153). En servicios financieros, esta
evaluacion abarca rapidez, trato, seguridad, exactitud de operaciones, informacion clara
y cumplimiento de promesas. Cuando el cumplimiento general es consistente, la
satisfaccién global aumenta.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sostienen que la satisfaccion global esta
estrechamente relacionada con la intencion de continuidad, sefialando que “los clientes
satisfechos muestran mayor intencién de seguir utilizando el servicio y mantener una
relacion a largo plazo con la empresa” (p. 102). En cajas y entidades financieras, esta
continuidad puede expresarse en renovaciones de créditos, incremento de ahorros y
mayor permanencia del cliente.

Oliver (2015), uno de los tedricos mas influyentes en comportamiento del
consumidor, sefiala que la satisfaccion global es un “juicio de cumplimiento total que

se manifiesta en comportamientos como recomendar el servicio y mantener la
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2.3.

preferencia por el proveedor” (p. 24). Este juicio resume la experiencia acumulada del
cliente y es un predictor fundamental del boca-a- boca positivo y la permanencia en el
tiempo.

Definicion de términos bésicos

Tangibilidad, Se refiere a los elementos fisicos del servicio, como
instalaciones, equipos, materiales y apariencia del personal. Para Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018), la tangibilidad “incluye la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion” (p. 89).

Fiabilidad, Es la capacidad de realizar el servicio de manera correcta y
consistente desde el primer momento. Lovelock y Wirtz (2020) definen la fiabilidad
como “la capacidad del proveedor para realizar ¢l servicio prometido de manera precisa
y confiable” (p. 82).

Capacidad de respuesta, Implica la disposicion del personal para ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido. Zeithaml et al. (2018) afirman que la capacidad
de respuesta es “la voluntad de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido”
(p. 91).

Seguridad, Incluye el conocimiento, cortesia y capacidad del personal para
generar confianza. Lovelock y Wirtz (2020) sefialan que la seguridad “se compone de
la competencia, cortesia, credibilidad y seguridad que transmite el personal al cliente”
(p. 84).

Empatia, Es la atencion personalizada que se ofrece al cliente. Zeithaml et al.
(2018) indican que la empatia significa “proporcionar atencion personalizada y
demostrar comprension de las necesidades del cliente” (p. 93).

Satisfaccion con la Atencion, Corresponde a la evaluacion del trato recibido,

interés del personal y claridad en las respuestas. Lovelock y Wirtz (2020) afirman que
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2.4.

la interaccion humana es clave porque “la actitud, cortesia y disposicion del personal
influyen directamente en la satisfaccion del cliente” (p. 104).

Satisfaccion con el Servicio Financiero, Es la valoracion general del servicio
recibido en términos de utilidad, rapidez y cumplimiento de expectativas. Kotler y
Keller (2022) sefialan que la satisfaccion surge cuando “el desempefio percibido
coincide o supera las expectativas del cliente” (p. 153).

Satisfaccion con la Informacién, Evalia la claridad, transparencia,
oportunidad y utilidad de la informacion brindada. Zeithaml et al. (2018) afirman que
“la transparencia y la comunicacion clara influyen en la percepcion de justicia y
confianza del cliente” (p. 101).

Satisfaccion Global, Representa la evaluacion total que hace el cliente sobre su
experiencia con la institucion financiera. Oliver (2015) sostiene que la satisfaccion
global es “un juicio general posterior al consumo que resume toda la experiencia del
cliente” (p. 24).

Formulacion de hipdtesis
2.4.1. Hipotesis general

La calidad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025.

2.4.2. Hipotesis especificas
e La tangibilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.
e La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia
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Pasco 2025.

e La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

e Laseguridad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

e Laempatia del personal se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025.

2.5. ldentificacion de variables

V.1

Calidad del Servicio Financiero

V.2

Satisfaccion del Cliente
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2.6.  Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | MEDICION
Tangibilidad - Modernidad de instalaciones
- Limpieza del ambiente 1,2,3
- Apariencia del personal y4
- Sefializacion y comodidad
- Cumplimiento de lo ofrecido
Fiabilidad - Exactitud de operaciones 56,7
- Respeto de plazos y8
- Resolucion de problemas
V1 - Rapidez en la atencion
Calid;ad de Capacidad - Tiempo de espera razonable 9, 10,
Servicio de respuesta - Disposicion para ayudar 11y 12
Financiero - Agilidad en los tramites
- Confianza en el personal
Seguridad - Conocimiento financiero 13, 14, Cuestionario
- Seguridad en operaciones 15y 16 Escala de
- Trato respetuoso Likert
- Atencidn personalizada 1. Muy
. - Comprension de necesidades 17, 18, Insatisfecho
Empatia - Amabilidad del personal 19y 20 ; :”Z‘f‘;iSfecthO
- Acompafiamiento financiero " Sr;ti's‘:;i;oe
- Trato recibido 5. Muy
Satisfaccion con | - Interés del personal 21, 22, satisfecho
la Atencion - Claridad en respuestas 23y 24
- Disponibilidad del personal-
) ) - Cumplimiento de expectativas
Satisfaccioncon | _ytjlidad del servicio 25 96
el Servicio : .. re
V2. Financiero - Rapldez del serv_lc_lo 27y 28
Satisfaccion - Calidad del servicio
del Cliente - Claridad de la informacion
Satisfaccion con | - Transparencia 29, 30,
la Informacion | - Oportunidad 3ly 32
- Utilidad de la informacion
- Cumplimiento general
Satisfaccion - Intencidn de continuidad 33, 34,
Global - Recomendacion 35y 36

- Satisfaccién total
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de Investigacion es aplicada La investigacion aplicada se orienta a
resolver problemas concretos mediante el uso de conocimientos cientificos existentes,
generando resultados directamente Gtiles para mejorar practicas, procesos o decisiones
en un contexto real. Este enfoque es especialmente pertinente en estudios sobre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, pues permite analizar situaciones especificas en
instituciones financieras y proponer acciones de mejora basadas en evidencia. Segun
Hernandez-Sampieri, Ferndndez y Baptista (2022), la investigacion aplicada “utiliza el
conocimiento cientifico para dar solucidn a problemas inmediatos y especificos de una
organizacion o contexto social” (p. 42), lo que la convierte en el tipo de investigacion
adecuado para diagnosticar y fortalecer la gestion del servicio financiero en la Caja
Municipal de Trujillo u otras entidades del sistema microfinanciero.
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es el relacional, En su clasificacion de niveles de

investigacién, Supo (2025) define el nivel relacional como aquel en el que se busca
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3.3.

3.4.

“identificar la asociacion o grado de correlacion entre dos o mas variables sin
manipulacion de las mismas” (p. sin nimero). Este nivel corresponde a estudios que
analizan “asociaciones o dependencias estadisticas entre eventos o caracteristicas
observables” sin pretender establecer causalidad directa. (p.16)
Meétodos de Investigacion

El método hipotético—deductivo es un enfoque cientifico que parte de la
formulacion de hipotesis basadas en teorias existentes y procede a someterlas a
contrastacion empirica mediante la observacion y el analisis de datos. Su proposito es
verificar, refutar o ajustar las hipdtesis planteadas, permitiendo explicar fendmenos y
establecer relaciones entre variables sin manipulacion experimental. Hernandez-
Sampieri, Fernandez y Baptista (2022) explican que el método hipotético—deductivo
“consiste en derivar hipotesis de teorias o modelos conceptuales y someterlas a prueba
mediante procedimientos empiricos para evaluar su validez” (p. 36). En investigaciones
de tipo correlacional, como las que analizan la relacién entre calidad de servicio
financiero y satisfaccion del cliente, este método resulta adecuado porque orienta la
medicion rigurosa de las variables y el contraste estadistico de las hipotesis mediante
técnicas como el coeficiente Rho de Spearman.
Disefio de investigacion

El disefio correlacional es un tipo de investigacion no experimental que busca
identificar, medir y analizar el grado de asociacidn existente entre dos 0 mas variables
sin manipularlas. Segun Kothari y Garg (2021), este disefio “examina la relacion entre
variables tal como ocurren en la realidad, con el propdsito de determinar la direccién y
la magnitud de su correlacion” (p. 122). En estudios sobre servicios financieros, este
disefio resulta especialmente adecuado porque permite evaluar si dimensiones como

la tangibilidad, fiabilidad o empatia se asocian significativamente con la satisfaccion
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3.5.

del cliente, utilizando técnicas estadisticas como el coeficiente de Spearman para

establecer la fuerza e intensidad de la relacién. Su disefio es:

01

Donde:

M: Muestra en la que se realiza el

estudio O1: Observaciones de la

variable

02: Observaciones de la variable

r: Relacion de las variables de estudio
Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion en investigacion cuantitativa se concibe como el conjunto total de

personas, elementos u objetos que comparten caracteristicas mensurables y relevantes
para el estudio, y sobre los cuales se pretende generalizar los resultados. Sekaran y
Bougie (2021) explican que la poblacion “es un grupo definido de personas, eventos o
cosas que el investigador desea estudiar y respecto del cual busca hacer inferencias
véalidas” (p. 240). Para que la poblacion sea correctamente especificada, debe
delimitarse segun criterios claros como ubicacion, tiempo, caracteristicas demogréaficas
o funciones especificas. En estudios sobre calidad del servicio financiero y satisfaccion
del cliente, la poblacion suele estar compuesta por los clientes que realizan
transacciones o utilizan servicios en una entidad financiera durante un periodo
determinado.

La poblacion para la investigacion esta constituida por 387 clientes de Caja
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Trujillo.
Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacion seleccionada con el
propdsito de obtener informacion que pueda ser generalizada al conjunto total. Kothari
y Garg (2021) senalan que la muestra “consiste en la seleccion de un nimero de
elementos de una poblacion para que representen sus caracteristicas esenciales y
permitan inferencias fiables sobre el total” (p. 148). Una muestra adecuada debe
elegirse utilizando procedimientos que garanticen representatividad, precision y
validez, especialmente cuando el estudio se orienta a describir relaciones entre
variables, como la calidad del servicio financiero y la satisfaccion del cliente. En
investigaciones de este tipo, la muestra permite obtener datos de manera eficiente sin
necesidad de evaluar a cada cliente de la institucion financiera.

El tamafio de la muestra fue calculado a partir de la poblacién finita con un
margen de error E de 5%, la distribucion estandar Z de 1.96, la tasa de acierto p 0.5
y tasa de fracaso q 0.5; para el cual se utilizo la siguiente férmula:

Célculo del Tamafio de Muestra para Poblacion Finita

A continuacién, se presenta el calculo completo, detallado paso por paso, para
obtener el tamafio de muestra correspondiente a una poblacién finita de 387 clientes.
1. Formula para poblaciones finitas

n=(22*p*q*N)/(E*(N-1)+Z**p*q)
2. Definicion de parametros

« N =387 (tamafio de la poblacion)

Z =1.96 (valor Z para un nivel de confianza del 95%)
* p=0.5(probabilidad de éxito)

* (=0.5(probabilidad de fracaso)
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3.6.

« E=0.05 (margen de error permitido)
3. Sustitucion en la Formula
Paso 1: Calcular Z2 72 = (1.96)2 = 3.8416
Paso 2: Calcularp*q p*q=05*0.5=0.25
Paso 3: Calcular Z2* p * q
Z2*p*q=3.8416 * 0.25 = 0.9604
Paso 4: Calcular el numerador de la formula
Numerador = (Z2* p * g * N) =0.9604 * 387 = 371.5548 Paso 5: Calcular E2
E2 = (0.05)2 = 0.0025
Paso 6: Calcular E> * (N — 1)
E?* (N — 1) = 0.0025 * 386 = 0.965
Paso 7: Calcular el denominador de la formula
Denominador = [E2 (N — 1)] + [Z2* p * q] = 0.965 + 0.9604 = 1.9254 Paso 8:
Dividir el numerador entre el denominador
n=371.5548/1.9254 = 192.94
4. Resultado Final
El tamafio dptimo de muestra requerido es de: n = 193 clientes
Ese es el tamafio minimo de muestra para una poblacion de 387 clientes, con 95%
de confianza y 5% de error.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
La técnica para recolectar datos es la encuesta
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario tipo de escala de Likert
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3.7.

3.8.

Seleccion validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Se empled un cuestionario tipo Likert como instrumento de recoleccion,
adecuado para evaluar las percepciones de los participantes sobre las variables del
estudio. Para asegurar su calidad métrica, se verifico la confiabilidad mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach utilizando el software SPSS. El analisis aplicado a los 36
items permitio determinar el grado de coherencia interna del instrumento. Los
resultados confirmaron un nivel satisfactorio de fiabilidad, tal como se muestra a
continuacion.

3.7.1. Estadisticas de fiabilidad y confiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
884 885 36

Nota. Datos obtenidos con muestra piloto de 20 encuestados para validar el
cuestionario.

Los resultados de fiabilidad muestran un Alfa de Cronbach de 0,884 y un Alfa
estandarizado de 0,885, obtenidos a partir de 36 items, lo que evidencia un alto nivel
de consistencia interna del instrumento. Estos valores superan el criterio minimo
aceptable, confirmando que el cuestionario mide de manera coherente el constructo de
estudio. Asimismo, la cercania entre ambos coeficientes indica estabilidad en las
varianzas de los items. En conjunto, los resultados demuestran que el instrumento es
confiable. Por tanto, es adecuado para el analisis y la interpretacion de los datos de la
investigacion.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y andlisis de datos en esta investigacion se desarrolld

siguiendo un procedimiento sistematico y riguroso, con el fin de garantizar la validez,

confiabilidad y precision de los resultados obtenidos. A continuacion, se detallan las
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etapas metodoldgicas que se aplicaran:

1.

Revision, limpieza y validacion de datos

Una vez aplicados los cuestionarios, se procedio revisar la informacion
recolectada, identificando registros incompletos, inconsistentes o con errores
evidentes. Los datos defectuosos fueron depurados. De acuerdo con Sekaran y
Bougie (2021), “la depuracion y verificacion inicial de los datos es esencial para
asegurar su exactitud y evitar sesgos en el analisis estadistico posterior” (p. 284).
Esta etapa constituye la base para el procesamiento confiable de la informacion.
Codificacion, organizacion y tabulacion en Microsoft Excel

Luego de la limpieza, los datos fueron codificados segun las variables,
dimensiones e indicadores definidos en el estudio. La codificacion permitio
transformar respuestas cualitativas en valores cuantificables. Posteriormente, se
realizo la tabulacion en Microsoft Excel, donde se elaboraran bases de datos
estructuradas con filas (casos) y columnas (variables). Esta herramienta sirvié
para realizar conteos, porcentajes y organizar la matriz de datos antes de su
exportacion al software estadistico.
Exportacion y analisis avanzado en SPSS version 28

Los datos organizados en Excel fueron exportados al software estadistico SPSS
version 28, donde se llevd a cabo el analisis descriptivo e inferencial. Este
programa permitio aplicar técnicas estadisticas con precision, automatizar calculos
y generar reportes graficos que faciliten la interpretacion. Segun Hernandez-
Sampieri, Ferndndez y Baptista (2022), “el uso de software estadistico
especializado permite realizar analisis robustos que optimizan la interpretacién

cientifica de los datos” (p. 312).

37



Analisis descriptivo

Para describir el comportamiento de las variables, se aplico6 medidas
estadisticas como:
e Frecuencias absolutas y relativas
o Porcentajes
o Gréficos de barras, sectores y histogramas

Este analisis permitio reconocer porcentajes, patrones y niveles de percepcion
sobre la calidad del servicio financiero y la satisfaccion del cliente.
Analisis inferencial y contraste de hipotesis

Debido a que las variables fueron medidas mediante escala Likert (ordinal) y
no necesariamente presentan distribucion normal, se utiliz6 la prueba estadistica
Rho de Spearman, adecuada para determinar el grado y direccion de relacion entre
variables ordinales. Esta prueba permitio evaluar si existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio financiero (SERVQUAL) y la satisfaccion del cliente.
Sierra Bravo (2021) sefiala que “el coeficiente de Spearman resulta apropiado
cuando los datos no cumplen normalidad y las mediciones se basan en escalas
ordinales” (p. 156). Con esta técnica se pudo evaluar la hipdtesis general y las
hipétesis especificas del estudio.
Interpretacion y discusion de resultados

Finalmente, los resultados del analisis descriptivo e inferencial fueron
interpretados considerando los objetivos, las hipotesis y el marco tedrico de la
investigacion. Se identificaron las dimensiones de la calidad de servicio que
presentan mayor influencia sobre la satisfaccion del cliente, y se discutieron las
implicancias practicas para la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,

Agencia Pasco. A partir de los hallazgos, se propuso recomendaciones orientadas
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3.9.

3.10.

a mejorar los procesos de atencion, fortalecer la gestion del servicio y elevar los
niveles de satisfaccion del usuario.

Tratamiento estadistico

El tratamiento estadistico constituye un procedimiento organizado que
transformd los datos recopilados en informacion significativa para el anélisis cientifico.
Este proceso se inicid con la verificacion y seleccidn de datos relevantes, garantizando
su precision y pertinencia desde el punto de partida. Posteriormente, la informacion se
ordend y estructurd de manera sistematica, facilitando su gestion y andlisis. Para
describir las caracteristicas principales de los datos, se emplearon tablas de distribucién
y representaciones graficas, que permitieron visualizar tendencias y patrones de manera
clara. Seguidamente, se aplicd técnicas estadisticas adecuadas, como el coeficiente Rho
de Spearman, a fin de determinar el grado de relacion existente entre las variables
estudiadas. Los resultados obtenidos se interpretan conforme a los objetivos e hipétesis,
estableciendo su vinculo con el problema de investigacion. Finalmente, los hallazgos
se presentan de forma precisa y comprensible, verificando previamente la confiabilidad
y validez de los datos, con el proposito de sustentar decisiones practicas orientadas a
mejorar la gestion del servicio financiero y la satisfaccion del cliente.
Orientacion ética filosofica y epistémica

La presente investigacion se desarroll6 bajo estrictos principios éticos,
garantizando el respeto por la dignidad, integridad y derechos de los participantes. En
primer lugar, se asegurd que la informacién recolectada fue utilizada exclusivamente
con fines académicos y de investigacion, protegiendo la identidad de los encuestados
mediante el anonimato y la confidencialidad de los datos. EI Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carridn establece que todo trabajo

académico debe regirse por principios de honestidad, transparencia y responsabilidad

39



en el manejo de la informacién (UNDAC, 2022, p. 14), lineamientos plenamente
asumidos en este estudio.

Asimismo, se respetd la participacion voluntaria de los encuestados, quienes
fueron informados sobre el proposito del estudio y su derecho a no participar o retirarse
sin consecuencia alguna. EI Cadigo de Etica de la UNDAC dispone que la investigacion
debe evitar cualquier forma de coaccién, manipulacion o dafio potencial, promoviendo
la conducta integra del investigador y el uso responsable de los datos obtenidos
(UNDAC, 2021, p. 8). En coherencia con estos lineamientos, se garantizd que el
proceso de recoleccidn se desarrolle con respeto, claridad y ausencia de riesgos para los
participantes. Finalmente, se evitdé cualquier forma de plagio o uso indebido de
informacidn, cumpliendo estrictamente con los estandares de citacion y originalidad

exigidos por la comunidad académica como el estilo APA.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo se llevd a cabo en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco, ubicada en el distrito de Chaupimarca, en la ciudad de
Cerro de Pasco, siguiendo un procedimiento metodol6gico organizado en tres etapas
esenciales. En la primera etapa, se aplicé un cuestionario a 193 clientes con la finalidad
de obtener informacion primaria representativa sobre la realidad del servicio financiero.
Posteriormente, la informacién recopilada fue revisada, depurada, codificada y
sistematizada utilizando los programas Microsoft Excel y SPSS, lo que permitio
asegurar el orden, la consistencia y la confiabilidad de los datos. Finalmente, se realizo
el andlisis estadistico mediante estadistica descriptiva, apoyada en tablas y gréaficos, y
estadistica inferencial, empleando el coeficiente Rho de Spearman para la contrastacién
de hipotesis, lo que posibilité examinar la relacién entre las variables, responder a las
preguntas de investigacion y alcanzar el objetivo general y los objetivos especificos

con respaldo empirico.
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4.2.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

En este capitulo se desarrolla un examen integral de los resultados obtenidos a
partir de la informacion recopilada a lo largo del proceso de investigacion, articulando
de manera ldgica la exposicion, el analisis interpretativo y la reflexion critica de los
datos. En primer término, se presentan los resultados descriptivos mediante tablas de
distribucion y porcentajes, acompafiados de un analisis interpretativo que permite
comprender el comportamiento de las variables estudiadas. Posteriormente, se exponen
los resultados derivados de la contrastacion de la hipétesis general y de las hipotesis
especificas, en correspondencia con los objetivos planteados. Asimismo, se aborda la
discusion de los hallazgos a través de la confrontacién de la evidencia empirica con los
fundamentos teoricos y los antecedentes de investigaciones previas que respaldan el
estudio. Finalmente, se formulan las conclusiones y recomendaciones, las cuales
contribuyen a explicar el nivel de relacién e influencia existente entre la calidad del
servicio financiero y la satisfaccion del cliente, destacandose los principales resultados
alcanzados en la investigacion.

Tabla 1 ¢Las instalaciones de la agencia son modernas y adecuadas?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 15 78 78

Insatisfecho 20 10,4 18,1
Indiferente 30 15,5 33,7
Satisfecho 80 41,5 75,1
Muy satisfecho 48 24,9 100,0
Total 193 100,0
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Porcentaje

Figura 1 ¢Las instalaciones de la agencia son modernas y adecuadas?

a0

40

30

20

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 41,5% se declara satisfecho y el 24,9% muy satisfecho, lo
gue en conjunto representa el 66,4% de las respuestas. Esto indica que mas de dos
tercios de los usuarios consideran adecuadas las instalaciones. Por otro lado, un 18,2%
de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuidos entre insatisfechos
(10,4%) y muy insatisfechos (7,8%). Asimismo, un 15,5% se mantiene indiferente, lo
que sugiere que para este grupo las instalaciones no influyen de manera significativa en
su percepcion del servicio o no tienen una opinidn definida al respecto.El porcentaje
acumulado muestra que el 75,1% de los encuestados alcanza como minimo el nivel de
satisfaccidn, reforzando la tendencia positiva en la evaluacion de las instalaciones.

Conclusién: En conclusion, los resultados evidencian que las instalaciones de la

agencia son percibidas mayoritariamente como modernas y adecuadas por los usuarios.
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Tabla 2 ¢El local se encuentra limpio y ordenado durante su visita?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 14 7,3 73
Insatisfecho 29 15,0 22,3
Indiferente 39 20,2 42,5
Satisfecho 50 25,9 68,4
Muy satisfecho 61 31,6 100,0
Total 193 100,0

Figura 2 ¢El local se encuentra limpio y ordenado durante su visita?
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Interpretacion: ElI 57,5% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 25,9%
se encuentra satisfecho y el 31,6% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad de
los usuarios considera gue el local mantiene adecuados niveles de limpieza y orden.

Sin embargo, se observa que un 22,3% de los encuestados presenta una
percepcidon negativa, distribuidos entre insatisfechos (15,0%) y muy insatisfechos
(7,3%). Asimismo, un 20,2% se muestra indiferente, lo que sugiere que para una parte
significativa de los usuarios la limpieza y el orden no resultan completamente
consistentes 0 no generan una impresion clara. El porcentaje acumulado indica que el
68,4% de los encuestados alcanza al menos el nivel de satisfaccion, evidenciando una
tendencia general favorable, aunque menos marcada que en otros aspectos del servicio.

Conclusion: En conclusion, la mayoria de los usuarios percibe que el local se
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encuentra limpio y ordenado durante su visita, reflejando un nivel aceptable de
satisfaccion.

Tabla 3 ¢El personal presenta una apariencia profesional?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 12 6,2 6,2
Insatisfecho 27 14,0 20,2
Indiferente 33 17,1 37,3
Satisfecho 55 28,5 65,8
Muy satisfecho 66 34,2 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 3 ¢ El personal presenta una apariencia profesional?
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Interpretacion: El 62,7% expresa una valoracién positiva, ya que el 28,5% se
declara satisfecho y el 34,2% muy satisfecho. Esto evidencia que la mayoria de los
usuarios percibe al personal con una imagen profesional adecuada.

Por otra parte, un 20,2% de los encuestados manifiesta una percepcién negativa,
distribuidos entre insatisfechos (14,0%) y muy insatisfechos (6,2%). Asimismo, un 17,1%
se mantiene indiferente, lo que sugiere que, para este grupo, la apariencia del personal no
destaca de forma clara o no influye significativamente en su experiencia. El porcentaje

acumulado indica que el 65,8% de los encuestados alcanza al menos el nivel de satisfaccion.

45



Conclusion: En conclusidn, los resultados muestran que el personal es percibido
mayoritariamente como profesional en su apariencia, lo cual contribuye positivamente
a la imagen de la agencia.

Tabla 4 ¢La sefializacion y el ambiente fisico facilitan su atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 18 9,3 9,3
Insatisfecho 27 14,0 23,3
Indiferente 32 16,6 39,9
Satisfecho 59 30,6 70,5
Muy satisfecho 57 29,5 100,0
Total 193 100,0

Figura 4 ¢La sefializacion y el ambiente fisico facilitan su atencion?
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Interpretacion: El 60,1% presenta una valoracion positiva, dado que el 30,6%
se encuentra satisfecho y el 29,5% muy satisfecho. Esto indica que, para la mayoria de
los usuarios, el entorno fisico y la sefializacion contribuyen adecuadamente a una
atencion mas eficiente. No obstante, un 23,3% de los encuestados manifiesta una
percepcion negativa, distribuida entre insatisfechos (14,0%) y muy insatisfechos
(9,3%). Asimismo, un 16,6% se muestra indiferente, lo que sugiere que estos elementos

no resultan del todo claros o funcionales para una parte de los usuarios. El porcentaje
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acumulado evidencia que el 70,5% de los encuestados alcanza al menos el nivel de
satisfaccion, reflejando una tendencia general favorable, aunque con margenes de
mejora.

Conclusién: En conclusion, la sefializacion y el ambiente fisico son percibidos
de manera mayoritariamente positiva y facilitan la atencion de los usuarios.

Tabla 5 ¢El personal cumple lo que promete en los servicios ofrecidos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 16 8,3 8,3
Insatisfecho 29 15,0 23,3
Indiferente 33 17,1 40,4
Satisfecho 54 28,0 68,4
Muy satisfecho 61 31,6 100,0
Total 193 100,0

Figura 5 ¢El personal cumple lo que promete en los servicios ofrecidos?
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 59,6% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 28,0%
se declara satisfecho y el 31,6% muy satisfecho. Esto sugiere que, para la mayoria de

los usuarios, el personal cumple de manera adecuada con los compromisos asumidos.
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Porcentaje

Sin embargo, un 23,3% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida
entre insatisfechos (15,0%) y muy insatisfechos (8,3%). Ademas, un 17,1% se muestra
indiferente, lo que podria indicar experiencias variables o falta de claridad en el
cumplimiento de los servicios prometidos. El porcentaje acumulado muestra que el
68,4% de los encuestados alcanza al menos el nivel de satisfaccion, reflejando una
tendencia favorable, aunque no plenamente consolidada.

Conclusién: En conclusion, el personal es percibido mayoritariamente como
cumplidor de lo que promete en los servicios ofrecidos, lo cual es un factor clave para
la confianza y satisfaccion del cliente.

Tabla 6 ¢Las operaciones financieras se realizan sin errores?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 17 8,8 8,8
Insatisfecho 32 16,6 25,4
Indiferente 43 22,3 47,7
Satisfecho 47 24,4 72,0
Muy satisfecho 54 28,0 100,0
Total 193 100,0

Figura 6 ¢Las operaciones financieras se realizan sin errores?
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Interpretacion: El 52,4% manifiesta una valoracion positiva, dado que el
24,4% se encuentra satisfecho y el 28,0% muy satisfecho. Esto indica que poco mas de
la mitad de los usuarios considera que las operaciones se ejecutan correctamente. No
obstante, se observa que un 25,4% de los encuestados presenta una percepcion negativa,
distribuida entre insatisfechos (16,6%) y muy insatisfechos (8,8%). Asimismo, un
22,3% se muestra indiferente, lo que sugiere experiencias variables o falta de
consistencia en la precision de las operaciones financieras. El porcentaje acumulado
evidencia que el 72,0% de los encuestados alcanza al menos el nivel de satisfaccion.

Conclusién: En conclusion, aunque la mayoria de los usuarios percibe que las
operaciones financieras se realizan sin errores, el nivel de satisfaccién es moderado en
comparacion con otros aspectos del servicio.

Tabla 7 ¢La agencia cumple con los plazos informados para los tramites?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 8 4,1 4,1
Insatisfecho 54 28,0 32,1
Indiferente 75 38,9 71,0
Satisfecho 39 20,2 91,2
Muy satisfecho 17 8,8 100,0
Total 193 100,0

Figura 7 ¢Las operaciones financieras se realizan sin errores?

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
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Interpretacion: El 29,0% manifiesta una valoracién positiva, ya que el 20,2%
se encuentra satisfecho y apenas el 8,8% muy satisfecho. Esto evidencia que menos de
un tercio de los usuarios considera que la agencia cumple adecuadamente con los
tiempos establecidos. En contraste, un 32,1% de los encuestados presenta una
percepcion negativa, destacando especialmente el grupo de insatisfechos (28,0%), lo
que sugiere frecuentes retrasos o incumplimientos en los plazos informados. Asimismo,
un 38,9% se muestra indiferente, el porcentaje mas alto de la tabla, lo cual puede reflejar
incertidumbre, experiencias poco consistentes o desconocimiento claro sobre los
tiempos de los tramites. El porcentaje acumulado indica que el 71,0% de los
encuestados no alcanza un nivel claro de satisfaccion, reflejando una debilidad
importante en este aspecto del servicio.

En conclusion, el cumplimiento de los plazos informados para los tramites es
uno de los aspectos peor valorados por los usuarios.

Tabla 8 ¢Se le brindan soluciones adecuadas cuando surge un problema?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Véalido  Muy insatisfecho 9 4,7 4,7
Insatisfecho 68 35,2 39,9
Indiferente 54 28,0 67,9
Satisfecho 40 20,7 88,6
Muy satisfecho 22 11,4 100,0
Total 193 100,0
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Figura 8 ¢ Se le brindan soluciones adecuadas cuando surge un problema?
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Interpretacion: El 32,1% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 20,7%
se encuentra satisfecho y el 11,4% muy satisfecho. Esto indica que menos de un tercio
de los usuarios considera que la agencia responde de manera efectiva ante los
inconvenientes. En contraste, un 39,9% de los encuestados expresa una percepcion
negativa, destacando especialmente el grupo de insatisfechos (35,2%), lo que sugiere
deficiencias importantes en la atencion y resolucion de problemas. Asimismo, un 28,0%
se muestra indiferente, lo que podria reflejar experiencias poco claras o soluciones
percibidas como insuficientes. EI porcentaje acumulado evidencia que el 67,9% de los
encuestados no alcanza un nivel de satisfaccion, lo que sefiala una debilidad critica en
la capacidad de respuesta ante problemas

Conclusién: En conclusién, la atencién y solucién de problemas es uno de los

aspectos mas criticos del servicio evaluado.
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Tabla 9 ¢El personal atiende sus solicitudes con rapidez?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 37 19,2 19,2
Insatisfecho 42 21,8 40,9
Indiferente 51 26,4 67,4
Satisfecho 40 20,7 88,1
Muy satisfecho 23 11,9 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 9 ¢ El personal atiende sus solicitudes con rapidez?
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Interpretacion: El 32,6% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 20,7%
se encuentra satisfecho y el 11,9% muy satisfecho. Esto evidencia que menos de un
tercio de los usuarios considera que la atencién es rapida. Por el contrario, un 40,9% de
los encuestados expresa una percepcion negativa, destacando el elevado porcentaje de
muy insatisfechos (19,2%) e insatisfechos (21,8%), lo que sugiere demoras frecuentes
en la atencién de solicitudes. Asimismo, un 26,4% se muestra indiferente, lo cual puede
reflejar experiencias variables o expectativas no claramente satisfechas. El porcentaje
acumulado indica que el 67,4% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion,
evidenciando una debilidad significativa en la rapidez del servicio.

Conclusion: En conclusion, la rapidez en la atencion de solicitudes es uno de
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los aspectos mas deficientes del servicio percibido por los usuarios.

Tabla 10 ¢El tiempo de espera en la agencia es razonable?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 26 13,5 19,2
Insatisfecho 43 22,3 40,9
Indiferente 66 34,2 67,4
Satisfecho 44 22,8 88,1
Muy satisfecho 14 7,3 100,0
Total 193 100,0

Figura 10 ¢ El tiempo de espera en la agencia es razonable?

¢ El tiempo de espera en la agencia es razonable?
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 30,1% manifiesta una valoracién positiva, conformada por
el 22,8% que se encuentra satisfecho y el 7,3% muy satisfecho. Esto indica que menos
de un tercio de los usuarios considera aceptable el tiempo de espera. En contraste, un
35,8% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuidos entre
insatisfechos (22,3%) y muy insatisfechos (13,5%), lo que evidencia que una
proporcion importante de usuarios percibe el tiempo de espera como excesivo.
Asimismo, el 34,2% se muestra indiferente, lo cual puede reflejar tolerancia al tiempo

de espera o experiencias variables segun el momento de atencidén. El porcentaje
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acumulado muestra que el 67,4% de los usuarios no alcanza un nivel claro de
satisfaccion, evidenciando una debilidad relevante en la gestion del tiempo de atencion.

Conclusién: En conclusién, el tiempo de espera en la agencia es percibido
mayoritariamente como poco razonable por los usuarios.

Tabla 11 ¢El personal siempre muestra disposicion para ayudarlo?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 27 14,0 14,0
Insatisfecho 47 24,4 38,3
Indiferente 61 31,6 69,9
Satisfecho 40 20,7 90,7
Muy satisfecho 18 9,3 100,0
Total 193 100,0

Figura 11 ¢ El personal siempre muestra disposicion para ayudarlo?

40

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: EI 30,0% presenta una valoracion positiva, ya que el 20,7% se
declara satisfecho y el 9,3% muy satisfecho. Esto indica que menos de un tercio de los
usuarios percibe una actitud consistentemente colaboradora por parte del personal. En
contraste, un 38,3% de los encuestados manifiesta una percepcion negativa, destacando
los insatisfechos (24,4%) y muy insatisfechos (14,0%), lo que sugiere falta de empatia,
interés o disponibilidad en la atencion brindada. Asimismo, un 31,6% se muestra

54



indiferente, reflejando experiencias variables o una atencién que no logra generar una
impresion positiva clara. EIl porcentaje acumulado indica que el 69,9% de los usuarios
no alcanza un nivel de satisfaccion, evidenciando una debilidad importante en la actitud
de servicio del personal.

Conclusién: En conclusion, la disposicion del personal para ayudar al usuario
es percibida de manera mayoritariamente desfavorable.

Tabla 12 ¢ Los tramites que usted realiza se ejecutan con agilidad?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vilido  Muy insatisfecho 10 52 52
Insatisfecho 24 12,4 17,6
Indiferente 48 24,9 42,5
Satisfecho 55 28,5 71,0
Muy satisfecho 56 29,0 100,0
Total 193 100,0

Figura 12 ¢ Los tramites que usted realiza se ejecutan con agilidad?
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Interpretacion: El 57,5% manifiesta una valoracion positiva, dado que el
28,5% se encuentra satisfecho y el 29,0% muy satisfecho. Esto indica que mas de la
mitad de los usuarios considera que los tramites se realizan de manera &gil. Por otro
lado, un 17,6% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre
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insatisfechos (12,4%) y muy insatisfechos (5,2%). Asimismo, un 24,9% se muestra

indiferente, lo que sugiere experiencias variables o percepciones no claramente

definidas respecto a la rapidez de los tramites. El porcentaje acumulado indica que el

71,0% de los usuarios alcanza al menos el nivel de satisfaccion, evidenciando una

tendencia general favorable en este aspecto del servicio.

Conclusién: En conclusion, la agilidad en la ejecucion de los tramites es

percibida de manera mayoritariamente positiva por los usuarios, constituyendo una

fortaleza del servicio brindado por la agencia.

Tabla 13 ¢ El personal transmite confianza al atenderlo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 15 78 78
Insatisfecho 22 11,4 19,2
Indiferente 59 30,6 49,7
Satisfecho 66 34,2 83,9
Muy satisfecho 31 16,1 100,0
Total 193 100,0

Figura 13 ¢ El personal transmite confianza al atenderlo?
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 50,3% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 34,2%

se declara satisfecho y el 16,1% muy satisfecho. Esto indica que aproximadamente la
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mitad de los usuarios percibe confianza en el personal que los atiende. Por otro lado,
un 19,2% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre
insatisfechos (11,4%) y muy insatisfechos (7,8%). Asimismo, un 30,6% se muestra
indiferente, lo que sugiere que la confianza transmitida no es consistente o
suficientemente perceptible para una parte importante de los usuarios. El porcentaje
acumulado indica que el 49,7% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion,
evidenciando una percepcion moderada en este aspecto del servicio.

Conclusién: En conclusidn, la confianza transmitida por el personal es percibida
de forma aceptable, aunque no plenamente consolidada

Tabla 14 ¢ El personal demuestra conocimiento de los productos financieros?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 38 19,7 19,7
Insatisfecho 35 18,1 37,8
Indiferente 62 32,1 69,9
Satisfecho 40 20,7 90,7
Muy satisfecho 18 9,3 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 14 ¢ El personal demuestra conocimiento de los productos financieros?
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Interpretacion: el 30,0% manifiesta una valoracion positiva, conformada por
el 20,7% que se encuentra satisfecho y el 9,3% muy satisfecho. Esto evidencia que
menos de un tercio de los usuarios percibe un dominio adecuado de los productos
financieros por parte del personal. En contraste, un 37,8% de los encuestados expresa
una percepcion negativa, destacando el elevado porcentaje de muy insatisfechos
(19,7%) e insatisfechos (18,1%), lo que sugiere deficiencias importantes en el
conocimiento técnico del personal. Asimismo, un 32,1% se muestra indiferente, lo que
puede reflejar informacion poco clara o explicaciones insuficientes durante la atencién.
El porcentaje acumulado indica que el 69,9% de los usuarios no alcanza un nivel claro
de satisfaccion, evidenciando una debilidad significativa en este aspecto del servicio.

Conclusién: En conclusion, el conocimiento del personal sobre los productos
financieros es percibido como insuficiente por una proporcién considerable de usuarios.

Tabla 15 ¢ Usted se siente seguro al realizar sus operaciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Véalido  Muy insatisfecho 7 3,6 3,6
Insatisfecho 57 29,5 33,2
Indiferente 43 22,3 55,4
Satisfecho 71 36,8 92,2
Muy satisfecho 15 78 100,0
Total 193 100,0
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Figura 15 ¢ Usted se siente seguro al realizar sus operaciones?
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Interpretacion: El 44,6% manifiesta una valoracion positiva, dado que el
36,8% se encuentra satisfecho y el 7,8% muy satisfecho. Esto indica que menos de la
mitad de los usuarios se siente plenamente seguro al efectuar sus operaciones en la
agencia.

Por otro lado, un 33,2% de los encuestados expresa una percepcion negativa,
concentrandose principalmente en el grupo de insatisfechos (29,5%), lo que sugiere
preocupaciones relacionadas con la seguridad de las operaciones. Asimismo, un 22,3%
se muestra indiferente, lo que podria reflejar una sensacion de seguridad moderada o
falta de informacion clara sobre los mecanismos de proteccion existentes. El porcentaje
acumulado evidencia que el 55,4% de los usuarios no alcanza un nivel claro de
satisfaccion, reflejando una percepcion fragil en cuanto a la seguridad operativa.

Conclusién: En conclusién, la seguridad percibida al realizar operaciones en la

agencia es moderada y no se encuentra plenamente consolidada.
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Tabla 16 ¢El trato del personal es cortés y respetuoso?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 16 8,3 8,3
Insatisfecho 23 11,9 20,2
Indiferente 58 30,1 50,3
Satisfecho 66 34,2 84,5
Muy satisfecho 30 15,5 100,0

Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 16 ¢El trato del personal es cortés y respetuoso?
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Interpretacion: El 49,7% manifiesta una valoracién positiva, conformada por
el 34,2% que se encuentra satisfecho y el 15,5% muy satisfecho. Esto indica que cerca
de la mitad de los usuarios percibe un trato adecuado por parte del personal.

Por otro lado, un 20,2% de los encuestados expresa una percepcion negativa,
distribuida entre insatisfechos (11,9%) y muy insatisfechos (8,3%). Asimismo, un
30,1% se muestra indiferente, lo que sugiere que el trato recibido no genera una
impresion claramente positiva para una parte importante de los usuarios.

El porcentaje acumulado indica que el 50,3% de los usuarios no alcanza un nivel

claro de satisfaccion, reflejando una percepcién moderada en este aspecto del servicio.
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Conclusion: En conclusién, el trato cortés y respetuoso del personal es percibido
de manera aceptable, aunque no plenamente consolidada.

Tabla 17 ¢ El personal le brinda atencion personalizada cuando la necesita?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 7 3,6 3,6
Insatisfecho 34 17,6 21,2
Indiferente 37 19,2 40,4
Satisfecho 79 40,9 81,3
Muy satisfecho 36 18,7 100,0
Total 193 100,0

Figura 17 ¢El personal le brinda atencion personalizada cuando la necesita?
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Interpretacion: | 59,6% manifiesta una valoracién positiva, ya que el 40,9% se
declara satisfecho y el 18,7% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad de los
usuarios considera que recibe una atencion acorde a sus necesidades especificas.

Por otro lado, un 21,2% de los encuestados expresa una percepcion negativa,
distribuida entre insatisfechos (17,6%) y muy insatisfechos (3,6%). Asimismo, un
19,2% se muestra indiferente, lo que sugiere que la personalizacién de la atencién no

es percibida de manera consistente por todos los usuarios. El porcentaje acumulado
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evidencia que el 81,3% de los encuestados alcanza al menos el nivel de satisfaccion,
reflejando una tendencia favorable en este aspecto del servicio.

Conclusién: En conclusion, la atencion personalizada brindada por el personal
es percibida de manera mayoritariamente positiva y constituye una fortaleza del

servicio ofrecido por la agencia.

Tabla 18 ¢ El personal comprende sus necesidades como cliente?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 15 78 78
Insatisfecho 27 14,0 21,8
Indiferente 62 32,1 53,9
Satisfecho 68 35,2 89,1
Muy satisfecho 21 10,9 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 18 ¢ El personal comprende sus necesidades como cliente?
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Interpretacion: El 46,1% manifiesta una valoracion positiva, conformada por
el 35,2% que se declara satisfecho y el 10,9% muy satisfecho. Esto indica que menos
de la mitad de los usuarios percibe que el personal comprende plenamente sus
necesidades. Por otro lado, un 21,8% de los encuestados expresa una percepcion
negativa, distribuida entre insatisfechos (14,0%) y muy insatisfechos (7,8%).
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Asimismo, un 32,1% se muestra indiferente, lo que sugiere que la comprension de las
necesidades del cliente no es clara ni consistente para una parte significativa de los
usuarios. El porcentaje acumulado indica que el 53,9% de los usuarios no alcanza un
nivel claro de satisfaccion, reflejando una percepcion moderada en este aspecto del
servicio.

Conclusién: En conclusion, la comprension de las necesidades del cliente por
parte del personal es percibida como aceptable, pero aun insuficiente para generar una
satisfaccion generalizada.

Tabla 19 ¢ El personal lo atiende con amabilidad?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 17 8,8 8,8
Insatisfecho 30 15,5 24,4
Indiferente 40 20,7 45,1
Satisfecho 77 39,9 85,0
Muy satisfecho 29 15,0 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 19 ¢ El personal lo atiende con amabilidad?
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Interpretacion: El 54,9% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 39,9%

se declara satisfecho y el 15,0% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad de los
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usuarios percibe un trato amable por parte del personal. Por otro lado, un 24,4% de los
encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre insatisfechos (15,5%) y
muy insatisfechos (8,8%). Asimismo, un 20,7% se muestra indiferente, lo que sugiere
que la amabilidad en la atencion no es percibida de manera constante por todos los
usuarios. El porcentaje acumulado evidencia que el 85,0% de los encuestados alcanza
al menos el nivel de satisfaccion, reflejando una tendencia favorable en este aspecto del
servicio.

Conclusién: En conclusién, la amabilidad del personal es percibida de forma
mayoritariamente positiva y constituye un elemento importante en la experiencia del
usuario.

Tabla 20 ¢El personal lo orienta adecuadamente en decisiones financieras?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 10 5,2 5,2
Insatisfecho 48 24,9 30,1
Indiferente 41 21,2 51,3
Satisfecho 72 37,3 88,6
Muy satisfecho 22 11,4 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 20 ¢ El personal lo orienta adecuadamente en decisiones financieras?
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Interpretacion: El 48,7% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 37,3%
se declara satisfecho y el 11,4% muy satisfecho. Esto indica que cerca de la mitad de
los usuarios considera adecuada la orientacion financiera brindada por el personal.

Por otro lado, un 30,1% de los encuestados expresa una percepcion negativa,
concentrada principalmente en el grupo de insatisfechos (24,9%), lo que sugiere
debilidades en el asesoramiento financiero. Asimismo, un 21,2% se muestra
indiferente, reflejando que la orientacion recibida no siempre resulta clara o suficiente
para apoyar la toma de decisiones.

El porcentaje acumulado indica que el 51,3% de los usuarios no alcanza un nivel
claro de satisfaccion, evidenciando una percepcion moderada de este aspecto del
servicio. Conclusion: En conclusion, la orientacién brindada por el personal en
decisiones financieras es percibida como aceptable, pero no plenamente satisfactoria

Tabla 21 ¢El trato recibido por el personal es adecuado?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 5 2,6 2,6
Insatisfecho 49 25,4 28,0
Indiferente 50 25,9 53,9
Satisfecho 72 37,3 91,2
Muy satisfecho 17 8,8 100,0
Total 193 100,0
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Figura 21 ¢El trato recibido por el personal es adecuado?

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 46,1% manifiesta una valoracion positiva, dado que el
37,3% se encuentra satisfecho y el 8,8% muy satisfecho. Esto indica que menos de la
mitad de los usuarios considera plenamente adecuado el trato recibido. Por otro lado,
un 28,0% de los encuestados expresa una percepcion negativa, concentrada
principalmente en el grupo de insatisfechos (25,4%), lo que sugiere deficiencias en la
calidad del trato brindado. Asimismo, un 25,9% se muestra indiferente, reflejando
experiencias variables o una atencion que no logra generar una impresion claramente
positiva. El porcentaje acumulado evidencia que el 53,9% de los usuarios no alcanza
un nivel claro de satisfaccién, mostrando una percepcion moderada en este aspecto del
servicio.

Conclusion: En conclusion, el trato recibido por el personal es percibido como

aceptable, aunque no totalmente satisfactorio para una parte importante de los usuarios.
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Tabla 22 ¢ El personal muestra interés genuino por ayudarlo?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 25 13,0 13,0
Insatisfecho 52 26,9 39,9
Indiferente 38 19,7 59,6
Satisfecho 60 31,1 90,7
Muy satisfecho 18 9,3 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 22 ¢ El personal muestra interés genuino por ayudarlo?
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Interpretacion: El 40,4% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 31,1%
se declara satisfecho y el 9,3% muy satisfecho. Esto indica que menos de la mitad de
los usuarios percibe un interés auténtico por parte del personal durante la atencion. En
contraste, un 39,9% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida
entre insatisfechos (26,9%) y muy insatisfechos (13,0%), lo que sugiere una atencion
percibida como poco comprometida o distante. Asimismo, un 19,7% se muestra
indiferente, reflejando experiencias variables o falta de sefiales claras de interés por
parte del personal. El porcentaje acumulado evidencia que el 59,6% de los usuarios no

alcanza un nivel claro de satisfaccion, sefialando una debilidad relevante en este aspecto
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del servicio.
Conclusién: En conclusion, el interés genuino del personal por ayudar al cliente
es percibido de manera limitada.

Tabla 23 ¢Sus consultas reciben respuestas claras y precisas?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 33 17,1 17,1
Insatisfecho 27 14,0 31,1
Indiferente 39 20,2 51,3
Satisfecho 55 28,5 79,8
Muy satisfecho 39 20,2 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 23 ¢Sus consultas reciben respuestas claras y precisas?

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Wy satisfecho

Interpretacion: El 48,7% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 28,5%
se declara satisfecho y el 20,2% muy satisfecho. Esto indica que cerca de la mitad de
los usuarios considera que las respuestas brindadas son claras y comprensibles. Por otro
lado, un 31,1% de los encuestados expresa una percepcion negativa, concentrandose
principalmente en el grupo de muy insatisfechos (17,1%), lo que sugiere deficiencias

en la claridad o precision de la informacion proporcionada. Asimismo, un 20,2% se
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muestra indiferente, lo que podria reflejar respuestas parcialmente claras muestra que
el 51,3% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion, evidenciando una
percepcion moderada en este aspecto de la comunicacion.

Conclusién: En conclusion, la claridad y precision en las respuestas a las
consultas de los usuarios es percibida como aceptable, pero adn insuficiente para
generar una satisfaccion generalizada.

Tabla 24 ¢ El personal esta disponible cuando usted requiere atencion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 10 5,2 5,2
Insatisfecho 38 19,7 24,9
Indiferente 58 30,1 54,9
Satisfecho 54 28,0 82,9
Muy satisfecho 33 17,1 100,0
Total 193 100,0

Figura 24 ¢ El personal esta disponible cuando usted requiere atencion?

¢ El personal esta disponible cuando usted requiere atencion?
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 45,1% manifiesta una valoracion positiva, dado que el
28,0% se declara satisfecho y el 17,1% muy satisfecho. Esto indica que menos de la

mitad de los usuarios considera que el personal esta disponible de manera oportuna. Por
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otro lado, un 24,9% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida
entre insatisfechos (19,7%) y muy insatisfechos (5,2%). Asimismo, un 30,1% se
muestra indiferente, lo que sugiere experiencias variables o disponibilidad que no
siempre es percibida como suficiente. El porcentaje acumulado indica que el 54,9% de
los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion, reflejando una percepcion
moderada respecto a la disponibilidad del personal.

Conclusién: En conclusion, la disponibilidad del personal para atender a los
usuarios es percibida como aceptable, aunque no plenamente satisfactoria.

Tabla 25 ¢El servicio recibido cumple sus expectativas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 38 19,7 19,7
Insatisfecho 35 18,1 37,8
Indiferente 62 32,1 69,9
Satisfecho 40 20,7 90,7
Muy satisfecho 18 9,3 100,0
Total 193 100,0

Figura 25 ¢ El servicio recibido cumple sus expectativas?

40
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Interpretacion: EI 30,0% manifiesta una valoracion positiva, conformada por
el 20,7% que se declara satisfecho y el 9,3% muy satisfecho. Esto evidencia que menos
de un tercio de los usuarios considera que el servicio cumple plenamente con lo
esperado.

En contraste, un 37,8% de los encuestados expresa una percepcion negativa,
destacando el elevado porcentaje de muy insatisfechos (19,7%) e insatisfechos (18,1%),
lo que sugiere una brecha significativa entre el servicio brindado y las expectativas del
cliente. Asimismo, un 32,1% se muestra indiferente, lo que puede reflejar experiencias
poco destacables. El porcentaje acumulado indica que el 69,9% de los usuarios no
alcanza un nivel claro de satisfaccion, evidenciando una percepcion general
desfavorable del cumplimiento de expectativas.

Conclusién: En conclusion, el servicio recibido no logra cumplir plenamente las
expectativas de una proporcién significativa de los usuarios.

Tabla 26 ¢Los productos financieros ofrecidos son Utiles para usted?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 7 3,6 3,6
Insatisfecho 57 29,5 33,2
Indiferente 43 22,3 55,4
Satisfecho 71 36,8 92,2
Muy satisfecho 15 78 100,0
Total 193 100,0
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Figura 26 ¢ Los productos financieros ofrecidos son Utiles para usted?

40
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Interpretacion: El 44,6% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 36,8%
se declara satisfecho y el 7,8% muy satisfecho. Esto indica que menos de la mitad de
los usuarios considera que los productos financieros resultan verdaderamente Utiles
para sus necesidades. Por otro lado, un 33,2% de los encuestados expresa una
percepcidon negativa, concentrandose principalmente en el grupo de insatisfechos
(29,5%), lo que sugiere que los productos no se ajustan adecuadamente a las
expectativas 0 requerimientos de una parte importante de los clientes. Asimismo, un
22,3% se muestra indiferente. El porcentaje acumulado evidencia que el 55,4% de los
usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion, mostrando una percepcién limitada
sobre la utilidad de los productos financieros. Conclusion: En conclusion, los productos
financieros ofrecidos son percibidos como moderadamente Utiles por los usuarios,

aunque no logran satisfacer plenamente a la mayoria.
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Tabla 27 ¢El servicio financiero es rapido y eficiente?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 7 3,6 3,6
Insatisfecho 45 23,3 26,9
Indiferente 45 23,3 50,3
Satisfecho 71 36,8 87,0
Muy satisfecho 25 13,0 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 27 ¢El servicio financiero es rapido y eficiente?

40
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Interpretacion: el 49,8% manifiesta una valoracién positiva, dado que el 36,8%
se declara satisfecho y el 13,0% muy satisfecho. Esto indica que aproximadamente la
mitad de los usuarios percibe el servicio como agil y eficiente. Por otro lado, un 26,9%
de los encuestados expresa una percepcion negativa, concentrada principalmente en el
grupo de insatisfechos (23,3%), lo que sugiere deficiencias en la rapidez o eficiencia
del servicio. Asimismo, un 23,3% se muestra indiferente, reflejando experiencias
variables o una eficiencia percibida como moderada. El porcentaje acumulado
evidencia que el 50,3% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion,
mostrando una percepcién equilibrada pero ain poco consolidada en este aspecto del

servicio.
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Conclusion: En conclusion, el servicio financiero es percibido como rapido y
eficiente por una parte importante de los usuarios; sin embargo, esta percepcion no es
generalizada ni solida.

Tabla 28 ¢ El servicio recibido es de buena calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 14 7,3 7,3
Insatisfecho 29 15,0 22,3
Indiferente 45 23,3 45,6
Satisfecho 64 33,2 78,8
Muy satisfecho 41 21,2 100,0
Total 193 100,0

Figura 28 ¢ El servicio recibido es de buena calidad?

40

1

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: el 54,4% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 33,2%
se declara satisfecho y el 21,2% muy satisfecho. Por otro lado, un 22,3% de los
encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre insatisfechos (15,0%) y
muy insatisfechos (7,3%), lo que evidencia la existencia de aspectos del servicio que no
cumplen con las expectativas de todos los usuarios. Asimismo, un 23,3% se muestra
indiferente, lo que sugiere experiencias variables o una calidad percibida como

aceptable pero no destacable. El porcentaje acumulado indica que el 45,6% de los
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usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion, reflejando que, aunque la percepcion

general es favorable, aln existen oportunidades de mejora.

Conclusién: En conclusion, el servicio recibido es percibido mayoritariamente

como de buena calidad; sin embargo, esta percepcion no es plenamente homogenea

entre los usuarios.

Tabla 29 ¢ La informacion proporcionada es clara y comprensible?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 9 4,7 4,7
Insatisfecho 27 14,0 18,7
Indiferente 46 23,8 42,5
Satisfecho 67 34,7 77,2
Muy satisfecho 44 22,8 100,0
Total 193 100,0
Figura 29 ¢ La informacién proporcionada es clara y comprensible?

_é‘
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: el 57,5% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 34,7%

se declara satisfecho y el 22,8% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad de los

usuarios considera gque la informacion recibida es clara. Por otro lado, un 18,7% de los

encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre insatisfechos (14,0%) y

muy insatisfechos (4,7%), lo que sugiere que existen dificultades en la claridad de la
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informacion para un grupo de usuarios. Asimismo, un 23,8% se muestra indiferente,
reflejando que la informacion puede ser percibida como suficiente, pero no totalmente
clara o consistente. El porcentaje acumulado indica que el 42,5% de los usuarios no
alcanza un nivel claro de satisfaccion, evidenciando oportunidades de mejora en la
comunicacion.

Conclusién: En conclusion, la informacion proporcionada por la agencia es
percibida mayoritariamente como clara’y comprensible, lo cual representa una fortaleza
en la atencidn al cliente.

Tabla 30 ¢Considera transparente la informacion financiera recibida?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 30 15,5 15,5
Insatisfecho 39 20,2 35,8
Indiferente 58 30,1 65,8
Satisfecho 46 23,8 89,6
Muy satisfecho 20 10,4 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 30 ¢ Considera transparente la informacion financiera recibida?

40

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 34,2% manifiesta una valoracion positiva, dado que el

23,8% se declara satisfecho y el 10,4% muy satisfecho. Esto indica que poco mas de un
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tercio de los usuarios considera transparente la informacion financiera brindada. En

contraste, un 35,8% de los encuestados expresa una percepcion negativa, concentrada

en los grupos de insatisfechos (20,2%) y muy insatisfechos (15,5%), lo que sugiere

desconfianza o falta de claridad en la informacién proporcionada. Asimismo, un 30,1%

se muestra indiferente, reflejando percepciones ambiguas o experiencias poco

consistentes respecto a la transparencia. El porcentaje acumulado evidencia que el

65,8% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion, lo que revela una

debilidad importante en este aspecto del servicio.

Conclusién: En conclusion, la transparencia de la informacion financiera es

percibida de manera limitada por la mayoria de los usuarios

Tabla 31 ¢Recibe la informacién en el momento adecuado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 14 7,3 73
Insatisfecho 42 21,8 29,0
Indiferente 64 33,2 62,2
Satisfecho 45 23,3 85,5
Muy satisfecho 28 14,5 100,0
Total 193 100,0

Figura 31 ¢ Recibe la informacién en el momento adecuado
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Interpretacion: El 37,8% manifiesta una valoracion positiva, conformada por
el 23,3% que se declara satisfecho y el 14,5% muy satisfecho. Esto indica que poco mas
de un tercio de los usuarios considera oportuna la informacién recibida. Por otro lado,
un 29,0% de los encuestados expresa una percepcion negativa, concentrada
principalmente en el grupo de insatisfechos (21,8%), lo que sugiere retrasos o falta de
oportunidad en la entrega de informacion. Asimismo, un 33,2% se muestra indiferente,
reflejando experiencias variables o una percepcion de oportunidad poco clara. El
porcentaje acumulado indica que el 62,2% de los usuarios no alcanza un nivel claro de
satisfaccion, evidenciando una debilidad relevante en la oportunidad de la informacién.

Conclusién: En conclusion, la oportunidad con la que se brinda la informacién
a los usuarios es percibida como insuficiente por una proporcion significativa de ellos

Tabla 32 ¢La informacion brindada le ayuda a tomar decisiones correctas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 9 4,7 4,7
Insatisfecho 23 11,9 16,6
Indiferente 46 23,8 40,4
Satisfecho 78 40,4 80,8
Muy satisfecho 37 19,2 100,0
Total 193 100,0
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Figura 32 ¢La informacion brindada le ayuda a tomar decisiones correctas?
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Porcentaje
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Interpretacion: El 59,6% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 40,4%
se declara satisfecho y el 19,2% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad de los
usuarios considera que la informacion recibida es uatil para apoyar su toma de
decisiones. Por otro lado, un 16,6% de los encuestados expresa una percepcion
negativa, distribuida entre insatisfechos (11,9%) y muy insatisfechos (4,7%), lo que
sugiere que para un grupo minoritario la informacion no resulta suficientemente clara o
relevante. Asimismo, un 23,8% se muestra indiferente, reflejando que la utilidad de la
informacidn puede variar segun la situacion o el tipo de tramite realizado. El porcentaje
acumulado evidencia que el 40,4% de los usuarios no alcanza un nivel claro de
satisfaccion, mostrando oportunidades de mejora en este aspecto.

Conclusién: En conclusion, la informacion brindada es percibida
mayoritariamente como Util para la toma de decisiones correctas, constituyendo una

fortaleza del servicio.
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Tabla 33 ¢La agencia cumple con lo que usted esperaba como cliente?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 8 4,1 4,1
Insatisfecho 24 12,4 16,6
Indiferente 42 21,8 38,3
Satisfecho 78 40,4 78,8
Muy satisfecho 41 21,2 100,0
Total 193 100,0

Figura 33 ¢La agencia cumple con lo que usted esperaba como cliente
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Interpretacion: El 61,6% manifiesta una valoracién positiva, dado que el
40,4% se declara satisfecho y el 21,2% muy satisfecho. Esto indica que mas de la mitad
de los usuarios considera que la agencia cumple con sus expectativas. Por otro lado, un
16,6% de los encuestados expresa una percepcion negativa, distribuida entre
insatisfechos (12,4%) y muy insatisfechos (4,1%), lo que sugiere que una minoria
percibe que la agencia no responde adecuadamente a lo esperado. Asimismo, un 21,8%
se muestra indiferente, reflejando experiencias variables o expectativas parcialmente
cumplidas. El porcentaje acumulado evidencia que el 38,3% de los usuarios no alcanza
un nivel claro de satisfaccion, lo que muestra oportunidades de mejora.

Conclusion: En conclusion, la agencia cumple con las expectativas de la
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mayoria de sus clientes, lo cual representa un resultado favorable en términos de
satisfaccion general.

Tabla 34 ¢ Continuaria usted siendo cliente de esta agencia?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Vélido  Muy insatisfecho 8 4,1 4,1
Insatisfecho 54 28,0 32,1
Indiferente 75 38,9 71,0
Satisfecho 39 20,2 91,2
Muy satisfecho 17 8,8 100,0
Total 193 100,0

Figura 34 ¢ Continuaria usted siendo cliente de esta agencia?

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 29,0% manifiesta una valoracion positiva, conformada por
el 20,2% que se declara satisfecho y el 8,8% muy satisfecho. Esto indica que menos de
un tercio de los usuarios expresa una clara intencién de permanencia como cliente. En
contraste, un 32,1% de los encuestados presenta una percepcién negativa, destacando
el grupo de insatisfechos (28,0%), lo que sugiere una baja intencién de continuidad con
la agencia. Asimismo, un 38,9% se muestra indiferente, el porcentaje mas alto de la
tabla, lo que refleja indecision o falta de un vinculo sélido con la institucion. El

porcentaje acumulado evidencia que el 71,0% de los usuarios no alcanza un nivel claro
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de satisfaccion respecto a su intencidn de seguir siendo clientes, lo que representa una

sefal de alerta.

Conclusion: En conclusion, la intencion de continuidad como cliente de la

agencia es baja y poco consolidada.

Tabla 35 ¢ Recomendaria esta agencia a otras personas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Vélido  Muy insatisfecho 9 4,7 4,7
Insatisfecho 68 35,2 39,9
Indiferente 54 28,0 67,9
Satisfecho 40 20,7 88,6
Muy satisfecho 22 11,4 100,0
Total 193 100,0

Figura 35 ¢Recomendaria esta agencia a otras personas?
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Interpretacion: El 32,1% manifiesta una valoracion positiva, ya que el 20,7%

se declara satisfecho y el 11,4% muy satisfecho. Esto indica que menos de un tercio de

los usuarios estaria dispuesto a recomendar la agencia. En contraste, un 39,9% de los

encuestados expresa una percepcidon negativa, destacando el alto porcentaje de

insatisfechos (35,2%), lo que evidencia una baja probabilidad de recomendacion.



Asimismo, un 28,0% se muestra indiferente, reflejando falta de compromiso o
experiencias que no generan una impresion suficientemente positiva. El porcentaje
acumulado indica que el 67,9% de los usuarios no alcanza un nivel claro de satisfaccion
en cuanto a la recomendacion del servicio, lo que representa una sefial desfavorable
para la imagen y posicionamiento de la agencia.

Conclusién: En conclusion, la disposicion de los usuarios a recomendar la
agencia es baja, lo que refleja un nivel limitado de satisfaccion y lealtad.

Tabla 36 ¢En general, esta satisfecho con los servicios recibidos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Véalido  Muy insatisfecho 11 57 57
Insatisfecho 37 19,2 24,9
Indiferente 34 17,6 42,5
Satisfecho 88 45,6 88,1
Muy satisfecho 23 11,9 100,0
Total 193 100,0

Porcentaje

Figura 36 ¢En general, esta satisfecho con los servicios recibidos?

50

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion: El 57,5% presenta una valoracion positiva, ya que el 45,6% se

encuentra satisfecho y el 11,9% muy satisfecho. Este resultado indica que mas de la
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4.3.

mitad de los usuarios percibe de manera favorable los servicios brindados por la
agencia. Por otro lado, un 24,9% manifiesta una percepcion negativa, conformada por
usuarios insatisfechos (19,2%) y muy insatisfechos (5,7%), lo que evidencia la
existencia de deficiencias que afectan la experiencia del cliente. Asimismo, un 17,6%
se muestra indiferente, reflejando experiencias moderadas 0 expectativas no
plenamente cumplidas. El porcentaje acumulado revela que el 42,5% de los usuarios no
alcanza un nivel claro de satisfaccion general, lo que sugiere una percepcién positiva
predominante, pero aun fragil.

Conclusién: En conclusion, aunque la mayoria de los usuarios se declara
satisfecha con los servicios recibidos, existe un grupo significativo que expresa
insatisfaccion o indiferencia.

Prueba de hipdtesis

Hipotesis general

Ho:La calidad del servicio financiero no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025.

Ha:La calidad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo

S.A., Agencia Pasco 2025.
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Tabla 37 Correlaciones de la Calidad del Servicio Financiero y la Satisfaccion del

Cliente

CALIDAD DEL
SERVICIO SATISFACCION
FINANCIERO  DEL CLIENTE

Rhode  CALIDADDEL  Coeficiente de 1,000 748"
Spearman SERVICIO correlacion
FINANCIERO Sig. (bilateral) . ,000
N 193 193
SATISFACCION  Coeficiente de 748™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 193 193

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los resultados de la Tabla 37 evidencian que existe una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio financiero y la satisfaccion
del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco,
durante el afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,748 indica una asociacion

directa y fuerte entre ambas variables, mientras que el nivel de significancia p = 0,000,

inferior a 0,05, confirma que dicha relacion es estadisticamente significativa. En

consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa:

Ha: La calidad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025. Rechazando la hipétesis nula.

Prueba de hipdtesis especifica 1

Ho Latangibilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

Ha: La tangibilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes
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de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

Tabla 38 Correlaciones de la Satisfaccion del Cliente con la Tangibilidad

SATISFACCION

DEL CLIENTE Tangibilidad

Kk

Rhode  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 A87
Spearman DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 193 193
Tangibilidad Coeficiente de 487 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 193 193

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los resultados presentados en la Tabla 38 evidencian que existe una relacion
positiva moderada y estadisticamente significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion
del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco,
durante el afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,487 indica que una mejor
percepcion de los elementos tangibles del servicio — como la infraestructura, equipos,
materiales y apariencia del personal— se asocia con mayores niveles de satisfaccion de
los clientes. Asimismo, el valor de significancia p = 0,000, inferior al nivel de 0,05,
confirma que la relacion es significativa desde el punto de vista estadistico. En
consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa Ha: La tangibilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025, rechazandose la hipdtesis nula.
Prueba de hipdtesis especifica 2
Ho: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

Ha: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes de

86



la Caja Municipal de Ahorro y Credito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025.

Tabla 39 Correlaciones de Satisfaccion del Cliente y la Fiabilidad

SATISFACCION
DEL CLIENTE Fiabilidad

*k

Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 ,602
Spearman DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 193 193
Fiabilidad Coeficiente de 602" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 193 193

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
Los resultados mostrados en la Tabla 39 indican que existe una relacion positiva

moderada y estadisticamente significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, durante el
afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,602 evidencia que, a mayor nivel de
fiabilidad percibida en el servicio cumplimiento de lo prometido, precisiéon en las
operaciones y confianza en la atencion, mayor es el nivel de satisfaccion de los clientes.
Asimismo, el valor de significancia p = 0,000, inferior al nivel de 0,05, confirma que la
relacion observada es estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la
hipbtesis alternativa Ha: La fiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccién de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025, rechazandose la hipétesis nula.
Prueba de hipdtesis especifica 3
Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia

Pasco 2025.
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Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco
2025.

Tabla 40 Correlaciones de la Satisfaccion del Cliente y la Capacidad de Respuesta

SATISFACCION  Capacidad de

DEL CLIENTE Respuesta
Rhode  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 481"
Spearman DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 193 193
Capacidad de Coeficiente de 481" 1,000
Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 193 193

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

Interpretacion

Los resultados presentados en la Tabla 40 evidencian que existe una relacion
positiva moderada y estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco, durante el afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,481 indica
gue una mayor rapidez, disposicion y oportunidad en la atencion de las solicitudes y
requerimientos de los clientes se asocia con mayores niveles de satisfaccion. Asimismo,
el nivel de significancia p = 0,000, menor a 0,05, confirma que la relacion observada es
significativa desde el punto de vista estadistico. En consecuencia, se acepta la hipotesis
alternativa Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025, rechazandose la hipétesis nula.
Prueba de hipétesis especifica 4

Ho: La seguridad del servicio financiero no se relaciona significativamente con la
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satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025.

Ha: La seguridad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025.

Tabla 41 Correlaciones de la Satisfaccion del Cliente y la Seguridad

SATISFACCION
DEL CLIENTE Sequridad

Rhode  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 560"
Spearman DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 193 193
Seguridad Coeficiente de 560" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 193 193

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los resultados de la Tabla 41 muestran que existe una relacion positiva
moderada y estadisticamente significativa entre la seguridad del servicio financiero y
la satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco, durante el afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,560 indica
que una mayor percepcion de seguridad —asociada al conocimiento del personal, la
confidencialidad de la informacion y la confianza que transmite el servicio— se
relaciona con mayores niveles de satisfaccion de los clientes. Asimismo, el valor de
significancia p = 0,000, inferior al nivel de 0,05, confirma que la relacion es
estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa
Ha: La seguridad del servicio financiero se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
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Agencia Pasco 2025, rechazandose la hipdtesis nula.

Prueba de hipdtesis especifica 5

Ho: La seguridad del servicio financiero no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025.

Ha: La seguridad del servicio financiero se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 2025.

Tabla 42 Correlaciones de la Satisfaccion del Cliente y la Empatia

SATISFACCION
DEL CLIENTE Empatia

Kk

Rhode  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 607
Spearman DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 193 193
Empatia Coeficiente de 607" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 193 193

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los resultados presentados en la Tabla 42 evidencian que existe una relacion
positiva moderada y estadisticamente significativa entre la empatia y la satisfaccion del
cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco,
durante el afio 2025. El coeficiente Rho de Spearman = 0,607 indica que una mayor
empatia del personal —expresada en la atencion personalizada, comprension de las
necesidades del cliente y trato amable— se asocia con mayores niveles de satisfaccion.
Asimismo, el valor de significancia p = 0,000, inferior al nivel de 0,05, confirma que

la relacion observada es estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la
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44.

hipdtesis alternativa Ha: La empatia del servicio financiero se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco 2025, rechazandose la hipétesis nula.
Discusion de resultados

Los resultados del presente estudio confirman que la calidad del servicio
financiero se relaciona de manera positiva y estadisticamente significativa con la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco, en el afio 2025, validando plenamente la hipétesis general planteada. El
coeficiente Rho de Spearman obtenido (p = 0,748; p = 0,000) evidencia una relacion
positiva de intensidad alta, lo que indica que, a medida que mejora la calidad del servicio
financiero percibido, se incrementa significativamente el nivel de satisfaccion de los
clientes. Este hallazgo es consistente con el enfoque tedrico de Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), quienes sostienen que la calidad del servicio, medida a través del
modelo SERVQUAL, constituye un antecedente directo de la satisfaccion del cliente,
al basarse en la comparacion entre expectativas y percepciones del servicio recibido. En
relacion con la dimension tangibilidad, los resultados muestran una correlacion positiva
moderada y significativa con la satisfaccion del cliente (p = 0,487; p = 0,000), lo que
confirma la hipotesis especifica correspondiente. Este resultado coincide con los
planteamientos de Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), quienes sefialan que los
elementos fisicos del servicio —infraestructura, equipos, sefializacion y apariencia del
personal— influyen directamente en la percepcién de calidad. Asimismo, guarda
concordancia con los estudios de Flores Santos y Rea Ramos (2023) y Pacheco
Sarmiento et al. (2025), quienes evidenciaron que mejoras en infraestructura y
evidencias fisicas fortalecen la experiencia del cliente y elevan su satisfaccion.

Respecto a la fiabilidad, se obtuvo una correlacién positiva moderada-alta y
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estadisticamente significativa con la satisfaccion del cliente (p = 0,602; p = 0,000), lo
que permite aceptar la hipdtesis especifica formulada. Este resultado respalda lo
propuesto por Lovelock y Wirtz (2020), quienes destacan que la fiabilidad —entendida
como el cumplimiento preciso y consistente de lo prometido— es un componente
central de la calidad del servicio financiero. De manera similar, Bitta (2014) y
Chujutalli Rojas (2023) encontraron que la exactitud en las operaciones y el
cumplimiento de compromisos fortalecen la confianza y elevan los niveles de
satisfaccion del cliente.

En cuanto a la capacidad de respuesta, los resultados revelan una relacion
positiva moderada y significativa con la satisfaccion del cliente (p = 0,481; p = 0,000),
confirmando la hipotesis especifica. Este hallazgo se alinea con el marco teorico de
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), quienes enfatizan que la rapidez y disposicion del
personal para atender solicitudes influyen directamente en la percepcion de eficiencia
del servicio. Asimismo, coincide con los resultados obtenidos por Flores Santos y Rea
Ramos (2023) y Ledn (2016), quienes evidenciaron que la atencién agil y oportuna
constituye uno de los factores mas valorados por los clientes en las entidades
financieras.

En relacion con la seguridad, el coeficiente de correlacion obtenido (p = 0,560;
p = 0,000) demuestra una relacion positiva moderada Yy estadisticamente
significativa con la satisfaccion del cliente, validando la hipdtesis planteada. Este
resultado se sustenta en los aportes tedricos de Kotler y Armstrong (2021) y Zeithaml,
Bitner y Gremler (2018), quienes sostienen que la competencia técnica del personal, la
confidencialidad de la informacion y el trato respetuoso generan confianza y reducen
la percepcidn de riesgo en los servicios financieros. De igual manera, los estudios de

Bitta (2014) y Pacheco Sarmiento et al. (2025) destacan que la seguridad percibida es
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un factor determinante en la evaluacion positiva del servicio financiero.

Finalmente, los resultados correspondientes a la empatia evidencian una
relacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa con la satisfaccion del
cliente (p =0,607; p = 0,000), permitiendo aceptar la hipdtesis especifica. Este hallazgo
confirma lo planteado por Wu y Cheng (2021) y Delgado-Ballester y Hernandez-
Espallardo (2023), quienes sefialan que la atencidn personalizada, la comprension de
las necesidades del cliente y el trato humano fortalecen los vinculos emocionales y
elevan la satisfaccién. Asimismo, concuerda con los estudios de Flores Santos y Rea
Ramos (2023) y Chujutalli Rojas (2023), donde la empatia se presenta como una de las
dimensiones con mayor influencia en la experiencia del cliente.

Aporte de la tesis

El principal aporte de la presente investigacion radica en evidenciar
empiricamente, mediante el uso del coeficiente Rho de Spearman, la relacion
significativa entre la calidad del servicio financiero y la satisfaccion del cliente en una
caja municipal del contexto regional de Pasco, aportando evidencia actualizada al
campo de la gestion de servicios financieros. Asimismo, el estudio contribuye a
identificar el peso relativo de cada dimension del modelo SERVQUAL,
brindando informacion estratégica que puede ser utilizada por los directivos de la
entidad para priorizar acciones de mejora orientadas a fortalecer la experiencia del
cliente, incrementar su satisfaccion y consolidar relaciones de largo plazo, reforzando

asi la sostenibilidad y competitividad institucional.
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CONCLUSIONES
Se concluye que la calidad del servicio financiero se relaciona de manera positiva, alta 'y
estadisticamente significativa con la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de
Ahorro y Credito de Trujillo S.A., Agencia Pasco, durante el afio 2025, dado que el
coeficiente Rho de Spearman obtenido (p = 0,748; p < 0,05) evidencia que una mejora
integral en la calidad del servicio incrementa significativamente el nivel de satisfaccion
del cliente, confirmandose la hipdtesis general.
La dimension tangibilidad se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion del
cliente, presentando una correlacion moderada (p = 0,487; p < 0,05), lo que demuestra que
las condiciones fisicas de la infraestructura, los equipos, la sefializacién y la apariencia del
personal influyen directamente en la percepcion del servicio y en el grado de satisfaccion
de los usuarios, validandose la hipétesis especifica correspondiente.
La fiabilidad del servicio financiero mantiene una relacion positiva, moderada- alta y
significativa con la satisfaccion del cliente (p = 0,602; p < 0,05), evidenciando que el
cumplimiento oportuno, preciso y consistente de los servicios prometidos fortalece la
confianza del cliente y eleva su nivel de satisfaccion, aceptandose la hipétesis especifica
planteada.
La capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva y significativa con la
satisfaccion de los clientes, con un coeficiente de correlacion moderado (p = 0,481; p <
0,05), lo que indica que la rapidez, disposicion y eficiencia del personal para atender
solicitudes, reclamos y consultas impacta favorablemente en la percepcion del servicio,

confirmandose la hipotesis especifica.



La seguridad del servicio financiero presenta una relacion positiva y significativa con la
satisfaccion del cliente (p = 0,560; p < 0,05), demostrando que la competencia técnica del
personal, la confidencialidad de la informacion y la generacion de confianza en las
operaciones financieras son factores determinantes para una evaluacion favorable del
servicio, aceptandose la hipdtesis especifica correspondiente.

La empatia se relaciona de manera positiva, moderada-alta y estadisticamente significativa
con la satisfaccion del cliente (p = 0,607; p < 0,05), evidenciando que la atencién
personalizada, el trato respetuoso y la comprension de las necesidades individuales de los
clientes fortalecen la experiencia del usuario y elevan su nivel de satisfaccion,

corroborandose la hipotesis especifica formulada.



RECOMENDACIONES
Se recomienda a la Gerencia de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco, fortalecer de manera integral la calidad del servicio financiero mediante la
implementacion de planes de mejora continua, enfocados en la estandarizacion de
procesos, monitoreo permanente de la atencion al cliente y evaluacion periddica de la
satisfaccion, considerando que esta variable presenta una relacion alta y significativa con
la satisfaccion del cliente.
Se sugiere mejorar la dimension de tangibilidad, invirtiendo en la modernizacion de la
infraestructura fisica, actualizacién de equipos tecnoldgicos, mejora de la sefializacion
interna y externa, asi como en la presentacion e imagen institucional del personal, a fin de
generar una percepcidn positiva y coherente con las expectativas de los clientes.
Se recomienda reforzar la fiabilidad del servicio financiero, asegurando el cumplimiento
oportuno y preciso de los servicios ofrecidos, reduciendo errores operativos y fortaleciendo
los mecanismos de control interno, lo que permitird consolidar la confianza del cliente y
mejorar su nivel de satisfaccion.
Se propone optimizar la capacidad de respuesta del personal, a través de programas de
capacitacion continua en atencién al cliente, manejo de reclamos y solucién de problemas,
promoviendo una cultura organizacional orientada a la rapidez, eficiencia y disposicion
para atender las necesidades de los usuarios.
Se aconseja fortalecer la seguridad del servicio financiero, mediante la actualizacion
permanente de los sistemas de proteccion de datos, la capacitacion del personal en
protocolos de seguridad y confidencialidad, y la comunicacién clara de estas medidas a los

clientes, con el fin de generar mayor confianza en las operaciones realizadas.



Se recomienda promover una atencion basada en la empatia, fomentando el trato
personalizado, la escucha activa y la comprension de las necesidades especificas de cada
cliente, mediante estrategias de sensibilizacion y desarrollo de habilidades blandas en el
personal, lo que contribuird a mejorar la experiencia del usuario y elevar su nivel de

satisfaccion.
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ANEXQOS



INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Cuestionario
Variable 1: CALIDAD DEL SERVICIO FINANCIERO
INSTRUCCIONES

Indique su grado de acuerdo o satisfaccion marcando solo una alternativa en cada item.
Sus respuestas seran tratadas de manera anonima y contribuiran al estudio.

2 o
g1 8 g| 2|8
items V.1: CALIDAD DEL SERVICIO FINANCIERO 2l 2| 2| 2| 8
>| 2| £| &| 3
2 =
12345

D1. Tangibilidad

¢Las instalaciones de la agencia son modernas y adecuadas?

¢El local se encuentra limpio y ordenado durante su visita?

¢El personal presenta una apariencia profesional?

AlIWIN|F

¢La sefializacion y el ambiente fisico facilitan su atencion?

D2. Fiabilidad

¢El personal cumple lo que promete en los servicios ofrecidos?

¢Las operaciones financieras se realizan sin errores?

o | Ol

7 | ¢Laagencia cumple con los plazos informados para los
tramites?

8 | ¢Se le brindan soluciones adecuadas cuando surge un
problema?

D3. Capacidad de respuesta

9 | ¢El personal atiende sus solicitudes con rapidez?

10 | ¢El tiempo de espera en la agencia es razonable?

11 | ¢El personal siempre muestra disposicion para ayudarlo?

12 | ¢Los trAmites que usted realiza se ejecutan con agilidad?

D4. Seguridad

13 | ¢El personal transmite confianza al atenderlo?

¢El personal demuestra conocimiento de los
productos

financieros?

14

15 | ¢Usted se siente seguro al realizar sus operaciones?

16 | ¢El trato del personal es cortes y respetuoso?

D.5. Empatia

17 | ¢El personal le brinda atencion personalizada cuando la
necesita?

18 | ¢El personal comprende sus necesidades como cliente?

19 | ¢El personal lo atiende con amabilidad?

20 | ¢El personal lo orienta adecuadamente en decisiones
financieras?




Variable 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
INSTRUCCIONES:
Indique su grado de acuerdo o satisfaccion marcando solo una alternativa
en cada item. Sus respuestas seran tratadas de manera anénima'y
contribuiran al estudio.

items

V.2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Insatisfecho

indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

=1 Muy Insatisfecho

N

w

SN

o1

D1. Satisfacciéon con la Atencién

21 | ¢El trato recibido por el personal es adecuado?

22 | ¢El personal muestra interés genuino por ayudarlo?

23 | ¢Sus consultas reciben respuestas claras y precisas?

24 | ¢El personal esté disponible cuando usted requiere atencion?

D2. Satisfaccién con el Servicio Financiero

25 | ¢El servicio recibido cumple sus expectativas?

26 | ¢Los productos financieros ofrecidos son Gtiles para usted?

27 | ¢El servicio financiero es rapido y eficiente?

28 | ¢(El servicio recibido es de buena calidad?

D3. Satisfaccion con la Informacién

29 | ¢Lainformacion proporcionada es clara 'y comprensible?

30 | ¢Considera transparente la informacion financiera recibida?

31 | ¢Recibe la informacion en el momento adecuado?

32 | ¢Lainformacion brindada le ayuda a tomar decisiones
correctas?

D4. Satisfaccion Global

33 | ¢Laagencia cumple con lo que usted esperaba como cliente?

34 | ¢Continuaria usted siendo cliente de esta agencia?

35 | ¢(Recomendaria esta agencia a otras personas?

36 | ¢En general, esta satisfecho con los servicios recibidos?




Procedimiento de validacién del instrumento con el alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 193 100,0
Excluido? 0 0
Total 193 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elemento
884 885 32

Estadisticas de elemento

Desviacion

Media estandar N
¢Las instalaciones de la agencia son modernas y adecuadas? 3,65 1,185 193
¢El local se encuentra limpio y ordenado durante su visita? 3,60 1,272 193
¢El personal presenta una apariencia profesional? 3,70 1,246 193
¢La sefializacién y el ambiente fisico facilitan su atencion? 3,57 1,298 193
¢El personal cumple lo que promete en los servicios 3,60 1,296 193
ofrecidos?
¢Las operaciones financieras se realizan sin errores? 3,46 1,295 193
¢La agencia cumple con los plazos informados para los 3,02 1,002 193
tramites?
¢Se le brindan soluciones adecuadas cuando surge un 2,99 1,099 193
problema?
¢El personal atiende sus solicitudes con rapidez? 2,84 1,286 193
¢El tiempo de espera en la agencia es razonable? 2,88 1,128 193
¢El personal siempre muestra disposicion para ayudarlo? 2,87 1,172 193
¢Los tramites que usted realiza se ejecutan con agilidad? 3,64 1,174 193
¢El personal transmite confianza al atenderlo? 3,39 1,123 193
¢ El personal demuestra conocimiento de los productos 2,82 1,235 193
financieros?
¢Usted se siente seguro al realizar sus operaciones? 3,16 1,049 193



¢El trato del personal es cortés y respetuoso? 3,37 1,134 193

¢El personal le brinda atencién personalizada cuando la 3,53 1,095 193
necesita?

¢El personal comprende sus necesidades como cliente? 3,27 1,081 193
¢El personal lo atiende con amabilidad? 3,37 1,175 193
¢El personal lo orienta adecuadamente en decisiones 3,25 1,109 193
financieras?

¢El trato recibido por el personal es adecuado? 3,24 1,014 193
¢El personal muestra interés genuino por ayudarlo? 2,97 1,216 193
¢Sus consultas reciben respuestas claras y precisas? 3,21 1,373 193
¢El personal esté disponible cuando usted requiere atencion? 3,32 1,128 193
¢El servicio recibido cumple sus expectativas? 2,82 1,235 193
¢Los productos financieros ofrecidos son Utiles para usted? 3,16 1,049 193
¢El servicio financiero es répido y eficiente? 3,32 1,080 193
¢El servicio recibido es de buena calidad? 3,46 1,190 193
¢La informacion proporcionada es clara 'y comprensible? 3,57 1,126 193
¢Considera transparente la informacion financiera recibida? 2,93 1,216 193
¢Recibe la informacion en el momento adecuado? 3,16 1,141 193
¢La informacion brindada le ayuda a tomar decisiones 3,58 1,073 193
correctas?

Validacion alfa de Cronbach por cada pregunta

Correlacion total  Alfade Cronbach
de elementos si el elemento se

corregida ha suprimido
¢Las instalaciones de la agencia son modernas y 572 877
adecuadas?
¢El local se encuentra limpio y ordenado durante su ,600 876
visita?
¢El personal presenta una apariencia profesional? 561 877
¢La sefializacién y el ambiente fisico facilitan su 579 877
atencion?
¢El personal cumple lo que promete en los servicios ,526 ,878
ofrecidos?
¢Las operaciones financieras se realizan sin errores? ,566 877
¢La agencia cumple con los plazos informados para los 483 ,879
tramites?
¢Se le brindan soluciones adecuadas cuando surge un 456 ,880
problema?
¢El personal atiende sus solicitudes con rapidez? ,108 ,887
¢El tiempo de espera en la agencia es razonable? ,145 ,886
¢ El personal siempre muestra disposicion para ayudarlo? ,206 ,885

¢Los tramites que usted realiza se ejecutan con agilidad? ,607 877



¢El personal transmite confianza al atenderlo?

¢ El personal demuestra conocimiento de los productos
financieros?

¢Usted se siente seguro al realizar sus operaciones?
¢El trato del personal es cortés y respetuoso?

¢El personal le brinda atencién personalizada cuando la
necesita?

¢ El personal comprende sus necesidades como cliente?
¢El personal lo atiende con amabilidad?

¢El personal lo orienta adecuadamente en decisiones
financieras?

¢El trato recibido por el personal es adecuado?

¢El personal muestra interés genuino por ayudarlo?
¢Sus consultas reciben respuestas claras y precisas?
¢El personal esta disponible cuando usted requiere
atencion?

¢El servicio recibido cumple sus expectativas?

¢Los productos financieros ofrecidos son Utiles para
usted?

¢El servicio financiero es rapido y eficiente?

¢ El servicio recibido es de buena calidad?

¢La informacion proporcionada es clara y comprensible?
¢Considera transparente la informacion financiera
recibida?

¢Recibe la informacion en el momento adecuado?

¢La informacion brindada le ayuda a tomar decisiones
correctas?

413
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,354
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471
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244
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879
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad del servicio financiero y satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Trujillo S.A., Agencia Pasco

2025
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General V. 1 - Tangibilidad Tipo de Investigacion:
¢De qué manera la calidad del |Determinar la relacion entre la | La calidad del servicio financiero Calidad del - Fiabilidad Aplicado enfoque
servicio financiero se relaciona |calidad del servicio financieroy | se relaciona significativamente |Servicio Financiero | - Capacidad de respuesta cuantitativo
con la satisfaccion de los clientes |la satisfaccion de los clientes de | con la satisfaccion de los clientes - Seguridad
de la Caja Municipal de Ahorro |la Caja Municipal de Ahorroy | de la Caja Municipal de Ahorro y - Empatia Método:

y Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025?
Problemas Especificos

(Cémo  se relaciona la
tangibilidad del servicio
financiero con la satisfaccion de
los clientes de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito de Trujillo
S.A., Agencia Pasco 20257
¢Cbémo se relaciona la fiabilidad
del servicio financiero con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A,
Agencia Pasco 2025?

¢Como se relaciona la
capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A,
Agencia Pasco 2025?

¢Como se relaciona la
seguridad del servicio
financiero con la satisfaccion
de los clientes de la Caja

Crédito de Trujillo S.A,
Agencia Pasco 2025.

Obijetivos Especificos
Establecer la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccién de
los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco
2025.

Analizar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion de
los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.

Evaluar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A.,
Agencia Pasco 2025.

Examinar la relacion entre la
seguridad del servicio y la
satisfaccién de los clientes de
la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.
Hipétesis Especificos

La tangibilidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.

La fiabilidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro vy
Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.

La capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro vy
Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.

La seguridad del servicio financiero

se relaciona
significativamente con la
satisfaccién de los clientes de la

V. 2.
Satisfaccion del
Cliente

Satisfaccion con la
Atencion
Satisfaccion con el

Servicio Financiero

Satisfaccion con la

Informacion
- Satisfaccion Global

hipotético-deductivo

Disefio:
descriptivo
Correlacional

Poblacion:
387 clientes activos

Muestra:

193 clientes

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco
2025?

¢{Coémo se relaciona la empatia
del personal con la satisfaccion
de los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
de Trujillo S.A., Agencia Pasco
2025?

Crédito de Trujillo
Agencia Pasco 2025.
Verificar la relacién entre la
empatia del personal y la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A,
Agencia Pasco 2025.

S.A,

Caja Municipal de Ahorro vy
Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.

La empatia del personal se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo S.A., Agencia
Pasco 2025.




