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RESUMEN

La investigacion presentd como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones de la financiera
Compartamos, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Lambayeque; se
utilizaron 2 cuestionarios validos y confiables con los cuales se acopid la
informacion a 153 clientes; se optd por el tipo de investigacion correlacional, disefio
no experimental, enfoque cuantitativo y de corte transversal. Se logré cumplir con
los objetivos, obteniendo resultados favorables al identificar que los clientes refieren
gue existe alta calidad de servicio y se encuentran satisfechos con el servicio que
brinda la organizacion; asimismo, se observa fuerza de relacion moderada 0,694 y
nivel de significancia de 0,000, determindndose que entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente existe relacion significativa.

Palabras clave: calidad, servicio, calidad de servicio, cliente, satisfaccion,
satisfaccion del cliente.
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ABSTRAC

The objective of the investigation was to determine the relationship between quality
of service and customer satisfaction in the operations area of the Compartamos
Financial company, which is located in the city of Lambayeque; 2 valid and reliable
guestionnaires were used with which the information was collected from 153 clients;
We opted for the type of correlational research, non-experimental design,
guantitative level and cross section. It was possible to meet the objectives, obtaining
favorable results by identifying that clients report that there is a high quality of
service and are satisfied with the service provided by the organization; Likewise, a
moderate relationship strength of 0.694 and a significance level of 0.000 are
observed, determining that there is a significant relationship between service quality

and customer satisfaction.

Keywords: quality, service, quality of service, customer, satisfaction, customer

satisfaction.
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.  INTRODUCCION
1.1.Realidad Problematica

1.1.1. Internacional

Monterrosa (2019) describié un articulo en el que muestra los bancos que
producen mas satisfaccion a los clientes en Colombia, ocupando en jerarquia el
Banco Caja Social, Bancolombia y Scotiabank Colpatria; refiere en cuanto a la
calificacion de los clientes referente al servicio como bueno (81.6/100); la
satisfaccion se debe a la transformacion digital, ahorrando tiempo y agilizando las
transacciones ya que cerca de la mitad lo utiliza; otra de las razones es el no cobro
de cuotas de mantenimiento y el manejo de quejas y reclamos.

Rodriguez (2018) el investigador manifiesta que el cambio en el
comportamiento y expectativas del cliente ha propiciado en las entidades
financieras modificar sus prioridades. Un aspecto clave es el cambio de paradigmas
de un modelo de entidad &gil, ofreciendo productos y servicios que necesiten
realmente los clientes. Se hace la interrogante ¢qué experiencias los clientes
desean y como las entidades financieras deben responder a las expectativas?
Segun el “Estudio Global de Consumidores en Distribucion y Marketing 20177,
desarrollado por “Accenture Financial Services” en 18 estados, para dar respuesta
a esta pregunta es importante entender las motivaciones y caracteristicas de los
distintos tipos de clientes.

Grasso (2017) la calidad del servicio es traducida como un trato rapido y
amable, lo manifestado debe ser estandar de atencion a los individuos de cualquier
organizacion; asimismo refiere que existen normas del Sector Bancario (Sudeban),
quienes regulan la atencion a clientes de los servicios en cuanto a la calidad
denominada “Normas relativas a la Proteccion de los Usuarios y Usuarias de los
Servicios Financieros”. Existe un capitulo dedicado a la atencion el cual sefiala que:
las financieras de manera personal y telefonica deben brindar una atencion
adecuada en lo que respecta a quejas, transacciones, operaciones, reclamos y
solicitudes; por lo tanto, deben tratar amable, con respeto y cortésmente.

El autor también sefiala que la banca de hoy enfrenta un ambiente mas
regulado y supervisado, siendo un factor positivo el cual debe ser reforzando y
sostenido, los factores identificados representan gran reto en la administracion

bancaria al demandar el cliente mas calidad de servicio y productos. El cliente hoy
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en dia es mas critico, inflexible y estricto al escoger un banco. Para contrarrestar
los cambios, debe diferenciarse los productos efectivamente para su crecimiento o
en el peor de los casos, mantener la cuota de mercado.

De La Cerda (2016) nos menciona la problematica en algunas entidades
bancarias de Guatemala, haciendo referencia a la falta de compromiso que tienen
los empleados que realizan las labores de atencion al publico; a raiz de ello, los
clientes perciben una mala atencion en cuanto a soluciones de problemas, atencion
de reclamos y mala informacién de productos que el banco ofrece. Segun el estudio
realizado, los motivos que pueden llevar a ocasionar la problematica encontrada,
se deben a que el personal no se encuentra lo suficientemente capacitado o no ha
recibido la induccion necesaria en lo que respecta a servicios financieros y atencion
al cliente. No obstante, también influye mucho la motivacion con la que cuentan
ellos por parte de la entidad para la cual laboran. Concluyendo que, para lograr la
satisfaccion del cliente junto con un servicio eficaz, es necesario que los
trabajadores que laboran en el area, tienen que contar con las cualidades
necesarias para el puesto, ya que son ellos la principal imagen de la entidad.

Castro y Contreras (2015) describe sobre la calidad de servicio en la banca
ecuatoriana, concluyendo que califica como buena; esto se debe a que sus clientes
se encuentran con seguridad y confianza al realizar sus operaciones y se sienten a
gusto con el trato brindado por parte del personal que labora en ellas. No obstante,
existe un minimo porcentaje que indica lo contrario, segun reportes del diario el
Universo la banca ecuatoriana presenta algunas inconformidades en sus usuarios
como: deficiencia en sus sistemas, reclamos que no son solucionados en el debido
tiempo, y la clonacion de tarjetas. Por lo tanto, los representantes de las bancas
privadas ecuatorianas asumen el reto de mejorar ese porcentaje de clientes

insatisfechos y conseguir un servicio de calidad a brindar.

1.1.2. Nacional

Tolentino (2019) es conocido que las entidades del sector financiero en el
pais, han empezado su modernizacién en los ultimos afios, incluyendo el avance
en tecnologia y comunicaciones; asi también muchos se han detenido en el tiempo,
no facilitando ni mejorando la calidad del servicio a sus clientes, constituyéndose

sus oficinas solo como intermediarios; solamente algunas entidades financieras hoy
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en dia se encuentran concentradas en mejorar la calidad de sus servicios
ofreciendo mejores servicios para sus clientes. Al realizar el analisis de cada
servicio financiero y satisfaccion del cliente en una financiera de Tingo Maria, en
cuanto a lo que més valoran los clientes, es la fiabilidad, empatia y asesoria; en
cuanto a los niveles de satisfaccion el mas satisfecho es el cliente de la cooperativa,
seguido de los bancos y por ultimo cajas municipales.

Saldivar (2018) analiz6 en forma general la atencién de la entidad financiera
mi Banco en la ciudad de Huéanuco, llegé a la conclusion que existen dos problemas
principales que afectan la calidad de servicio: la documentacion para los tramites
de créditos tienen un proceso muy largo, lo que ocasiona que algunos clientes
sientan malestar al esperar, trayendo como consecuencia que tengan que desistir
de su crédito pendiente; el otro problema son los constantes reclamos de los
clientes hacia el personal que atiende en plataforma, debido a que no son atendidos
lo suficientemente bien, y no reciben la informacion adecuada sobre las consultas
que se realizan. Por lo tanto, concluye que el porcentaje de clientes insatisfechos
es minimo, y se plantean como objetivo establecer estrategias que permitan
mejorar la comunicacion entre sus trabajadores y los clientes, asi mismo utilizar
meétodos que permitan realizar el seguimiento de las labores que realiza el personal
durante el tiempo que realizan la atencion al publico, pudiendo de éste modo
intensificar los aspectos débiles que impidan que la entidad no cumpla con la
satisfaccion del cliente en su totalidad.

Canoy Vilca (2017) en su investigacion realizada al Banco de Crédito del Perua
sucursal Lima Metropolitana, menciona la realidad problemética encontrada y los
diversos factores que la ocasiona, las cuales son: exceso en espera para ser
atendido ante un requerimiento, generando largas colas por parte de los usuarios;
y la atencion preferente que hay por parte del banco hacia los clientes de Banca
exclusiva (clientes que ya cuentan con un producto del banco) de los clientes
visitantes (clientes que no cuentan con un servicio del Banco), provocando malestar
por parte de los visitantes, incluso realizando reclamos dentro de sus instalaciones,
ya que son ellos los qgue mas tiempo tienen que esperar para ser atendidos, y por
lo tanto su percepcién hacia el banco no sea la mas buena y a raiz de ello se
generen comentarios negativos e incluso una mala imagen comercial. Concluye

que el tiempo de espera influye en la calidad y satisfaccion en un cliente,
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determinando asi que también la eficiencia laboral tiene un rol importante, ya que
un personal calificado podra resolver de manera eficiente y rapida las dudas o
atenciones que solicita el cliente en un corto periodo de tiempo y asi sea mas rapida
la atencién y haya un menor tiempo de espera para los usuarios, también una
solucion factible seria que se promueva mas el uso de canales alternos.

Liza y Siancas (2016) describen en su proyecto de investigacion realizado a
una entidad financiera Trujillana, la cual tiene como sector principal a la pequefia y
micro empresa, se logré determinar el positivo impacto de la calidad de servicio en
el cliente a través de encuestas realizadas. Concluyen gue el nivel de satisfaccion
es muy bajo, y segun la percepcién del cliente, existe una brecha entre lo percibido
y esperado. Ademas, entre los afios 2013 y 2015 tuvieron un incremento en el
namero de reclamos, motivo de ellos, el mal servicio brindado; por lo que la gerencia
del banco se planteé como meta reducir ese porcentaje de reclamos, orientandose

a la satisfaccion del cliente mediante la calidad.

1.1.3. Local

Actualmente las diferentes organizaciones se encuentran en la busqueda de
diferenciacion de la competencia para incrementar su posicionamiento en este
mercado diversificado y dificil, influyendo en esto factores distintos; razén por la
cual por medio del actual trabajo pretendié determinar la relacién entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, siendo analizada especificamente en el
departamento de operaciones de Compartamos Financiera ubicada en
Lambayeque. La empresa permite el acceso a créditos, ahorros y seguros,
contando con asesorias en temas financieros y de proteccion a los clientes. Brinda
sus servicios a mas de 250 mil clientes a nivel nacional; se encuentra ubicada en
calle Emiliano Nifio N° 117 del departamento de Lambayeque, la organizacion
actualmente crece constantemente al existir demanda de clientes que se
encuentran en la busqueda de cada servicio que se oferta.

El problema fue definido por el contexto observado, reclamos y quejas de
algunos clientes, comprobandose que en horarios de tarde y los fines de mes es en
comun identificar que mientras existe mayor afluencia de clientes, se visualiza que
decae la atencidon por las “colas” y la espera de los clientes para realizar una

transaccion en ventanilla. Es sustancial sostener que es un gran problema y reto
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para la financiera. Se observé que en el area de operaciones solo estan presentes
dos trabajadores quienes realizan operaciones de pagos, retiros, cobros de
cheques, depodsitos y cambio de moneda extranjera. Estos colaboradores se ven
superados en sus funciones por el alto nUmero de individuos que diariamente
asisten; ademas, se evidencio que al esperar los clientes fuera de la agencia, se
exponen a altas o bajas temperaturas, asi como a la exposicion a robos.

1.2. Antecedentes de estudio

1.2.1. Nivel Internacional

Solarte (2020) ejecuto el trabajo “Calidad del servicio segun la percepcion del
cliente en la Entidad Bancaria: Banco Caja Social; realizada con la finalidad
determinar la calidad de servicio brindado mediante la percepcion de cada cliente;
el tipo de estudio fue aplicado y de disefio no experimental; como técnica emplearon
la encuesta y como instrumento el modelo SERVQUAL, el cual fue desarrollado por
177 colaboradores quienes fueron considerados como muestra. Los resultados
muestran que en la organizacion bancaria los resultados son buenos al presentar
calidad de servicio por la percepcion obtenida (38%); sin embargo, al compararlo
con las expectativas existen brechas por lo que sugieren mejoras para mejorar
constantemente.

Aliaga y Flores (2019) desarrollaron la investigacion “Calidad de servicio en
bancos a usuarios adultos mayores en la ciudad de la Paz, Bolivia”; con el objetivo
de conocer la calidad de servicio en La Paz. El trabajo fue descriptivo, disefio no
experimental y a la vez transversal; la muestra quedé identificada en 382 clientes;
la técnica que se utilizo fue la encuesta, asimismo; los hallazgos muestran que la
calidad de servicio en general es buena, por lo tanto, existe satisfaccion en los
usuarios.

Dominguez (2017) realiz6 la investigacion “Analisis de la calidad de los
servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la
ciudad de Guayaquil”’. La finalidad fue identificar la relacion entre las variables; fue
un estudio descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio aplicado no experimental con
alcance transversal. La técnica fue la encuesta y cuestionario el instrumento; la
muestra estuvo compuesta por 373 clientes. Los resultados son favorables en sus
dimensiones a excepcion de la empatia, estableciéndose que a mayor calidad de

servicio, mayor serd la satisfaccion de los clientes.
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Ortiz (2015) en su trabajo “Propuestas de mejora del servicio al cliente en las
entidades financieras en Bogota”, pretendié como objetivo proponer la mejora en la
calidad del servicio. La investigacion es de tipo cuantitativa y tuvo como muestra un
total de 90 clientes elegidos de forma aleatoria en la entidad financiera Bancolombia
S.A. Como técnica para recolectar datos fue la encuesta y como instrumento un
cuestionario, llegd a la conclusion que el rol del servicio al cliente tiene un papel
muy importante para empresas en el rubro de banca, asimismo establece que el
servicio es un comun producto para estas organizaciones, ya que se considera que
aporta competitividad y diferenciacion con otras entidades del sector.

Alvarez (2013) en su investigacién “servicio al cliente en los bancos del
municipio de Almolonga en Guatemala”, tuvo como objetivo principal “analizar cémo
es el servicio al cliente de bancos del municipio de Almolonga”. Para lograrlo, se
tomd como referencia de estudio a jefes, colaboradores y clientes de la agencia.
Para la recopilar informacion el autor utilizO como técnica la entrevista y como
instrumento el cuestionario dirigido a clientes y colaboradores de la agencia. Es asi
que llegd a la conclusién que el servicio al cliente en los bancos desde la percepcion
del cliente, es calificado como bueno, mostrando asi el grado de satisfaccion con el

cuentan los clientes.

1.2.2. Contexto Nacional

Crispin et al. (2020) desarroll6 el articulo “Calidad del servicio y satisfacciéon
del cliente de los bancos privados”, con el propdsito de determinar la influencia en
la satisfaccion de los clientes en el rubro; el disefio utilizado fue el no experimental
y el tipo de investigacion present6 un enfoque cuantitativo; la técnica aplicada fue
la encuesta y el cuestionario como instrumento el cual fue proporcionado a una
muestra de 380 individuos. Los resultados en mayor porcentaje en cuanto a las
dimensiones de la calidad de servicio: capacidad de respuesta (46.1%), empatia
(42.9%), elementos tangibles (48.9%), seguridad (45.3%) vy fiabilidad (45.9%) los
clientes se encuentran de acuerdo; sin embargo, en general el nivel es regular
(24.5%). Referente a la satisfaccion del cliente, con la dimensién atencién al cliente
se encuentran insatisfechos (39.5%); mientras que con los productos financieros
(35.5%) y recomendacion del servicio (32.6%) se encuentran satisfechos y muy

satisfechos; encontrandose en general muy satisfechos los clientes (34.7%).
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Concluyen que las variables presentan un Rho de Spearman (0,785) y que existe
relacion por el nivel de significancia (0,000).

Tolentino (2019) realizd la investigacion “Los servicios financieros y la
satisfaccion de los clientes en las entidades financieras de la ciudad de Tingo
Maria”; tuvo como objetivo determinar la relacion entre las variables de estudio. La
investigacion fue de tipo basica, nivel descriptivo correlacional, método descriptivo
explicativo; la muestra estuvo compuesta por 137 clientes, la técnica fue la
encuesta y el cuestionario para recolectar los datos. Se obtuvo como conclusion
gue existe relacion positiva y significativa entre los servicios financieros y la
satisfaccion del cliente.

Maguifia (2018) investigd “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
BBVA Continental de los Olivos, Lima”; teniendo como objetivo determinar su
relacion. Es de tipo aplicada; el disefio es no experimental con un método
descriptivo relacional. La muestra fue de 356 clientes. Se utilizé la encuesta y el
cuestionario, concluyendo que no se encontro relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente.

Alvarez y Rivera (2018) realizaron la investigacién “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 20187,
buscé determinar la vinculacion entre las variables. EI metodo fue correlacional
transversal, enfoque cuantitativo, diseiio no experimental. El acopio de la
informacion se realiz6 mediante la encuesta y como instrumento el cuestionario; la
muestra se compuso por 339 clientes; llegaron a concluir un valor de 0.841
indicando la existencia de “relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Caja Arequipa agencia Corire”.

Liza y Siancas (2016) desarrollaron el Trujillo, el denominado “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria”. Teniendo como objetivo
determinar el impacto entre las variables. EI método se realizé bajo un tipo
correlacional, el disefio fue no experimental; la muestra estuvo identificada por 377
clientes; las técnicas utilizadas fueron la revision documentaria y la encuesta; como
instrumento 2 cuestionarios. Se encontrd que los niveles de satisfaccion son bajos

y que existe relacién positiva entre la satisfaccién y la calidad de servicio al cliente.
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1.2.3. Contexto Local

Chuquista y Montenegro (2020), desarrollaron en Chiclayo, la investigacion
“Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de Compartamos Financiera S.A”;
realizada con el proposito de determinar la relacion por medio del disefio no
experimental, enfoque cuantitativo y alcance correlacional; los instrumentos fueron
los cuestionarios y como técnica la encuesta, los cuales fueron proporcionados a
177 personas para ser desarrollados; los resultados encontrados muestran que la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se encuentran en niveles buenos.
Los autores concluyen mediante el R de Pearson un nivel de 0,425; de la misma
manera, presentan como nivel de significancia 0.000, lo que demuestra que entre
las variables existe relacion positiva y significativa.

Rafael y Ramirez (2019) en su investigacion denominada “La Calidad del
Servicio y su relacién con la Satisfaccién de los Clientes del Banco Pichincha,
agencia Chiclayo” el objetivo de determinar la relacién entre las variables. El
método es de tipo cuantitativa y aplicada, tuvo un disefio no experimental y
transversal. La muestra fue de 261 clientes, utilizando como como instrumento un
cuestionario del modelo SERVQUAL. Se llegdé a concluir que existe una relacion
considerable entre las variables, y que las dimensiones de la calidad de servicio
tienen un papel importante para lograr la esperada satisfaccién del cliente y por
consecuente la satisfaccion y rentabilidad de la entidad.

Gil (2017) concibio la investigacion “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente externo del area de atencidn del Banco Financiero Chiclayo
2017”; el trabajo se realiz6 con el objetivo de determinar la influencia mediante un
tipo de investigacién cuantitativa, disefio no experimental y alcance correlacional;
los instrumentos fueron dos cuestionarios los cuales se les proporcioné a 71
personas. Los resultados que logré la investigadora fueron favorables para la
organizacion al estar de acuerdo con la calidad del servicio (90%) y satisfechos
(80%). Concluye que entre las variables existe un nivel de correlacion positiva de
0.808 y nivel de significancia de 0.000, lo que evidencia relacion entre las variables.

Barandiaran (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito de Peru, agencia
Mercado Modelo 2017”; tuvo por objetivo al igual que la anterior determinar la

relacion entre las variable dependiente e independiente. El metodo fue de tipo
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correlacional descriptiva, el disefio se bas6é en no experimental. Se utilizO como
muestra un total de 200 clientes; se aplicd la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario elaborado. El autor llego a concluir que si existe
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente y que el nivel de calidad
de servicio es alto, ya que el banco brinda un trato amable, es puntual con el servicio
ofrecido y el tiempo de atencion. El nivel de satisfaccion también es alto, ya que el
banco si resuelve de manera eficiente sus dudas e inquietudes utilizando equipos
con tecnologia moderna.

Carrasco (2017) realizo la investigaciéon “Evaluacion comparativa de la calidad
de servicio que ofrece el area de atencion de reclamos del Banco de la Nacion,
oficina principal de Chiclayo, entre los afios 2014 y 2015”; menciona que tuvo como
objetivo principal evaluar e identificar el nivel de servicio brindado, su investigacion
fue de tipo descriptiva. Aplico como técnica la encuesta; para ello se tom6 como
muestra para el afio 2014 un total de 127 clientes, mientras que para el afio 2015
un total 117 clientes; concluyendo que para el afio 2015 existen mejoras en la
calidad de servicio que se otorga.

1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Calidad de servicio

1.3.1.1. Definicion.

Es considerada la critica realizada por los individuos de la percepcion que tiene
de acuerdo a los atributos, actitudes y diversas experiencias que les permite definir
la calidad del producto adquirido (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

Proceso de cambio en comportamiento, actitudes y valores favoreciendo a los
clientes y en cual se encuentra comprometida toda la organizacion. (Herrera, 2014)

Pizzo (2013) es el habito que se desarrolla y practica para identificar las
diversas necesidades y también las expectativas, ofreciéndoles un servicio confiable,
seguro, oportuno, util, flexible, agil, ain en escenarios imprevistos o errores,
sintiéndose el cliente atendido, servido, comprendido con eficacia y dedicacioén,

generando mas ingresos y costos menores para la empresa.
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1.3.1.2. Dimensiones.
Parazumaran, Zeithaml y Berry (1988) los autores consideran que la variable

se encuentra consentida por las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: es referido a lo fisico de la organizacion, siendo las
instalaciones en las cuales se otorga el servicio, considerados dentro de esta
dimension los trabajadores, equipos, infraestructura y materiales o medios para

mantener comunicacioén cercana con el cliente.

Fiabilidad: es una de las habilidades que tiene el proveedor para otorgar el
servicio que se ha ofrecido sin defectos o errores, de manera fiable y adecuada;

destaca la eficiencia y eficacia dando cumplimiento al compromiso adquirido.

Capacidad de respuesta: capacidad para ser atendidas las necesidades con
la finalidad de satisfacerlas de manera oportuna y rapida mediante un agil servicio.

Seguridad: cuando los trabajadores de la organizacién tratan de forma directa

con los clientes, transmitiéndoles conocimiento y confianza de lo ofrecido.

Empatia: caracterizado por darle comprension a lo que buscan las personas,

destacando que el colaborador sea habil para personalizar su atencién.

1.3.1.3. Importancia de la calidad de servicio.

Kleyman (2009) sefiala que:

El servicio ha tomado fuerza por la alta competencia ya que, al existir, los
clientes cuentan con mas oportunidades de tomar decisiones de donde adquirir
bienes o servicio que requieren, es en este momento donde inicia la importancia de
perfeccionarlo, adecuandolo a las necesidades de los consumidores, debido a que
estos ultimos son quienes deciden donde comprarlos. La importancia se guia por:

Los competidores se encuentran en constante crecimiento, incrementandose
notablemente los bienes y servicios ofertados siendo estos mas variados, siendo
hace necesario ofrecer e incrementar valor agregado.

La competencia se promociona en precio y calidad, de esta manera se es
necesario la busqueda de diferenciacion. Los clientes se han vuelto exigentes, ellos
demandan no solo calidad y precio, requieren de atencion adecuada, comodidad,

trato personalizado, agradable ambiente y rapido servicio.
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Si los clientes se muestran con insatisfaccion, probablemente refieran de
manera negativa de la organizacion, contando la negativa experiencia hacia otros
individuos. Si el cliente recibido un adecuado, volverd adquirir nuevamente los
productos reanudando su visita. Si este cliente obtiene un adecuado servicio, este

recomendara a otros individuos la agradable experiencia que ha obtenido.

Es importante y primordial que se tome los aspectos referidos en los parrafos
anteriores, ya que entendiendo adecuadamente todos ellos y aplicandolos

certeramente, se convertird en una ventaja competitiva para la organizacion.

1.3.1.4. Objetivos de la calidad de servicio.

Alvarez (2006) refiere los siguientes obijetivos:

a) Cumplir las expectativas que presentan los clientes, despertando en él
nuevos deseos y necesidades.

b) Eliminar o reducir constantemente los defectos que han de producirse en

las diferentes fases del proceso productivo.

c) Otorgar respuestas de forma inmediata a las inquietudes y solicitudes que

muestran los clientes.

d) Disfrutar de una organizacion empresarial de categoria que aspire a la

excelencia de manera continua.

1.3.1.5. Teorias de la calidad de servicio.
La calidad de servicio es una variable que se ha estudiado muy ampliamente,
obteniendo conceptos y siendo medida por diversos individuos que han investigado

este tema. Se muestran las teorias mas representativas:
La Escuela Noérdica:

Gronroos (1994) desarrolla el “modelo de la imagen”, al vincular la calidad del
servicio con la marca e imagen de la organizacion. Mediante esta se enlaza lo
percibido de la calidad técnica (servicio proporcionado), calidad funcional (como es
gue se otorgo el servicio) y por ultimo la imagen de la corporacion. Esta teoria o

modelo encuentra como fuente los trabajos que han publicado Eiglier y Langeard
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en 1976, en la cual la calidad del servicio es percibida por medio de la experiencia

del cliente.
Escuela Americana:

Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), denominandolo
SERVQUAL por sus palabras: Service quality. Los investigadores tomaron la
definicion de calidad de servicio desarrollando un instrumento que media la calidad
de servicio, surgiendo de esta forma SERVQUAL. El instrumento estd comprendido
por 22 interrogantes que evallan las expectativas y percepciones que muestran los
clientes, calculando la calidad de servicio al restar los puntajes obtenidos de las
expectativas con las percepciones posterior a la adquisicién del producto. El modelo
recibio las criticas de Cronin y Taylor (1992) quienes sostienen que SERVQUAL no
es el mas adecuado, ya que las expectativas menos lo percibido no llegan a la
medicion de la calidad del servicio.

A pesar de esto, varios autores sefialan que SERVQUAL viene siendo una de
las herramientas que muestra cada factor débil o fuerte de una organizacion.
Posterior a este modelo surge SERVPERF de las palabras Service performance
gue mide solo es desempefio; este solo mide las percepciones la escala original
SERVQUAL pero solo mide la percepcion. En un inicio SERVQUAL contaba con 10

dimensiones, posteriormente siendo reducida a 5 para medir la calidad del servicio.

1.3.2. Satisfacciéon del cliente

1.3.2.1. Definicién.

Lovelock y Wirtz (2009) define la satisfacciéon como la actitud o juicio luego de

una compra o de la interaccién entre el producto y consumidor.

Kotler y Armstrong (2008) es el nivel percibido basado en el desempefio de
un bien o servicio el cual estd en equilibrio con las expectativas que presenta un

comprador.

Zeithaml y Bitner (2002) es la evaluacion que el cliente realiza de los bienes o

servicios el cual responde favorablemente a las expectativas y necesidades.
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1.3.2.2. Dimensiones.

Set6 (2004) muestra como dimensiones las siguientes:

El Rendimiento Percibido: referido al desempefio de entregar valor que
considera el cliente ha obtenido posterior a la adquisicion de un bien o servicio.
Referido de manera distinta es lo que el cliente percibe al adquirir un bien o servicio.

Se muestra las siguientes caracteristicas:

a.- Es determinado desde la percepcion del cliente y no de la empresa que
produce los bienes o servicios.

b.- Basado en la obtencion de cada resultado que tiene el cliente del bien o
servicio adquirido.

c.- Originado en las percepciones de los clientes y no necesariamente en la
realidad que se muestra.

d.- Es impactado en base a opiniones de diferentes individuos los cuales
tienen influencia en los clientes.

e.- Depende de manera significativa del estado de &nimo de los clientes, asi
como de sus razonamientos.

f.- Como es complejo, el "rendimiento percibido" se puede determinar después

de investigar exhaustivamente que empieza y culmina en el cliente.

Las Expectativas: estas vienen a ser las "esperanzas" que el cliente tiene al
qguerer conseguir algin bien o servicio. Las expectativas son producidas al

presentarse una o cualquiera 0 mas situaciones:

a.- Las promesas que son vertidas por la organizacién referido a beneficios

gue otorga los bienes o servicios.
b.- Las experiencias que se ha tenido de compras anteriores.

c.- Las opiniones emitidas por familiares, amistades, lideres de opinibn como

artistas, conocidos. Promesas ofrecidas por la competencia.

La empresa debe tener en cuenta y cuidado el establecimiento del correcto
nivel de las expectativas. Como ejemplo es que si los clientes presentan
expectativas muy bajas no se atraera a muchos clientes; y si estas son muy altas,

se podran sentir los clientes decepcionados si no se les atendié como pregonaban.
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Niveles de Satisfaccidn: es cuando los individuos se encuentran conformes
al realizar la compra de un bien o servicio. Es logico y exacto que, si la satisfaccion
es mayor, se incrementara la posibilidad de que los clientes compren o contraten

nuevamente los productos de la empresa.

Después de realizar la compra o adquirir bienes y servicios, los clientes

pueden experimentar cualquiera de estos niveles:

a.- Insatisfaccion: esta sensacion es producida cuando el desempefio que es

percibido no alcanza o satisface las expectativas de los clientes.

b.- Satisfaccidén: es producido cuando el desempefio que se ha percibido

concuerda con la expectativa del cliente.

c.- Complacencia: producido cuando el desempefio que se percibié ha

excedido las expectativas que tuvieron los clientes.

Depende del nivel de satisfaccion del cliente para conocer también su nivel de
lealtad a una empresa o0 marca; ejemplo: los clientes que se encuentren
insatisfechos cambiaran a sus proveedores de inmediatamente “deslealtad
condicionada por la misma empresa”. Asimismo, los clientes satisfechos se
mantendran leales hasta encontrar otro proveedor que le presente una mejor oferta
“lealtad condicional”. Lo contrario es cuando el cliente al estar complacido, mostrara
su lealtad al proveedor o la marca al sentir una relacion emocional que ampliamente
es superada por una simple preferencia racional “lealtad incondicional”’. De acuerdo
a lo referido, las organizaciones inteligentes en todo momento tratan de complacer
al cliente prometiendo solamente lo que pueden otorgar, entregando mas de lo que
se a prometido.

1.3.2.3. Teorias y modelos de la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion al cliente basado en las necesidades: para lograr maravillar a
los consumidores, se tiene que satisfacer las expectativas que tienen del servicio y
cubrir sus necesidades como de autoestima, justicia o seguridad del cliente. (Oliver,
Varki y Rust, 1997).
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Modelo de disconformidad de las expectativas: se compara las
expectativas y percepciones de los clientes respecto a sus experiencias de compra,

denominandose “el paradigma de la disconformidad”. (Oliver, Varki & Rust, 1997).

Teoria de la disparidad del valor percibido: compara las percepciones de
los clientes las cuales se obtuvieron sobre las necesidades o deseos que se
tuvieron con anterioridad de la adquisicion. Especificar que cuando la percepcion
del cliente es mayor a los deseos o0 necesidades, el cliente se encontrara satisfecho,
si es diferente, estard insatisfecho. (Westbrook & Reilly, 1983)

Las normas como estandar de comparacion:

Las experiencias que tienen los clientes de una marca en un especifico lugar,
deberan ser idénticas en otro sitio de compra. En base a esto, el cliente se crea un
estandar de lo que una marca ofrece y en conjunto con las expectativas que se
generan por la publicidad; se procede a comparar con lo que el cliente percibe.
(Cadotte, Woodruff & Jenkins, 1987)

1.3.2.4. Control de la satisfaccion.
Kotler y Keller (2012) diversas organizaciones evalian como se trata a los
clientes, identificando factores que generan su satisfaccion, teniendo como finalidad

modificar y mejorar sus acciones y estrategias de mercadotecnia.

Las organizaciones inteligentes regular y constantemente miden el nivel de

satisfaccion de los clientes ya que es clave para poder retenerlos.

Cuando un cliente se encuentra muy satisfecho, este es perdurable en el
tiempo, adquiere mas cuando la empresa genera nuevos y mejorados bienes y
servicios; promueve buenos comentarios a otros sobre la organizacién y los
productos que comercializa; no le pone atencion a los competidores, es poco
sensible a los precios, otorga ideas para desarrollar nuevos productos; asimismo,
tienen menor costo que al atender a un cliente nuevo, al volverse de rutina las
transacciones.

Se evidencia que la satisfaccion del cliente y su lealtad en cuanto a su relacion
no guardan proporcionalidad. Si la satisfaccion del cliente es evaluada del uno al

cinco; un nivel 1 es decir muy baja satisfaccion, los clientes abandonaran la
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organizacion y hablaran mal de esta. En el nivel 2 y 4, los clientes se encuentran
regularmente satisfechos, pero pueden cambiar si reciben mejores ofertas. Si se
presenta un nivel 5 los clientes volveran a comprar, inclusive haran publicidad boca
a boca. (Kotler & Keller, 2012)

1.3.2.5. Técnicas para medir la satisfaccion del cliente.

Kotler y Keller (2012) afirman que las encuestas realizadas de forma periddica
registran de manera directa la satisfaccion de los clientes; asimismo, se puede
incluir interrogantes que midan la opcion de volver a comprar ademas de que el
individuo al cual se le ha encuestado recomiende la marca y organizacion a otros.

Las organizaciones no solo deben medir la satisfaccion del cliente, sino que
también tener en consideracion la evaluacién del desempefio de la competencia.
Esto se desarrolla al identificar la tasa que se ha perdido de clientes, contactando
a los individuos que ya no compran o los que se han ido a los competidores para
averiguar el porqué de su insatisfaccion. Las organizaciones deben contratar
“‘compradores misteriosos (mistery shoppers)”, quienes reportaran los factores
débiles y fuertes al experimentar la compra de bienes y servicios de la misma
empresa y también de los competidores. Los gerentes o administradores deben
involucrarse anénimamente en la venta de productos de la competencia y de su
empresa experimentando el trato recibido, también llamando por teléfono a su
organizacién haciendo preguntas o quejas, teniendo como finalidad evidenciar el
manejo de sus colaboradores en cuanto a las llamadas telefénicas. (Kotler & Keller,
2012)

1.4.Formulacion del Problema

¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el area de Operaciones de la empresa Compartamos Financiera oficina

Lambayeque en el 20207

1.5.Justificacién e importancia del estudio

Justificacién tedrica

Se utilizaron diferentes teorias de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, adicional se tomaron como referencia otros estudios desarrollados en otras
organizaciones financieras; con la informacion que se obtuvo, se amplié el

conocimiento previo que se tenia de las variables, permitiendo de esta manera
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desarrollar de manera favorable la investigacion, buscando la relacion entre cada

variable estudiada.

Justificacién metodoldgica

El desarrollo de la investigacion estuvo estructurado de acuerdo al esquema
de la universidad, teniendo una metodologia coherente a la investigacion cientifica.

Para recabar los datos se utilizaron 2 cuestionarios los cuales fueron validos
y confiables para su uso; el analisis se realizé por intermedio del software Excel y
el software SPSS, quién proporciono tablas y figuras que permitieron de manera
sencilla identificar los niveles y relacion de las variables, logrando cumplir con los
objetivos de la investigacién, sirviendo como antecedentes para otros

investigadores que indaguen este tema.

Justificacion social

El propodsito del trabajo es identificar niveles de las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, permitiendo obtener problemas o deficiencias las
cuales sean tomadas en cuenta para buscar su erradicacion y mejora continua en
la organizacion; de la misma manera, al encontrar la relacion de las variables, se
podra tener conocimiento de si una influye, incide o se relaciona con la otra; al tener
estos datos, se procurara mediante las recomendaciones, mejorar los aspectos
débiles o percibidos como negativos por los clientes, incrementando la calidad y

satisfaccion deseada en el area de operaciones de la entidad financiera.

1.6.Hipotesis

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el &rea de Operaciones de la empresa Compartamos
Financiera Lambayeque en el 2020.

1.7.0bjetivos

1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el area de Operaciones de la empresa Compartamos Financiera de la ciudad de
Lambayeque en el 2020.
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1.7.2. Objetivos Especificos

Medir el nivel de calidad de servicio en el &rea de Operaciones de la Empresa

Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en el area de Operaciones de la
empresa Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Medir la fuerza de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el area de Operaciones de la empresa Compartamos Financiera de la
ciudad de Lambayeque en el 2020.
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ll.  MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion

El desarrollo de la investigacion fue mediante el enfoque cuantitativo al medir
las variables e indicadores que contienen las variables; asimismo de tipo
correlacional ya que se determind la relacion entre las variables que sean estudiado

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El diseiio tomado fue el no experimental al haber observado la realidad o el
contexto en el que se han desarrollado las actividades tal con se han presentado
sin variar la informacion; de la misma manera, es de tipo transversal porque los
datos obtenidos han sido recogidos en una sola oportunidad (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014).

2.2.Poblacién y muestra

La poblacién se conformd por clientes del area de Operaciones de
Compartamos Financiera oficina Lambayeque, que segun reporte registrado de
cartera vigente son 7 845 clientes.

La muestra fue calculada para poblaciones finitas, obteniendo un nimero de

259 clientes:
B NxZ“xpxq
CTE(N-L+(pxg)
Z: Mivel de confianza: 1.96

p: Grado de aceptacion: 0.5

q: Grado de no aceptacion: 0.5

M: Tamano de la poblacion: 7845

&: Error de estimacion maximo aceptado 0.06

n: Tamano de la muestra;: 259
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2.3.Variables, Operacionalizacion

2.3.1. Variables

Variable Independiente: Calidad de servicio

Es considerada la critica realizada por los individuos de la percepcion que tiene

de acuerdo a los atributos, actitudes y diversas experiencias que les permite definir

la calidad del producto adquirido (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Zeithaml y Bitner (2002) apreciacion del cliente respecto a los bienes o

servicios respondiendo favorablemente a las expectativas y necesidades.

2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1: Operacionalizacion variable calidad de servicio

Variable Definicion — p; hensiones  Indicadores  ftems  Inst
Independiente  operacional
Equipos 1
Es Instalaciones 2
conS|d'grada la Uniforme e 3
critica Elementos identificacion C
realizada por o gipjes Folletos, 4
los individuos avisos, U
dela estados de E
percepcion cuenta
que tiene de Tiempo 5 S
acgﬁif& g‘slos Interés 6 T
1 . e ici 778
Calidad de actitudes y Fiabilidad E?(g:]\{[flge 9 |
servicio diversas errores O
experiencias
qt_Jte Igsf_ . Comunicacion 10 N
permite definir - Servicio rapido 11
la caliglad del Capgg'dad Disposicti’)m 15 2
producto Respuesta a
adquirido respuesta las pl?eguntas 13 |
(Parasuraman,
Zeithaml & Confianza 140
Berry, 1988). Seguridad 15
Seguridad  Amabilidad 1?

Conocimientos
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Atencion 18
individualizada

Horarios 19
Empati Atencion 20
patia Intereses 21
-, 22
Comprension
de

necesidades

Fuente: elaboracion propia
Tabla 2: Operacionalizacion variable satisfaccion del cliente

Variable Definicién

, ) Dimensiones  Indicadores  items Inst
dependiente  operacional

Desempefio del 12
trabajador 34
Rendimiento Tiempo de '
o respuesta,
percibido R .
ecomendacion
Continuidad de 6,7
compra C
U
Zeithaml y E
Bitner (2002) S
apreciacion del
cliente s T
Satisfaccion respecto a los gxreggglr(]acr;;c;, 8,9,10 |
_ bienes o Expectativas perte 11,12
del cliente servicios anteriores, e
respondiendo Opiniones 1314 N
favorablemente '
alas A
expectativas y R
necesidades.
I
Conformidad, 15 0
Percepcion, 16
Satisfaccion, 17
Nivel de Capacitacion, 18
satisfaccion Informacion, 19
Conocimiento, 10
lealtad, 21
Atencion 22

Fuente: elaboracion propia
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2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

2.4.1. Técnicarecoleccion de datos

Se utilizé como técnica la encuesta, la cual estuvo dirigida a los clientes de la
financiera, lo que permitié conocer la realidad de acuerdo a los objetivos de la

investigacion.

2.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento utilizado fueron 2 cuestionarios:

a.- Cuestionario calidad de servicio: fue desarrollado en base a la Escala
Servqual el cual estuvo compuesto por 22 interrogantes y 5 respuestas; su tiempo

de duracién respondido por los clientes fue de aproximadamente 8 minutos.

Los Indicadores para el nivel de calidad de servicio: “Muy alta, alta, regular,
baja, muy baja”

b.- Cuestionario satisfaccion del cliente: desarrollado con 22 interrogantes y 5
respuestas; su tiempo de duracién respondido por los clientes fue de

aproximadamente 6 minutos.

Los indicadores para el nivel de satisfaccion del cliente: “Muy satisfechos,

satisfechos, regularmente satisfechos, insatisfechos, muy insatisfechos”.

2.4.3. Validez

La validez que se genero a los instrumentos fue mediante 3 expertos teniendo

los siguientes resultados:

Tabla 3: Validez de los instrumentos

Experto N de interrogantes Resultado
1 44 Total de acuerdo
2 44 Total de acuerdo
3 44 Total de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Los profesionales escogidos para la validacion sefialaron estar totalmente de

acuerdo con los instrumentos de recoleccion de datos.

2.4.4. Confiabilidad

Tabla 4: Confiabilidad del instrumento

Variable N de elementos Alfa de Cronbach
Calidad de servicio 22 0,912
Satisfaccion del cliente 22 0,871

Fuente: elaboracion propia
Se aprecia que los instrumentos segun el coeficiente Alfa de Cronbach

presentaron alta confiabilidad.

2.5.Procedimientos de andlisis de datos

Una vez que el permiso fue otorgado y desarrolladas las interrogantes de la
encuesta con alternativas ordenadas de forma coherente, se derivé a imprimir los
cuestionarios para distribuirlos a los clientes que acudian a la financiera a realizar
diversos tramites en el area de Operaciones, a quienes se les indicaba el objeto de
la investigacion solicitandoles su apoyo voluntario; manifestandoles el

agradecimiento y que la informacion que han vertido es confidencial.

Obtenidas las encuestas de acuerdo a la cantidad segun la muestra, se
ordend los datos en las hojas de célculo Excel y en el SPSS; procediendo mediante
el coeficiente de correlacion determinar los niveles y relacién que surge en las
variables, obteniéndose ademas tablas y figuras las cuales fueron analizadas y
también interpretadas para dar claridad y lograr los objetivos.

2.6.Aspectos éticos

Belmont (1979) refiere como aspectos éticos los siguientes:

Respeto por los individuos: en la investigacidbn se conservara el respeto

basado en su autonomia; en términos sencillos que los encuestados que
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desarrollaron el cuestionario las encuestas no tuvieron influencia ni intervencion de

quienes investigan; asimismo, se protegieron y garantizaron sus datos.

Beneficencia: se mantuvo el respeto por las decisiones tomadas en cuanto a
sus expresiones y respuestas. Lo sefialado favorecio a la investigacion y al publico
en la obtencién de los resultados y los posibles riesgos que emana el nuevo

conocimiento.

Justicia: la investigacion guardé equidad por haber sido distribuidos
acertadamente los beneficios y esfuerzos; asimismo, la informacion que se ha
obtenido de los clientes fue andnima, lo cual garantiz6 credibilidad y confianza en

los resultados.

2.7.Criterios de Rigor cientifico
Belmont (1979) presenta los siguientes criterios:

Consentimiento informado: los clientes que se encuentran conformando la
muestra se encontraron estar de acuerdo en ser considerados como informantes,
asi también ser conocedores de sus responsabilidades y derechos en la

investigacion.

Valoracion de riesgos y beneficios: este criterio es un medio que examina Si
se ha disefiado correctamente la investigacidn por parte de las investigadoras. Para
quien, y/o quienes revisaran, daran a conocer si los riesgos a los que se encuentra

expuestos los clientes seran considerados como justificados.

Seleccion de sujetos: la seleccion de los clientes fue elegido sin sesgos,

siendo imparciales al momento de seleccionarlos sin distincién de ninguna clase.
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[ll.  RESULTADOS

3.1.Tablas y Figuras
Calidad de Servicio
Tabla 5:

El area de Operaciones presenta equipos de apariencia moderna.

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 27 17.65
De acuerdo 121 79.08

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 5 3.27
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 1:

El area de Operaciones presenta equipos de apariencia moderna.
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Nota: Se divisa que el mayor porcentaje que es de 79.08% refieren estar de
acuerdo que el area de Operaciones presenta equipos de apariencia
moderna y el menor porcentaje que es 3.27% dicen estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo que el area de Operaciones presenta equipos de apariencia

moderna.
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Tabla 6:
Las instalaciones fisicas del area de Operaciones son visualmente atractivas.

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 19 12.42
De acuerdo 131 85.62

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3 1.96
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 2:
Las instalaciones fisicas del area de Operaciones son visualmente atractivas.
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Nota: El mayor porcentaje de encuestados con un 85.62% manifiestan estar
de acuerdo en que las instalaciones fisicas del area de Operaciones son
visualmente atractivas y el menor porcentaje 1.96% estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo que las instalaciones fisicas del area de Operaciones son
visualmente atractivas.

39



Tabla 7:
Los colaboradores del area de Operaciones se encuentran uniformados,

identificados y con apariencia pulcra.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 142 92.81
De acuerdo 11 7.19

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 3:

Los colaboradores del area de Operaciones se encuentran uniformados,

identificados y con apariencia pulcra.

Porcentaje
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Nota: En la figura se observa al mayor porcentaje con un 92.81% quienes
dicen estar muy de acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones
se encuentran uniformados, identificados y con apariencia pulcra y en
menor porcentaje con un 7.19% estan de acuerdo que los colaboradores
del area de Operaciones se encuentran uniformados, identificados y con
apariencia pulcra.
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Tabla 8:
En el area de operaciones los folletos, avisos, estados de cuenta son

visualmente atractivos.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 39 25.49
De acuerdo 102 66.67

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 12 7.84
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 4:
En el area de operaciones los folletos, avisos, estados de cuenta son

visualmente atractivos.
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Nota: Los encuestados indican que el mayor porcentaje 66.67% dicen que
estan de acuerdo en que en el area de operaciones los folletos, avisos,
estados de cuenta son visualmente atractivos y siendo el menor porcentaje
7.84% refieren estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que en el area de
operaciones los folletos, avisos, estados de cuenta son visualmente
atractivos.
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Tabla 9:

Cuando los colaboradores del area de Operaciones prometen hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 38 24.84
De acuerdo 112 73.20

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3 1.96
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 5:

Cuando los colaboradores del area de Operaciones prometen hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

809

G0

2
B
=
Q
2 40
E 73,20%

20

24 B4%
[
i} T T
Muy de acuerdo De acuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Se visualiza que siendo el mayor porcentaje 73.20%

los

encuestados manifiestan estar de acuerdo que cuando los colaboradores
del area de Operaciones prometen hacer algo en cierto tiempo, lo haceny
el menor porcentaje es 1.96% dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo
gue cuando los colaboradores del area de Operaciones prometen hacer

algo en cierto tiempo, lo hacen.
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Tabla 10:
Cuando tiene un problema los colaboradores del area de operaciones

muestran sincero interés en solucionarlo.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 28 18.30
De acuerdo 94 61.44

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 31 20.26
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 6:
Cuando tiene un problema los colaboradores del area de operaciones

muestran sincero interés en solucionarlo.
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Nota: Se observa que el mayor porcentaje es de 61.44% los que estan de
acuerdo que, cuando tienen un problema los colaboradores del area de
operaciones muestran sincero interés en solucionarlo y el menor porcentaje
es 18.30% quienes estan muy de acuerdo que cuando tiene un problema
los colaboradores del area de operaciones muestran sincero interés en
solucionarlo.
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Tabla 11:

Los colaboradores del area de operaciones realizan bien el servicio a la

primera vez.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 17 11.11
De acuerdo 114 74.51
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 22 14.38
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 7:
Los colaboradores del area de operaciones realizan bien el servicio a la
primera vez.
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Nota: Cabe precisar que en la figura el mayor porcentaje es 74.51%
estando de acuerdo que los colaboradores del area de operaciones realizan
bien el servicio a la primera vez y el menor porcentaje es 11.11% quienes
estdn muy de acuerdo que los colaboradores del area de operaciones
realizan bien el servicio a la primera vez.



Tabla 12:
Los colaboradores del area de operaciones concluyen el servicio en el tiempo

prometido.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 45 29.41
De acuerdo 99 64.71
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 9 5.88
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 8:
Los colaboradores del area de operaciones concluyen el servicio en el tiempo
prometido.
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Nota: En la figura estadistica el mayor porcentaje es de 64.71% los que
manifiestan estar de acuerdo en que los colaboradores del area de
operaciones concluyen el servicio en el tiempo prometido y el menor
porcentaje 5.88% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que los
colaboradores del area de operaciones concluyen el servicio en el tiempo
prometido.
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Tabla 13:
En el area de Operaciones insisten en mantener registros exentos de errores.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 31 20.26
De acuerdo 70 45.75

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 52 33.99
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 9:
En el &rea de Operaciones insisten en mantener registros exentos de errores.
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Nota: De acuerdo a la figura, muestra que el mayor porcentaje 45.75%
estdn de acuerdo que en el area de Operaciones insisten en mantener
registros exentos de errores y el menor porcentaje 20.26% los que refieren
estar muy de acuerdo que en el area de Operaciones insisten en mantener
registros exentos de errores.



Tabla 14:
Los colaboradores del area de Operaciones comunican a los clientes cuando

concluird el servicio.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 19 12.06
De acuerdo 111 73.35

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 14.59
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 10:
Los colaboradores del area de Operaciones comunican a los clientes cuando

concluira el servicio.
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Nota: Como se nota en la figura el mayor porcentaje es de 73.35% los que
manifiestan que estan de acuerdo en que los colaboradores del area de
Operaciones comunican a los clientes cuando concluira el servicio y el
menor porcentaje 12.06% dicen estar muy de acuerdo en que los
colaboradores del area de Operaciones comunican a los clientes cuando
concluira el servicio.
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Tabla 15:

En el area de Operaciones los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus

clientes.
Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 29 18.95
De acuerdo 119 77.78

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 5 3.27
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 11:
En el area de Operaciones los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus

clientes.
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Nota: La figura indica que el mayor porcentaje 77.78% estan de acuerdo
gue en el area de Operaciones los colaboradores ofrecen un servicio
rapido a sus clientes y el menor porcentaje 3.27% sefalan estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo que en el area de Operaciones los
colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.



Tabla 16:

Existe disposicion por parte de los colaboradores en el area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 39 25.49
De acuerdo 109 71.24

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 5 3.27
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 12:
Existe disposicion por parte de los colaboradores en el area de Operaciones.
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Nota: Se divisa que el mayor porcentaje 71.24% dicen estar de acuerdo
gue existe disposicion por parte de los colaboradores en el area de
Operaciones y el menor porcentaje 3.27% estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo que existe disposicién por parte de los colaboradores en el
area de Operaciones.



Tabla 17:
Los colaboradores del area de Operaciones nunca estan demasiado

ocupados para responder las interrogantes que tiene.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 66 43.13
De acuerdo 85 55.56

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 2 1.31
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 13:
Los colaboradores del area de Operaciones nunca estan demasiado

ocupados para responder las interrogantes que tiene.
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Nota: El mayor porcentaje de encuestados con un 55.56% manifiestan
estar de acuerdo en que los colaboradores del area de Operaciones nunca
estan demasiado ocupados para responder las interrogantes que tienen y
el menor porcentaje 1.31% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que los
colaboradores del area de Operaciones nunca estan demasiado
ocupados para responder las interrogantes que tienen.



Tabla 18:
El comportamiento de los colaboradores del area de operaciones transmite

confianza a sus clientes.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 50 32.68
De acuerdo 102 66.67

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 14:
El comportamiento de los colaboradores del area de operaciones transmite

confianza a sus clientes.
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Nota: Se observa que el mayor porcentaje es de 66.67% quienes dicen
estar de acuerdo que el comportamiento de los colaboradores del area de
operaciones transmite confianza a sus clientes y el menor porcentaje
0.65% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el comportamiento de
los colaboradores del area de operaciones transmite confianza a sus
clientes.



Tabla 19:

Se siente seguro en sus transacciones en el area de Operaciones de la

Financiera.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 102 66.67
De acuerdo 51 33.33
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 15:
Se siente seguro en sus transacciones en el area de Operaciones de la
Financiera.
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Nota: Los encuestados indican que el mayor porcentaje es de 66.67%
los que sefalan estar muy de acuerdo que se sienten seguros en sus
transacciones en el area de Operaciones de la financiera y el menor
porcentaje 33.33% dicen estar de acuerdo en que se sienten seguros en
sus transacciones en el area de Operaciones de la financiera.
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Tabla 20:

Los colaboradores del area de Operaciones siempre son amables con los

clientes.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 21 13.73
De acuerdo 131 85.62
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 16:
Los colaboradores del area de Operaciones siempre son amables con los
clientes.
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Nota: Se visualiza que el mayor porcentaje 85.62% refieren que estan
de acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones siempre son
amables con los clientes y el menor porcentaje 0.65% dicen estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores del area de
Operaciones siempre son amables con los clientes.



Tabla 21:

Los colaboradores del area de operaciones cuentan con suficientes

conocimientos para responder a sus preguntas.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 42 27.45
De acuerdo 111 72.55

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 17:

Los colaboradores del area de operaciones cuentan con suficientes

conocimientos para responder a sus preguntas.
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Nota: Se observa que el mayor porcentaje 72.55% sefalan estar de
acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones cuentan con
suficientes conocimientos para responder a sus preguntas y el menor
porcentaje 27.45% dicen que estan muy de acuerdo que los
colaboradores del area de Operaciones cuentan con suficientes
conocimientos para responder a sus preguntas.
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Tabla 22:

Los colaboradores del éarea de Operaciones le brindan atencion

individualizada.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 21 13.73
De acuerdo 132 86.27

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 18:
Los colaboradores del éarea de Operaciones le brindan

individualizada.
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Nota: Cabe precisar que el mayor porcentaje 86.27% refieren estar de
acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones le brindan
atencion individualizada y el menor porcentaje 13.73% dicen estar muy de
acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones le brindan

atencion individualizada.
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Tabla 23:

El area de Operaciones tiene horarios de trabajo conveniente para usted.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 49 32.03
De acuerdo 93 60.78

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 11 7.19
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 19:

El area de Operaciones tiene horarios de trabajo conveniente para usted.
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Nota: En la figura estadistica el mayor porcentaje 60.78% manifiestan
estar de acuerdo que el area de Operaciones tiene horarios de trabajo
conveniente para ellos y el menor porcentaje 7.19% estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que el area de Operaciones tiene horarios de trabajo

conveniente para ellos.
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Tabla 24:

Los colaboradores del éarea de Operaciones le ofrecen atencion

personalizada.

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 23 15.03
De acuerdo 130 84.97

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 20:

Los colaboradores del é&rea de Operaciones le ofrecen atencion

personalizada.

1005

809

@
= 60
£
=
@
o
e
[~}
o . B4,97%

20+

15,03%
0 T T
Muy de acuerdo De acuerdo

Nota: De acuerdo a la figura, el mayor porcentaje 84.97% estan de
acuerdo en que los colaboradores del area de Operaciones ofrecen
atencion personalizada y el menor porcentaje 15.03% sefialan estar muy
de acuerdo que los colaboradores del area de Operaciones ofrecen
atencion personalizada.
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Tabla 25:

En el area de Operaciones los colaboradores se preocupan por los mejores

intereses para usted.

Valoracién

Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Desacuerdo
Muy en desacuerdo
Total

33
119

o O -

153

21.57
77.78

0.65

0.00

0.00
100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 21:

En el area de Operaciones los colaboradores se preocupan por los mejores

Porcentaje

ntereses para usted.
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Nota: Como se nota en la figura, el mayor porcentaje 77.78% quienes
dicen estar de acuerdo con que en el area de Operaciones los
colaboradores se preocupan por los mejores intereses para ellos y el
menor porcentaje 21.57% refieren estar muy de acuerdo que en el area
de Operaciones los colaboradores se preocupan por los mejores intereses

para ellos.
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Tabla 26:

En el area de Operaciones los colaboradores comprenden sus necesidades

especificas.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 23 15.03
De acuerdo 128 83.66
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 2 1.31
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 22:
En el &rea de Operaciones los colaboradores comprenden sus necesidades
especificas.
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Nota: La figura indica que el mayor porcentaje 83.66% sefialan que estan
de acuerdo que en el area de Operaciones los colaboradores comprenden
sus necesidades especificas y en menor porcentaje 1.31% dicen estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo que en el area de Operaciones los

colaboradores comprenden sus necesidades especificas.

59



Satisfaccion del cliente
Tabla 27:
Se encuentra satisfecho con el desempefio de los colaboradores del area de

Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 17 11.11
De acuerdo 135 88.24

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 23:
Se encuentra satisfecho con el desempefio de los colaboradores del area de

Operaciones.
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Nota: Se divisa que el mayor porcentaje 88.24% manifiestan que estan
de acuerdo con gue se encuentran satisfechos con el desempefio de los
colaboradores del area de Operaciones y el menor porcentaje 0.65%
dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que se encuentran satisfechos
con el desempefio de los colaboradores del area de operaciones.
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Tabla 28:
Cree que el desempefio de los colaboradores del area de Operaciones es el

optimo.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 7 4.58
De acuerdo 142 92.81
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 2.61
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 24:
Cree que el desempefio de los colaboradores del area de Operaciones es el
optimo.
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Nota: El mayor porcentaje de encuestados con un 92.81% sefialan estar
de acuerdo con que el desempefio de los colaboradores del area de
Operaciones es el optimo y el menor porcentaje 2.61% dicen estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con que el desempefo de los colaboradores
del area de Operaciones es el optimo.
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Tabla 29:

No existi6 demora para ser atendido en el area de Operaciones.

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 5 3.27

De acuerdo 75 49.02

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 9 5.88
Desacuerdo 64 41.83
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 25:

No existi6 demora para ser atendido en el area de Operaciones.
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Nota: En la figura se observa que el mayor porcentaje 49.02% sefialan
estar de acuerdo que no existi6 demora para ser atendidos en el area de
Operaciones y en menor porcentaje 3.27% refieren estar muy de
acuerdo que no existi6 demora para ser atendidos en el area de
Operaciones, sin embargo un porcentaje de 41.83% manifiesta estar en

desacuerdo.
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Tabla 30:

El tiempo de atencion por los colaboradores del area de operaciones fue el

adecuado.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 12 7.84
De acuerdo 93 60.78
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 1.96
Desacuerdo 45 29.41
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 26:
El tiempo de atencion por los colaboradores del area de operaciones fue el
adecuado.
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Nota: Los encuestados indican que el mayor porcentaje 60.78% dicen
estar de acuerdo en que el tiempo de atencion por los colaboradores
del area de operaciones fue el adecuado y el menor porcentaje 1.96%
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que el tiempo de atencién por los
colaboradores del area de operaciones fue el adecuado.
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Tabla 31:

Recomendaria la financiera a familiares o amigos.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 58 37.91
De acuerdo 92 60.13

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3 1.96
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 27:

Recomendaria la financiera a familiares o amigos.
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Nota: Se visualiza que el mayor porcentaje 60.13% sefialan estar de
acuerdo que recomendaria la financiera a familiares o amigos y en
menor porcentaje 1.96% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que
recomendaria la financiera a familiares o amigos.
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Tabla 32:

Continuaria adquiriendo los productos que ofrece el area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 29 18.95
De acuerdo 123 80.40

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 28:

Continuaria adquiriendo los productos que ofrece el &rea de Operaciones.
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Nota: Se observa que el mayor porcentaje 80.40% manifiestan estar de
acuerdo en que continuaria adquiriendo los productos que ofrece el area
de Operaciones y el menor porcentaje 0.65% dicen estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo que continuaria adquiriendo los productos que ofrece el

area de Operaciones.
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Tabla 33:

Los productos adquiridos por el area de Operacion le satisfacen.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 22 14.38
De acuerdo 131 85.62

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 29:

Los productos adquiridos por el area de Operacion le satisfacen.
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Nota: Cabe precisar que el mayor porcentaje 85.62% quienes dicen estar
de acuerdo que los productos adquiridos por el area de Operacion les
satisface y en menor porcentaje 14.38% estan muy de acuerdo que los
productos adquiridos por el area de Operacion le satisface.
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Tabla 34:

Cuenta el area de Operaciones con los productos ofrecidos.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 85 55.56
De acuerdo 68 44.44

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 30:

Cuenta el area de Operaciones con los productos ofrecidos.
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Nota: En la figura estadistica el mayor porcentaje 55.56% refieren estar
muy de acuerdo que cuenta el area de Operaciones con los productos
ofrecidos y en menor porcentaje 44.44% dicen estar de acuerdo que
cuenta el area de Operaciones con los productos ofrecidos.
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Tabla 35:

Los productos ofrecidos por los colaboradores del area de Operaciones

satisfacen sus expectativas.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 54 35.29
De acuerdo 99 64.71

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 31:

Los productos ofrecidos por los colaboradores del area de Operaciones

satisfacen sus expectativas.
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Nota: De acuerdo a la figura, el mayor porcentaje 64.71% sefalan que
estan de acuerdo que los productos ofrecidos por los colaboradores del
area de Operaciones satisfacen sus expectativas y el menor porcentaje
35.29% dicen que estan muy de acuerdo que los productos ofrecidos por
los colaboradores del area de Operaciones satisfacen sus expectativas.
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Tabla 36:

Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 44 28.76
De acuerdo 109 71.24

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 32:

Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del area de Operaciones.
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Nota: Como se visualiza en la figura, el mayor porcentaje 71.24% estan
de acuerdo que cumplen con lo ofrecido los colaboradores del area de
Operaciones y el menor porcentaje 28.76% dicen estar muy de acuerdo
gue cumplen con lo ofrecido los colaboradores del area de Operaciones.
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Tabla 37:

Es satisfactoria la experiencia vivida en el area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 29 18.95
De acuerdo 123 80.40

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 33:

Es satisfactoria la experiencia vivida en el area de Operaciones.
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Nota: La figura indica que el mayor porcentaje 80.40% refieren estar de
acuerdo que es satisfactoria la experiencia vivida en el area de
Operaciones y el menor porcentaje 0.65% sefialan estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo que es satisfactoria la experiencia vivida en el area de
Operaciones.
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Tabla 38:

Las experiencias vividas en el area de Operaciones han superado sus

expectativas.
Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 8 5.23

De acuerdo 74 48.37

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 62 40.52
Desacuerdo 9 5.88
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 34:
Las experiencias vividas en el area de Operaciones han superado sus
expectativas.
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Nota: Se observa que el mayor porcentaje de clientes estan de acuerdo en
gue las experiencias vividas en el area de Operaciones han superado sus
expectativas; y en menor porcentaje 5.23% sostienen estar muy de acuerdo
gue las experiencias vividas en el area de Operaciones han superado sus
expectativas.
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Tabla 39:
Son favorables las opiniones de otros clientes respecto al servicio otorgado

por los colaboradores del area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 16 10.46
De acuerdo 132 86.27

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 5 3.27
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 35:
Son favorables las opiniones de otros clientes respecto al servicio otorgado

por los colaboradores del &rea de Operaciones.
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Nota: Se visualiza que el mayor porcentaje 86. 27% se encuentra de
acuerdo en que son favorables las opiniones de otros clientes respecto al
servicio otorgado por los colaboradores del area de Operaciones; asi
también se observa que el menor porcentaje 3.27% esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la interrogante.
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Tabla 40:
Su opinidn con respecto al servicio del area de operaciones es favorable.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 24 15.69
De acuerdo 128 83.66

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 36:
Su opinidn con respecto al servicio del area de operaciones es favorable.
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Nota: El mayor porcentaje de clientes encuestados 83.66% sostienen estar
de acuerdo en que su opiniébn con respecto al servicio del area de
operaciones es favorable; mientras los clientes en menor porcentaje 0.65%
se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo en gue su opinién con
respecto al servicio del area de operaciones es favorable
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Tabla 41:

Se encuentra conforme con los productos otorgados por el area de

Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 21 13.73
De acuerdo 131 85.62

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 37:

Se encuentra conforme con los productos otorgados por el area de

Operaciones.
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Nota: El mayor porcentaje 85.62% de clientes afirman estar de acuerdo
en gque se encuentra conforme con los productos otorgados por el area de
Operaciones; también se visualiza que le menor porcentaje 0.65% estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo que se encuentra conforme con los

productos otorgados por el area de Operaciones.
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Tabla 42:

Es favorable su percepcidon con el servicio otorgado por el area de

Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 44 28.76
De acuerdo 109 71.24

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 38:

Es favorable su percepcidbn con el servicio otorgado por el area de

Operaciones.
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Nota: Se visualiza en la figura estadistica que el mayor porcentaje 71.24%
estan de acuerdo en que es favorable su percepcién con el servicio
otorgado por el area de Operaciones; mientras que el menor porcentaje
28.76% se encuentran muy de acuerdo en que es favorable su percepcion
con el servicio otorgado por el &rea de Operaciones.
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Tabla 43:

Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores del

area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 40 26.14
De acuerdo 112 73.21

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 39:

Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores del

area de Operaciones.

8507

607

2
8
=
@
2 407
s -
o 73,21%

20

26,14%
i l"l = al-T
T T 0
Muy de acuerdo De acuerdo Ni e acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Se observa que el mayor porcentaje de clientes 73.21% se
encuentra de acuerdo en que se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por los colaboradores del area de Operaciones; y en menor
porcentaje 0.65% refieren estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que se
encuentra satisfecho con el servicio brindado en la referida area.
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Tabla 44:

Los colaboradores del area de Operaciones se encuentran capacitados para

brindarle la debida atencién.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 18 11.76
De acuerdo 135 88.24

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 40:

Los colaboradores del area de Operaciones se encuentran capacitados para

brindarle la debida atencion.
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Nota: El mayor porcentaje de encuestados 88.24% manifiestan estar de
acuerdo en que los colaboradores del area de Operaciones se encuentran
capacitados para brindarle la debida atencién; y solo en menor porcentaje
11.76% se encuentran muy de acuerdo que los colaboradores del area de
Operaciones se encuentran capacitados para brindarle la debida atencion.
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Tabla 45:
Es clara y precisa la informacion otorgada por los colaboradores del area de

Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 12 7.84

De acuerdo 139 90.85

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 2 1.31
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 41:
Es clara y precisa la informacién otorgada por los colaboradores del area de

Operaciones.
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Nota: Los encuestados indican en mayor porcentaje 90.85% estar de
acuerdo en que es clara y precisa la informacion otorgada por los
colaboradores del area de Operaciones; también se observa que el menor
porcentaje 1.31% afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo acuerdo en
gue es clara y precisa la informacion otorgada por los colaboradores.



Tabla 46:

Los colaboradores del area de Operaciones tienen pleno conocimiento de los

productos que comercializan.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 11 7.19

De acuerdo 140 91.50

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 2 1.31
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 42:

Los colaboradores del area de Operaciones tienen pleno conocimiento de los

productos que comercializan.
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Nota: De acuerdo con la figura estadistica se visualiza que el mayor
porcentaje 91.5% responden estar de acuerdo en que los colaboradores
del area de Operaciones tienen pleno conocimiento de los productos que
comercializan; se observa también que el menor porcentaje esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo en que los colaboradores tienen pleno
conocimiento de los productos que comercializan.
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Tabla 47:

Se considera leal a la financiera gracias al servicio otorgado por los

colaboradores del area de Operaciones.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 14 9.15

De acuerdo 136 88.89

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3 1.96
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 43:
Se considera leal a la financiera gracias al servicio otorgado por

colaboradores del area de Operaciones.

100

809

@
5 B0
L
[=
]
1]
| =
a 58,69%
40
20
9.15% —
0 1 11_SE%: ] |
T T |
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Como se observa en la figura estadistica el mayor porcentaje
88.89% de clientes estan de acuerdo en considerarse leal a la financiera
gracias al servicio otorgado por los colaboradores del area de
Operaciones; mientras un menor porcentaje 1.96% se encuentra ni de
acuerdo ni en desacuerdo en considerase leales gracias al servicio

otorgado por los colaboradores.

los
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Tabla 48:
La atencién brindada por los colaboradores del area de Operaciones es de su

total satisfaccion.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 20 13.07
De acuerdo 132 86.27

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1 0.65
Desacuerdo 0 0.00
Muy en desacuerdo 0 0.00
Total 153 100.00

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 44:
La atencién brindada por los colaboradores del area de Operaciones es de su

total satisfaccion.
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Nota: Se divisa que el mayor porcentaje de clientes encuestados 86.27%
estan de acuerdo en que la atencion brindada por los colaboradores del
area de Operaciones es de su total satisfaccion; mientras que el menor
porcentaje 0.65% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la atencion
brindada por los colaboradores es de su total satisfaccion.
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Objetivos de la investigacion
Tabla 49:
Medir el nivel de calidad de servicio en el &rea de Operaciones de la Empresa

Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy alta calidad de servicio 41 26.80
Alta calidad de servicio 103 67.32
Regular calidad de servicio 9 5.88
Baja calidad de servicio 0 0.00
Muy. b_aja calidad de 0 0.00
servicio

Total 153 100

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 45:
Medir el nivel de calidad de servicio en el &rea de Operaciones de la Empresa

Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Calidad de Servicio

40

Porcentaje

|

T T
Regular calidad de servicio Alta calidad de servicio Muy atta calidad de servicio

Nota: Se visualiza que el mayor porcentaje de los encuestados 67.32%
refieren alta calidad de servicio; seguido de muy alta calidad de servicio
26.80%; y en menor porcentaje 5.88%. Estos resultados son positivos para
la organizacion.



Tabla 50:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en el area de Operaciones de la
empresa Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Valoracion Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 27 17.65
Satisfecho 116 75.82
Regularmente 5 397
satisfecho

Insatisfecho 5 3.27
Muy insatisfecho 0 0.00
Total 153 100

Fuente: clientes Compartamos Financiera

Figura 46:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en el area de Operaciones de la
empresa Compartamos Financiera de la ciudad de Lambayeque en el 2020.
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Nota: Se visualiza que el mayor porcentaje de clientes 75.82% refieren estar
satisfechos; seguido de muy satisfechos 17.65%; y en menor porcentaje
manifiestan estar regularmente satisfechos e insatisfechos haciendo un total
de 6.54%. Estos resultados son positivos para la organizacion.



Tabla 51:

Medir la fuerza de relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el area de Operaciones de la empresa Compartamos Financiera de
la ciudad de Lambayeque en el 2020.

Calidad de Satisfaccion

servicio del cliente
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Spearman i
Coef|C|ent_<—‘:- de 694" 1,000
) ., correlacion
Satisfaccio
n del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

Al visualizar la tabla de correlaciones se obtuvo un Rho de Spearman 0,694
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Financiera
Compartamos de la ciudad de Lambayeque, teniendo como resultado una fuerza

de relacion Moderada.

Prueba de Hipoétesis

H1: Si existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Financiera Compartamos de la ciudad de Lambayeque
en el 2020.

HO: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Financiera Compartamos de la ciudad de Lambayeque
en el 2020.

Se obtuvo como se puede comprobar en la tabla 51 un nivel de Significancia
de 0.000 siendo menor a 0,05 de margen de error (0,000<0,05); lo que permite
sefalar con exactitud que existe relacion entre las variables.

Se acepta H1: Si existe relacidén positiva y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Financiera Compartamos de la ciudad de
Lambayeque en el 2020.

Este resultado permite lograr el objetivo general determinando que existe
relacion en las variables estudiadas.
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3.2.Discusion de resultados

La investigacion se ha desarrollado en la empresa Comparamos Financiera
de la Ciudad de Lambayeque, especificamente en el &rea de operaciones,
identificando el nivel de calidad de servicio y satisfaccién del cliente que brinda la
empresa; asi también, determinar la relacién entre ambas variables. Para el acopio
de la informacion se utilizaron 2 cuestionarios, para calidad de servicio se basé en
la escala Servqual y para satisfaccidon del cliente en base a sus dimensiones, los
cuales han sido confiables segun el coeficiente Alfa de Cronbach y validados por
expertos; la muestra era de 259; sin embargo, tras los acontecimientos de la
pandemia los clientes disminuyeron al utilizar la plataforma virtual quedando la
muestra en 153 clientes. La informacion obtenida fue procesada en el software
Excel y posteriormente en el programa SPSS proporcionando tablas y figuras

permitiendo lograr los objetivos planteados.

En cuanto a la variable calidad de servicio, se visualizé6 que en el area de
operaciones el mayor porcentaje 79% de clientes sostiene que presentan equipos
de apariencia moderna, recomendando mantenerlos limpios y desinfectados;
vinculado a este resultado las instalaciones fisicas son atractivas segun los clientes
97% de ellos, lo referido deberd mejorarse con el pintado, limpieza constante,
imagenes y otros que considere el &rea de marketing; de igual manera mantener la
presentacion e identificacion de los colaboradores ya que la totalidad de clientes
cerciora lo manifestado, siendo apreciado por ellos; en cuanto a los folletos, avisos
y estados de cuenta estos son visualmente atractivos como lo manifiesta el 92%,
por otro lado, el menor porcentaje se encuentra indeciso debido a que no se

promocionan los productos que requieren.

Parecido resultado 97% los colaboradores cumplen con lo que prometen en
cierto tiempo, en ocasiones hay cierta demora al no contar con cierta
documentacion, por lo tanto se le debera explicar a los clientes que requisitos deben
presentar al acudir a la financiera para que no haya demoras; de lo referido, sucede
que 20% de encuestados se encuentran indecisos en que si tienen un problema los
colaboradores tienen interés en resolverlo, esto deriva, como se habia referido, de
la falta de requisitos o documentacién que se requiere, debiendo comunicar a los

clientes, desde la primera atencién, lo que se necesita para ser atendidos y no
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tengan problemas; si bien el 86% manifiestan su conformidad con que realizan el
servicio a la primera vez, se insiste que debe comunicarse a los clientes que
requisitos presentar para que sientan que se realiza correctamente el servicio

desde el inicio.

Ante el buen resultado de que los colaboradores otorgan el servicio en el
tiempo que han prometido 94%, se debe mejorar ya que existen clientes que aun
esperan ser atendidos; se obtuvo que 52 clientes que representan el 34%, creen
que existe errores en ocasiones al ser atendidos, por ello se debe explicar
correctamente a los clientes los requisitos necesarios para ser atendidos
disminuyendo la percepcién de que los errores es por los colaboradores; importante
es comunicar a los clientes si va existir alguna demora, con el propésito de que
tengan conocimiento y no manifiesten malestar, pues 23 encuestados se

encuentran indecisos en que se les comunica cuando concluira el servicio.

Para una mayor apreciacion de la rapidez en el servicio, siendo este positivo
en un 78%, los colaboradores deben estar altamente capacitados en sus funciones,
recomendando que cuando se prepare a un nuevo colaborador sea en dias de baja
afluencia de clientes; la capacitacion debe ser constante, al tener el 97% de
colaboradores dispuestos a la mejora; asi también, la capacitacion incrementara la
confianza en los clientes al dar respuesta y conocer especificamente los
colaboradores su trabajo; resultado positivo es que los encuestados estan de
acuerdo y muy de acuerdo 100% entre ambas respuestas, sentirse seguro en las
transacciones que realizan, se sugiere para incrementar este hallazgo, enviar los
estados de cuenta por medio de la aplicaciébn whatsApp, permitiéndoles cerciorar

sus depdsitos o retiros.

Otro de los resultados positivos es la amabilidad de los colaboradores 85%,
incrementandose este resultado mediante charlas de inteligencia emocional y
atencion al cliente; como se ha puesto de manifiesto en anteriores parrafos, a pesar
de buenos resultados en cuanto a que los clientes refieren que los colaboradores
cuentan con conocimientos para atenderlos 72%, se debe capacitarlos para
responder certera y rapidamente las interrogantes que tengan los clientes; en la
financiera se brinda atencién individualiza y personalizada, debiendo tener en

consideracion los colaboradores el tiempo de atencion, pues hay clientes en
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espera.

Los clientes, en cuanto al horario de atencion se refiere, se encuentra de
acuerdo y muy de acuerdo 93%; se recomienda en la medida de lo posible, atender
los sdbados unas horas mas, esto generaria menos afluencia en los anteriores dias
y mayor satisfaccion con el horario; segun manifiestan los encuestados, los
colaboradores se preocupan por los intereses de los clientes 99%, debiendo ser
politica de la financiera y accion constante por parte de los colaboradores;
conjuntamente con los resultados anteriores, los clientes comprende las
especificas necesidades de sus clientes 84% siendo necesario que los

colaboradores indaguen mas que es lo que buscan los clientes.

Para lograr el primer objetivo especifico, medir el nivel de calidad de servicio
en el area de Operaciones de la Empresa Compartamos Financiera de la ciudad de
Lambayeque en el 2020, se analizaron en su conjunto los resultados de todas las
tablas y figuras de la variable independiente, obteniéndose resultados positivos

para la organizacion al manifestar los clientes que existe Alta Calidad de Servicio.

En lo referente a la satisfaccion del cliente, el mayor porcentaje de
encuestados refiere estar de acuerdo y muy de acuerdo haciendo un total de 99%
en que se encuentran satisfechos con el desempefio de los colaboradores,
resultados favorables que deberia incrementarse con capacitaciones referente al
tema estudiado, de este modo se obtendria éptimos desempefos para incrementar
sus satisfaccion; resultado que se debe tener muy en cuenta es que el 41% de
encuestados manifiestan demora en ser atendidos, por lo que se recomienda
ampliar el horario los sdbados por la tarde, al referir los clientes que el dia y horario

seria beneficioso por las ocupaciones que tienen.

Para elevar la satisfaccion de los clientes, si bien es cierto el mayor porcentaje
69% sostiene que el tiempo de atencion es el adecuado, un 30% no lo cree asi, por
lo que se debe explicar claramente el servicio al cliente con el proposito absolver
sus dudas, evitando nuevas preguntas al no haber entendido, esto mejoraria su
percepcion y se ahorraria tiempo con los clientes; otro de los aspectos positivos es
que los clientes recomendarian la financiera 97%, debiendo tomarlos como

intermediarios para atraer potenciales clientes; se es mas sencillo volver a vender

87



los antiguos y nuevos productos, al manifestar los clientes que continuaria

adquiriendo lo ofrecido 99%.

Lo anteriormente descrito, guarda relacion con el resultados de que un 100%
de clientes se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo en que los productos que
comercializa la financiera le satisface, recomendando ampliar su cartera con
seguros de todo tipo; cabe sefalar y mantenerse asi, en que todos los productos
gue se ofrezcan deben estar presentes, evitando la publicidad engafiosa; se obtuvo
que entre las dos respuestas favorables 100%, los productos ofrecidos satisface
las expectativas de los clientes, el resultado podra incrementarse si es que se

amplia su cartera con los ya referidos.

Positivo resultado 71%, es que los colaboradores cumplen con lo ofrecido, sin
embargo en ventanilla los clientes solicitan nuevos productos, mencionando los
colaboradores que propondria a la gerencia y que posiblemente los tendrian, por lo
que es preferible referirles a los clientes que cuando ya se comercialicen seran
promocionados; es muy acertado identificar que es favorable la experiencia que
han tenido los clientes en la financiera, pudiendo elevar el 80% si hay una mejor
empatia y mas rapida atencion; en este mismo contexto, si se toma en cuenta las
mejorar las experiencia superaran las expectativas que en inicio muestran los

clientes.

Al interrogar si es favorable las opiniones de otros clientes respecto al servicio
otorgado, la mayoria 86% se encuentra de acuerdo, evidenciando nuevamente que
lo que mejoraria el servicio es la ampliacién del horario de atencion y la rapida
atencion; se corrobora lo descrito ya que el 99% opina como favorable el servicio
que se le otorga; si bien el 86% se encuentra de acuerdo con los productos que se
comercializan y 13% muy de acuerdo, deberia incrementarse este Ultimo mediante
las solicitudes de venta de seguros y otros; la percepcién de los clientes es la mejor
en base a las respuesta de acuerdo y muy de acuerdo 100%, por lo que se sugiere

tomar en cuenta las recomendaciones sefaladas.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes con el servicio brindado, el mayor
porcentaje opina estar de acuerdo 73%, evidenciando el esfuerzo de la

organizacion por mantenerlos satisfechos; asimismo el 88% de los clientes, siendo

88



estos el mayor porcentaje, ponen de manifiesto que los colaboradores estan
capacitados para otorgarle buena atencion, igualmente se les debe capacitar para
incrementar esa percepcion; esta capacitacion permitird incrementar ain mas el
90% de encuestados quienes afirman estar de acuerdo que es clara y precisa la

informacion que otorgan los colaboradores.

La opinibn de los clientes en mayor porcentaje 91%, cerciora que los
colaboradores tienen pleno conocimiento de los productos que comercializan,
corroborando que se encuentran capacitados en el servicio, debiendo incrementar
Sus conocimientos para un mejor servicio; respuestas que causan satisfaccion, es
gue los clientes se consideran leales a la financiera 89%, siendo una oportunidad
para seguir comercializando los antiguos productos asi como los que pretende
implementar la organizacién; de lo referido se desprende que los clientes en su
mayoria 86% manifiesta que es de su total satisfaccion la atencién brindada por los

colaboradores.

Producto del analisis en conjunto de las interrogantes de la variable
dependiente, asi como de las tablas y figuras, se logré el segundo objetivo
especifico, obteniendo resultados positivos, identificando que los clientes de la
Financiera Compartamos de la ciudad de Lambayeque se encuentran Satisfechos,

siendo resultado favorable para la organizacion.

Para el logro del tercer objetivo especifico, se obtuvo un coeficiente de
correlacién de Spearman de 0,694 interpretando que existe fuerza de relacion
Moderada por lo que es importante mejorar constantemente la calidad de servicio
con el propdsito de incrementar la satisfaccion de los clientes. Este andlisis permitio
conocer el nivel de significancia 0,000 el cual es menor a 0,05 del margen de error,
corroborando que entre la calidad de servicio y la satisfaccion de cliente existe

relacion positiva y significativa.

Los resultados obtenidos son similares a las investigaciones internacionales
como las de Aliaga y Flores (2019) en la Paz, Bolivia y Alvarez (2013) en
Guatemala, quienes buscaron identificar la calidad de servicios en los bancos,
encontrando al igual que la presente que la calidad de servicio es buena, existiendo

satisfaccion en el usuario; de igual manera los resultados son parecidos a
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Dominguez (2017) quién identificé que la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente es buena en las financieras de Bogota Colombia, ademas de que existe
relacion entre ambas variables; asimismo se comparte lo de Ortiz (2015) en que la
calidad de servicio agrega diferenciacion y competitividad.

Los resultados guardan similar conclusion con las investigaciones nacionales
de Crispin et al. (2020), Tolentino (2019), Alvarez y Rivera (2018) en las cuales se
encontro que existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en bancos, financieras de Tingo Maria y la Caja Arequipa;
en parte tiene similitud con la investigacion de Liza y Siancas (2016) al encontrar
niveles bajos de satisfaccion (diferente a lo encontrado) y que existe relacion
positiva y significativa entre ambas variables en una entidad bancaria de Trujillo
(igual a la actual); diferente resultado es el de Maguifia (2018) al no encontrar

relacion entre la calidad de servicio y el servicio al cliente en el BBVA de Lima.

En cuanto a las investigaciones locales, se tienen parecidos resultados con
los de Chuquista y Montenegro (2020), Rafael y Ramirez (2019), Gil (2017) y
Barandiaran (2017), quienes desearon determinar las relacion entre las variables
de estudio en el Banco Pichincha de Chiclayo y el Banco de Crédito Agencia
Modelo, encontrando que existe relacién significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente; y con respecto al trabajo de Carrasco (2017) tiene

similitud al encontrar buenos resultados en cuanto a la calidad de servicio.

Los resultados relacionados a la calidad de servicio se corroboran con los de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en el cual los clientes han percibido ciertos
atributos y actitudes que les otorga la financiera opinando la existencia de calidad;
aunado a esto, se confirma lo sefialado por Pizzo (2013) en cuanto a que los
colaboradores han interpretado las expectativas y necesidades que presentan los
clientes, proporcionandoles un adecuado servicio, viéndose reflejado en las
respuestas obtenidas basadas en las dimensiones que comprenden la Escala

Servqual.

Se aprecia que los resultados obtenidos confirman lo que manifiestan
Lovelock y Wirtz (2009), Kotler y Armstrong (2008), y Zeithaml y Bitner (2002), en

el que luego de haberles proporcionado los productos o servicios que requieren los

90



clientes, estos manifiestan su satisfaccion tal como se visualiza en sus respuestas
y analisis en conjunto; al mismo tiempo, se afirma lo expuesto por Kotler y Keller
(2012), en la cual la financiera promueve la evaluacion de la satisfaccion del cliente
mediante las encuestas, identificando los factores que influyen es este, con la

finalidad de mejorar de manera constante.

91



[V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

a.- La calidad de servicio lo define el cliente basado en la percepcion que tuvo
al adquirir el servicio; cuando es promovida, es muy probable que vuelvan a adquirir
y recomendar la empresa, incrementando su rentabilidad para beneficio de sus
propietarios; por lo contrario si es deficiente, los clientes dejaran comprar sus
productos acudiendo a la competencia. Se analiz6 pregunta por pregunta, asi como
también el andlisis en conjunto de todas ellas, identificando un resultado favorable
en cuanto esta variable, obteniéndose una alta calidad de servicio, lo cual pone de
manifiesto el buen accionar de los colaboradores, existiendo algunas pequefias

brechas que se deben mejorar.

b.- Los clientes cada vez encuentran mas ofertantes y tienen mayor
conocimiento de los servicios que ofrecen las organizaciones, y su satisfaccion se
logra cuando la percepcion esta a la par o es mayor a las expectativas que en inicio
se imagin6. Es importante también evaluar el desempefio de los competidores,
identificando las fortalezas y debilidades que estos muestran para contrarrestarlas
o aprovecharlas con el objetivo de tener clientes mas satisfechos y leales a la
organizacion. Al resolver las diversas interrogantes de la variable y realizar el
andlisis en conjunto, se logré obtener resultados también favorables al encontrar
satisfaccion en los clientes, demostrando de esta manera la preocupacion de la
organizaciéon por sus clientes, debiendo mejorar ciertos factores para una mayor

satisfaccion.

c.- En una investigacion es importante el nivel de relacion de las variables,
mostrando los resultados una fuerza de relacion moderada, lo que implica poner
empefio y énfasis en la calidad de servicio, de esta manera se incrementara la
satisfaccion de los clientes, lo que implica la presencia de mas clientes y mayores
resultados financieros para la empresa. Del mismo modo, se logr6 obtener un nivel
de significancia 0,000; lo que indica que entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente existe relacion positiva y significativa, logrando de esta

manera el objetivo general y la comprobacion de la hipétesis.
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4.2. Recomendaciones

a.- Si bien el resultado es favorable en relacion a la calidad de servicio, el
gerente debe tomar en consideracion la constante limpieza y desinfeccion de los
muebles y equipos; desde el primer contacto con el cliente se les debe comunicar
la documentacion que siempre correspondera presentar, con el propdsito de evitar
demoras en su atencion; adicional se les comunicara el tiempo de demora si es que
existiera, ya que en oportunidades al capacitar a un nuevo colaborador se originan
retrasos, por lo que la induccion debe ser en dias de poca afluencia; ante alguna
transaccion enviar en tiempo real al correo y whatsApp la operacion realizada para
mayor seguridad de los clientes; aunado a lo descrito, se debe capacitar a los
colaboradores en inteligencia emocional y atencién al cliente para incrementar la
calidad de servicio; culminando en que se debe ampliar el horario de atencién los
dias sdbados por la tarde, ya que muchos de los clientes laboran de lunes a sabado
0 son de caserios y campifias, permitiendo asi menor afluencia en los dias de

semana y satisfaccion de los clientes.

b.- Los hallazgos en relacién a la satisfaccion del cliente de igual manera son
satisfactorios, logrando su incremento mediante la explicacion claramente del
servicio desde la primera vez para evitar interrogantes innecesarias que le
originaria pérdida de tiempo al cliente; proponer nuevos productos como novedades
en los seguros e incrementar la empatia con los clientes; la capacitacion debe ser
constante, esto con la finalidad de incrementar la satisfaccion; al considerarse
leales los clientes, se les debe promocionar los mismos y otros productos con los
gue cuenta la financiera, esto permitira incrementar los ingresos de los trabajadores
y de la empresa; para incrementar ain mas la satisfaccion de los clientes, se debe
programar capacitaciones en diferentes temas que incrementen las competencias

de los colaboradores y beneficien a los clientes.

c.- Al existir relacion entre las variables y que su fuerza es moderada, la
gerencia debe analizar cada hallazgo obtenido en el presente trabajo en la cual se
visualiza los resultados de los indicadores, conociendo su actual realidad con la
finalidad de poner en préactica las recomendaciones vertidas en los parrafos
anteriores, intensificando los esfuerzos en la calidad de servicio lo que permitira

desarrollar la satisfaccion de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE OPERACIONES
DE LA EMPRESA COMPARTAMOS FINANCIERA, LAMBAYEQUE-2020

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES TECNICAS E
INSTRUMENTOS

¢Qué relacion | Existe relacion | Objetivo General Variable

existe entre la positiva y Determinarlla relacion Independiente: | Encuesta/Cuestionario

_ S entre la calidad de Calidad de
calidad de significativa servigio yla satis’faccién servicio
servicioyla | entre la calidad | €l cliente en el area de
Operaciones de la .

satisfaccion del Variable

cliente en el
area de
Operaciones
de la empresa
Compartamos
Financiera
oficina
Lambayeque
en el 20207

de servicioy la
satisfaccion del
cliente en el
area de
Operaciones
de la empresa
Compartamos
Financiera
Lambayeque
en el 2020

empresa Compartamos
Financiera de la ciudad de
Lambayeque en el 2020.

Objetivos Especificos

1. Medir el nivel de
calidad de servicio en
el area de
Operaciones de la
Empresa
Compartamos
Financiera de la
ciudad de

Lambayeque en el
2020.

2. Medir el nivel de
satisfaccién del
cliente en el area de
Operaciones de la

empresa
Compartamos
Financiera de la
ciudad de

Lambayeque en el
2020.

3. Medir la fuerza de

relacion entre la
calidad de servicio y
la satisfaccion del
cliente en el area de
Operaciones de la
empresa
Compartamos
Financiera de la
ciudad de
Lambayeque en el
2020

Dependiente:
Satisfaccion del

cliente
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Anexo 2: Instrumentos

Encuesta Calidad de Servicio

o F=lle)
° o o2 o o
(0] o] - O © c ©
S P - 3 = pusd
o () 0 O ) O o
. [ > 5 © > > 35
N° ltems P o o o | 3o
@ c O @® S @
© ()] [%2]
(O] o © O )
;‘ [a)] T c o) Fe}
= O
= z
Elementos Tangibles
El area de Operaciones presenta equipos de
1 |apariencia moderna
Las instalaciones fisicas del &rea de Operaciones
2 |son visualmente atractivas
Los colaboradores del area de Operaciones se
3 encuentran uniformados, identificados y con
apariencia pulcra
En el &rea de operaciones los folletos, avisos,
4 lestados de cuenta son visualmente atractivos
Fiabilidad
Cuando los colaboradores del area de
5 [Operaciones prometen hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen
Cuando tiene un problema los colaboradores del
6 [area de operaciones muestran sincero interés en
solucionarlo
Los colaboradores del area de operaciones
7 lrealizan bien el servicio a la primera vez
Los colaboradores del area de operaciones
8 concluyen el servicio en el tiempo prometido
En el area de Operaciones insisten en mantener
9 lregistros exentos de errores
Capacidad de Respuesta
Los colaboradores del area de Operaciones
10 |comunican a los clientes cuando concluira el
carvicin
En el &rea de Operaciones los colaboradores
11 ofrecen un servicio rapido a sus clientes
Existe disposicion por parte de los colaboradores
12 |en el area de Operaciones
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13

Los colaboradores del area de Operaciones nunca
estan demasiado ocupados para responder las
interrogantes que tiene

Seguridad

14

El comportamiento de los colaboradores del area
de operaciones trasmite confianza a sus clientes

15

Se siente seguro en sus transacciones en el area
de Operaciones de la Financiera

16

Los colaboradores del area de Operaciones
siempre son amables con los clientes

17

Los colaboradores del area de operaciones
cuentan con suficientes conocimientos para
responder a sus preguntas

Empatia

18

Los colaboradores del area de Operaciones le
brindan atencién individualizada

19

El area de Operaciones tiene horarios de trabajo
conveniente para usted

20

Los colaboradores del area de Operaciones le
ofrece atencion personalizada

21

En el &rea de Operaciones los colaboradores se
preocupan por los mejores intereses para usted

22

En el area de Operaciones los colaboradores
comprenden sus necesidades especificas

Muchas gracias
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Encuesta Satisfaccion del cliente

NO

ftems

Muy de acuerdo

De acuerdo

NI de acuerdo ni en

desacuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo

Rendimiento Percibido

Se encuentra satisfecho con el desempefio de

1 | los colaboradores del area de Operaciones
5 Cree que el desempefio de los colaboradores
del &rea de Operaciones es el 6ptimo
No existié6 demora para ser atendido en el area
3 | de Operaciones
4 El tiempo de atencion por los colaboradores
del area de operaciones fue el adecuado
5 Recomendaria la financiera a familiares o
amigos
Continuaria adquiriendo los productos que
6 | ofrece el areade Operaciones
7 Los productos adquiridos por el area de
Operacion le satisface
Expectativas
8 Cuenta el area de Operaciones con los
productos ofrecidos
Los productos ofrecidos por los colaboradores
9 | del &rea de Operaciones satisface sus
expectativas
Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del
10 | areade Operaciones
11 Es satisfactoria la experiencia vivida en el area
de Operaciones
12 Las experiencias vividas en el rea de

Operaciones han superado sus expectativas
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13

Son favorables las opiniones de otros clientes
respecto al servicio otorgado por los
colaboradores del area de Operaciones

14

Su opinién con respecto al servicio del area de
operaciones es favorable

Nivel de satisfaccion

15

Se encuentra conforme con los productos
otorgados por el area de Operaciones

16

Es favorable su percepcion con el servicio
otorgado por el &rea de Operaciones

17

Se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por los colaboradores del area de
Operaciones

18

Los colaboradores del area de Operaciones se
encuentran capacitados para brindarle la
debida atencion

19

Es clara y precisa la informacion otorgada por
los colaboradores del area de Operaciones

20

Los colaboradores del area de Operaciones
tienen pleno conocimiento de los productos
gue comercializan

21

Se considera leal a la financiera gracias al
servicio otorgado por los colaboradores del
area de Operaciones

22

La atencion brindada por los colaboradores del
area de Operaciones es de su total
satisfaccion

MUCHAS GRACIAS
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Los Indicadores utilizados para determinar la relacion entre las variables fue:

Valor
-1
-0.9a-0.99
-0.7a-0.89
-0.4a-0.69
-0.2a - 0.39
-0.01a- 0.19
0
0.01a0.19
0.2a0.39
0.4a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99
1

Anexo 3

Significado
Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta
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Anexo 4: Validacion de Instrumentos

1 Nombre del experto

T
Vam[nu&utﬂ'

2 Titulo académico Z, i g,.L—f
3 Ultimo grado académico ?‘-l' f&f‘r RN
4 Experiencia en aftos 20 N HIINIER
5 Institucion donde labora >, Leccron  de Salud

6 Cargo D 4;;};:.- 28 HH

TITULO DE LA INVESTIGACION

Mombre de las tesistas:

Calidad de servicio v satisfaccidn del
cliente en el area de operaciones de la
empresa  Compartamos  Financiera,
Lambayeque-2020

Olivos Caicedo Charo [sabel
ORCID: 0000-0002-8082-3001
Mauca Julca Flor

ORCID: 0000-0001-8425-2674

Instrumentos evaluados

Objetivo

a- Cuecstionario: calidad de servicio.
b.- Cuestionario: satisfaccion  del
cliente.

Cateporias: Muy  de acuerdo; de
acuerdo, ni de acuerde m en
desacuerdo; en desacuerdo, muy en
desacuerdo,

Dieterminar la relacion entre la calidad
de servicio ¥ la satisfaccidn del cliente
en el area de Operaciones de la empresa
Compartamos Financiera de la ciudad
de Lambayeque en el 2020.
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Evalie cada item y marque con un
aspa “TA" si esta totalmente de

: acuerdo o “TD"™ si estd totalmente en
Instrucciones desacuerdo, si su posicidn es esta
uluma especifique su sugerencia.

(Genere su comentano y resultado

ITEMS EVALUACION

a- CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

I El drea de Operaciones presenta equipos de TA{ ~)-TD( )
aparnencia modema
2. Las instalaciones fisicas del area de TA( .~ )-TD( )

Operaciones son visualmente atractivas

3. Los colaboradores del arca de Operaciones se TA( /" y=TD( )
encuentran uniformados, identificados y con
apariencia pulcra

4. En el drea de operaciones los folletos, avisos, TA{ - )-TD( )

estados de cuenta son visualmente atractivos
Fiabilidad

5. Cuando los colaboradores del drea de TA{ _)-TD( )
Operaciones prometen hacer algo en cierto
nempo, lo hacen

1_ Cuando tiene un problema los colaboradores del TA( -~ Y —-TD{( }

drea de operaciones muestran sincero interés en
solucionarlo

7. Los colaboradores del area de operaciones TA( ~ )-TD( )
realizan bien el servicio a la pnmera vez

2. Los colaboradores del drea de operaciones TA(” )-TD( )
concluyen el servicio en el iempo prometido

9. En el rea de Operaciones insisten en mantener TA( " )-TD{ )

registros exenlos de errores
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S

Capacidad de Respuesta

1]

Los colaboradores del area de Operaciones
comunican a los clientes cuando concluird el
SETVICIO

TA(_)-TD(

En el area de Operaciones los colaboradores
ofrecen un servicio rapido a sus clientes

TM/J—TD{

12

Existe disposicidon por parte de los
colaboradores en el drea de Operaciones

TA( Z/i—‘m{

13. Los colaboradores del drea de Operaciones TA( / 1=-TD{
nunca estan demasiado ocupados para
responder las infterrogantes que liene

Seguridad

14. El comportamiento de los colaboradores del TA( / y—TD
area de operaciones trasmiten confianza a sus
clientes

15. Se siente seguro en sus transacciones en el drea | TA ':/ )-TD{
de Operaciones de la Financiera ;

16. Los colaboradores del drea de E!p:racinn:; ': TA( ¢ )-TD(
siempre son amables con los clientes [

I

17. Los colaboradores del drea de operaciones TA( ~)-TD(
cuentan con suficientes conocimientos para t
responder a sus preguntas

Empatia

18. Los colaboradores del drea de Operaciones le TA( ~ )-TD{
brindan atencion individualizada

19. El drea de Operaciones tiene horarios de trabajo TA( ¢ )-TD(
conveniente para usted

20 Los colaboradores del area de Operaciones le TAL . )-TD{
ofrece atencion personalizada

21. En el drea de Operaciones los colaboradores se TA{ e )=TD{(

preocupan por los mejores intereses para usted
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22 kEn el area de Operaciones los colaboradores
comprenden sus necesidades especificas

TA( . )-TD(

)

PROMEDIO OBTENIDO

{ COMENTARIO:

Lor o€ gonk geiomclos cola o

¢ _,x"r;:.r £ L)

= &F i:‘f-C.l'_r" ¥

_—

RESULTADO. ) Ao/ o R orets o 1 5’5-457{&:,

=
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ITEMS

EVALUACION

" b.- CUESTIONARIO SATISFACCION DEL
CLIENTE

Eendimientio Percibndo

3. Mo exastio demora para ser atendido en el drea

de Operaciones

4. Fitiempo de atencion por los colaboradores del

. area de operaciones fue el adecuado

f

1. Se encuenira satisfecho con el desempeiio de los | e S e
colaboradores del area de Operaciones
o TA ~TD(
2. Cree que ¢l desemperio de los colaboradores del )
area de Operaciones s ¢l mas adecuado
3. Noeai TA( ~ ) TD{

'|'A"[”:,}"':|—TD:

5. Recomendaria la financiera a familiares o TA( 7 )-TD{
Am1gos l
i 6. Continuaria adquinendo los productos que Tal /’f )=TD{
ofrece el area de Operaciones
7. Los productos adq{u_ﬁdm por el drea de _ TA( /7 ) TD{
Operacion le satisface :
" Expectativas ] '
& Cuenta el drea de Operaciones con los I TA( ~7)-TD(
productos ofrecidos
9. Los productos ofrecidos por los colaboradores | TA( ~ )-TD(
del area de Operaciones satisface sus
expecialivas
10, Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del TA( / y=-TD(
érea de Operaciones
11. Es satisfactoria la experiencia vivida en el area TA(~ )-TD(

de Operaciones

L S — -~
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12. Las experiencias vividas en el drea de

Operaciones han superado sus expectativas

TA( - )-TD(

. 2
13. Son favorables las opiniones de otros clientes TA( /7 - TD{(
respeclo al servicio otorgado por los
colaboradores del drea de Operaciones
I4. Su opinion con respecto al servicio del dres de TA( /7 )-TD(
operaciones s favorable
Nivel de Satisfaccion
15. Se encuentra conforme con los productos TA( & )-TD{
otorgados por el area de Operaciones
16. Es favorable su percepcion con el servicio TA( /1 —-TD(
otorgado por ¢l drea de Operaciones
Pl
17. 5e encuentra sabisfecho con el servicio brindado TA( " )-TD(
por los colaboradores del area de Operaciones
18. Los colaboradores del drea de Operaciones se TA( /‘j =TD{
encuentran capacitados para brindarle la debida
atencion
19. Es clara y precisa la informacién otorgada por TA( ff.r' -TD(

los colaboradores del drea de Operaciones

tienen pleno conocimiento de los productos que
comercializan

TA[/]—TD{

21. Se considera leal a la financiera gracias al TA( / 1=-TD{(
servicio otorgado por los colaboradores del area
de Operaciones
22. La atencion brindada por los colaboradores del TA{ ~)-TD(
drea de Operaciones es de su total satisfaccidn
PROMEDIO OBTENTDO TA 2 -Z 0.
COMENTARIO: e itk ettt b fi
-2t =1 e fo“‘:“/;j”:? Etmgp

1

RESULTADO: /G’/def e ls g ajf Qg%ﬁp«:i.

-
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Validacion de Instrumentos

I

i 1 Nombre del experio

Susarn (f hennar
.f-;? a./[".-lﬂ}f?’ /gmuﬂf

7

ey -

Instrumentos evaluados

2 Titulo académrco
EC Wa,diw
i
3 Ultimo grado académico Tfﬂdiéﬁf
4 Experiencia en afios f/g
1 . &
S Institucion donde labora {nigcoladt W
de rfm
6 Cargo ijfcf.mrt i
_ Calidad de servicio y satisfaccion del
TITULO DE LA INVESTIGACION cliente en el area de operaciones de la
empresa Compartamos  Financiera,
Lambayeque-2020
Olivos Caicedo Charo Isabel
Nombre de las tesistas: ORCID: (000-0002-8082-3001

O

Mauca Julca Flor
ORCID: G000-0001-8425-26746

a- Cuestionano: cahdad de servicio,
b.- Cuestionanio: satisfaccion  del
cliente.

Categorias: Muy de acuerdo; de
acoerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo; en desacuerdo, muy en
desacuerdo.

Objetivo

Dieterrminar la relacion enire la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente
en el drea de Operaciones de la empresa
Compartamos Financiera de la ciudad
de Lambayeque en el 2020,
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Instrucciones

Evalie cada ilem y margue con un
aspa “TA™ 51 estd tolalmenie de
acuerdo o “TD™ si estd totalmente en
desacuerdo, si su posicion es esta
ultima especifique su sugerencia.

Genere su comentario y resultado

ITEMS

EVALUACION

a.- CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

P

I ——

1.

Elementos tangibles

El drea de Operaciones presenta equipos de
apanencia moderna

TA(L )-TD( )

esiados de cuenta son visualmenle atractivos

2. Las instalaciones fisicas del area de TA(p{ }-TD{ )
Operaciones son visualmente atractivas

3. Los colaboradores del drea de Operaciones se TA( & )-TD{( )
encuentran uniformados, identificados y con
apariencia pulcra

4. Enel drea de operaciones los folletos, avisos, TA( J‘( )=TD( }

Fiabilidad

Cuando los colaboradores del drea de
Operaciones prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen

TA( & )-TD( )

f——

Cuando tiene un problema los colaboradores del
drea de operaciones muesiran sincero interés en
solucionarlo

TA( & )-T( )

Los colaboradores del drea de operaciones
realizan bien el servicio a la primera vez

TA{J{ 1-TD{ )]

Los colaboradores del area de operaciones
concluyen el servicio en el tiempo prometido

TA(X )-TD( )

e

En el area de Operaciones insisten en mantener
registros exentos de ermores

TA(X )-TD{ )
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~ Capacidad de Respuesta

10

Los colaboradores del drea de Operaciones
comunican a los cliemes cuando concluird el
sErvicio

TA{ ¢ )-TD(

I

En el area de Operaciones los colaboradores
ofrecen un servicio ripido a sus clientes

TA( & )-TD(

i2

Existe disposicion por parte de los
colaboradores en el drea de Operaciones

TA(X )-TD(

Los colaboradores del drca de Operaciones
nunca estan demasiado ocupados para
responder las interroganies que tiene

TA(2C )-TD(

Seguridad

15. Se siente seguro en sus transacciones en el drea

. El componamienio de los colaboradores del

area de operaciones trasmiten confianza a sus
clientes

TA( X )-TD(

de Operaciones de la Financiera

TA( X )-TD(

Los colaboradores del drea de Operaciones
siempre son amables con Jos clientes

TA( X Y=TD{

. Los colaboradores del drea de operaciones

cuentan con suficientes conocimientos para
responder a sus preguntas

TA(X )-TD(

Empatia

18,

Los colaboradores del drea de Operaciones le
brindan atencion individualizada

TA( X )-TD(

19.

El drea de Operaciones tiene horarios de trabajo
conveniente para usted

TACx( }-TD(

20,

Los colaboradores del drea de Operaciones le
ofrece atencion personalizada

TA( ¢ )-TD(

21

En ¢l drea de Operaciones los colaboradores se
preocupan por los mejores intereses para usted

TA(X )-TD(
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22. En el area de Operaciones los colaboradores TA( X )-TD( )
comprenden sus necesidades especificas

PROMEDIO OBTENIDO 1w L _m. ...

COMENTARIO: 5/ W ﬂ@é‘c ;E Mﬂ

RESULTADO: W A erccunsls
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—— S P

ITEMS

EVALUACION

b.- CUESTIONARIO SATISFACCION DEL
CLIENTE

Rendimienlo Percibido

de Operaciones

1. Se encuentra satisfiecho con el desempedio de los TAC X )-TDA
colaboradores del drea de Operaciones

2. Cree que el desempefio de los colaboradores del TA {}( )=TD(
area de Operaciones es el mas adecuado

3. Mo existid demora para ser atendido en el area TA(£X )-TD E
de Operaciones

4. FEl tiempo de atencién por los colaboradores del TA( X" )-TD(
area de operaciones fue el adecuado

5. Recomendaria la financiera a familiares o TA(LC ) -TD(
amigos

6. Continuaria adquiriendo los productos que TA( & )-TD(
ofrece el drea de Operaciones

7. Los productos adquiridos por el drea de TA( X )-TD(
Operacion le sansface

Expectativas

& Cuenta el 4rea de Operaciones con los TA f,,:{ )= TD(
productos ofrecidos

9. Los productos ofrecidos por los colaboradores TA(X )-TD( -
del drea de Operaciones sausface sus
expeclativas

10. Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del TA ( _,:E‘ J-TD(
area de Operaciones

11. Es satisfactona la experiencia vivida en el drea TA( X )-TD(
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TA( X )-TD( }

12 Las experiencias vividas en el drea de
Operaciones han superado sus expectativas

13 Son favorables las opiniones de ofros clientes TA{ D¢ )-TD( )
respecto al servicio olorgado por los
colaboradores del area de Operaciones

14, Su upinidn con respecto al servicio del drea de TA( ;{ )-TD( )
operaciones es favorable

Mivel de Sausfaccion

15. Se encuentra conforme con los productos TA (2 )-TD( )
olorgados por el drea de Operaciones

16. Es [avorable su percepcidn con el servicio TA( )( }-TD{ )
otorgado por el drea de Operaciones

I7 Se encuentra satisfecho con el servicio brindado | TA( 5}( it ) i
por los colaboradores del drea de Operaciones

q

18. Los colaboradores del area de Operaciones se | TA( x )-TD( )
encueniran capacitados para brindarle la debida
atencion

19 Es clara y precisa la informacion otorgada por TA( & )-TD( )

los colaboradores del drea de Operaciones

20. Los colaboradores del drea de Operaciones TA( X )-TD{ }
tienen pleno conocimiento de los producios que
comercializan

21. Se considera leal a la financiera gracias al TA{ X )-TD{ )
servicio otorgado por los colaboradores del area
de Operaciones

22 La atencion brindada por los colaboradores del TA(X )-TD( )

area de Operaciones es de su {otal satisfaccidn

PROMEDIO OBTENIDO wiZZ 1w O

T derdana Zeq Yy 7en Pk
CGWNTARI&,@C'W ﬂﬁé'-ct;ﬂ;r 124 %«4

RESULTADO: W b Boceensls
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Validacion de Instrumentos

| Nombre del experto

\julﬁh {J:;m}h (odres

b

lit- Fi;ll,!.{uu;'ﬁ%mtlu:ﬂ

2 Titulo académico
3 Ultimo grado académico v
4 Experiencia en afios 4 AP
5 Institucion donde labora @ 1sn - Els
.5
ficm Plbadectmieds |

]

TITULO DE LA INVESTIGACION

Calidad de servicio v satisfaccion del
cliente en el area de operaciones de la
empresa Compartamos  Financiera,
Lambayeque-2020

i
]

i s e

Mombre de las tesisias:

Olivos Caicedo Charo 1zahel
ORCID: O0O00-00602-8082-3001
Mauca Julca Flor

ORCID: 0000-0001-8425-2676

Instrumentos evaluadps

b- Coestionario:  satisfaccion  del
cliente.

Categorias: Muy de acverdo; de
acuerdo;, ni  de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo, muy en
desacuerdo.

a- Cuestionario: calidad de servicio.

Objetivo

L ——

Determinar la relacidn entre la calidad
de servicio v la satisfacciom del cliente
en el drea de Operaciones de la empresa
Compartamos Financiera de la ciudad
de Lambayeque en el 2020,
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Evalie cada item y marque con un
aspa “TA" si estd totalmente de
acuerdo o “TD" s1 esta tolalmente en
Instrucciones desacuerdo, si su posicion es esta
tltima especifique su sugerencia.

Genere su comentanio y resultado

ITEMS EVALUACION

a.- CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

1. El drea de Operaciones presenia equipos de TA( }( y=-TD( )
apanencia modemna

2. Las instalaciones fisicas del drea de TAl % )- TD( )
Operaciones son visualmente atractivas

3. Los colaboradores del drea de Operaciones se TA{ ™ )-TD( )
encuentran uniformados, identificados v con
apariencia pulcra

4. En el drea de operaciones los folletos, avisos, TA{ ¢ )-TD( )
estados de cuenta son visualmente atractivos
Fiabilidad
5. Cuando los colaboradores del area de TA{ = )=-TD{ )

Operaciones promelen hacer algo en cierlo
tiempo, lo hacen

& Cuando tiene un problema los colaboradores del TA( ~ )-TD( )
area de operaciones muestran sincero interés en
solucionarlo

7. Los colaboradores del drea de operaciones TA( ~" )-TD( )

realizan hien el servicio a la primera vez

8 Los colaboradores del drea de operaciones TA( « )-TD( )
concluyen el servicio en el tiempo prometido

9. En el drea de Operaciones insisten en mantener TA( w )-TD( }
registros exentos de errores
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Capacidad de Respuesta

10 Los colaboradores del area de Operaciones
comunican a los clientes cuando concluird el
SErvicio

TA({ X )-TD(

11. En el area de Operaciones los colaboradores
ofrecen un servicio ripido a sus clientes

TA( 5 )-TD{

12, Ewxiste disposicion por parte de los
colaboradores en el drea de Operaciones

TA( ~ )-TD(

13. Los colaboradores del drea de Operaciones
nunca estan demasiado ocupados para
responder las inlerroganies que liene

TA( X )-TD(

Seguridad

14 El comportamiento de los colaboradores del
area de operaciones trasmiten confianza a sus
clientes

TA( % )-TD(

15. Se siente seguro en sus transacciones en el drea
de Operaciones de la Financiera

16. Los colaboradores del area de Operaciones
siempre son amables con los clientes

TA (

e

CTA(

¥ )-TD(

17. Los colaboradores del drea de operaciones
cuentan con suficientes conocimientos para
responder a sus preguntas

TA( ~ )-TD(

Empatia

18. Los colaboradores del drea de Operaciones le
brindan atencién individualizada

TA( X )-TD{

19. El drea de Operaciones tiene horarios de trabajo
convenienie para usted

TA( v )-TD{(

20. Los colaboradores del drea de Operaciones le
ofrece atencién personalizada

TA( x )-TD(

21 Ln el drea de Operaciones los colaboradores se
preocupan por los mejores intereses para usted

TA( ¢ 1-TD(
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22 En el area de Uperaciones los colaboradores TA( N )-TD(
comprenden sus necesidades especilicas

B
PROMEDIO OBTENIDO ™mwes <

COMENTARIO:

APLICAC ¢L CucsToMA Bl |

RESULTADO: “\OtaL O€ ACuER Do

Juez - Experto

_
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ITEMS

EVALUACION

b.- CUESTIONARIO SATISFACCION DEL
CLIENTE

Rendimiento Percibido

- Se encuentra satisfecho con el desempefio de los

colaboradores del drea de Operaciones

TA( NV )=-TD(

Cree que ¢l desempeiio de los colaboradores del
drea de Operaciones es el mas adecuado

TA( x )-TD{

3. No existhid demora para ser atendido en el firea TA{ x )-TD({(
de Operacionss

4. El uempo de atencion por los colaboradores del TA( X )-TD(
area de operaciones fue el adecuado

5. Recomendaria |a financiera a familiares o TA( X )-TD({
amigos

6. Continuaria adquiriendo los productos que TA( ¢ )-TD(
ofrece el area de Operaciones

7. Los productos adquiridos por el drea de TA( X )-TD(
Operacion le satisface

Expectativas

f Cuenta el drea de Operaciones con los TA( ¥ )-TD(
productos ofrecidos

9. Los productos ofrecidos por los colaboradores TA( % )-TD(
del drea de Operaciones satisface sus
expectativas

10. Cumplen con lo ofrecido los colaboradores del TA( % )-TD(
drea de Operaciones

I 1. Es satisfactoria la experiencia vivida en el drea TA( X7 )-TD(

de Operaciones
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12.

Las experiencias vividas en el area de
Operaciones han superado sus cxpoctativas

13,

TA( X )-TD(

Son favorables las u_pi;';i;r"l-es de otros clientes
respecto al servicio otorgado por los
colaboradores del area de Operaciones

TA{ W y=TDI

- Su opinion con respecio al servicio del drea de

operaciones s favorahle

TA( < )-TD(

Mivel de Sabisfaccion

15,

Se encuentra conforme con los productos
otorgados por el area de Operaciones

TA( K }-TD{

16.

Es favorable su percepcion con el servicio
otorgade por el drea de Operaciones

TA( x )-TD(

17.

Se encuentra satsfecho con el servicio brindade
por los colaboradores del area de Operaciones

TA( x )-TD(

18,

Los colaboradores del drea de Operaciones se
encuentran capacitados para bnindarle la debida
atencion

TA( x 1-TD(

19.

Es clara y precisa la informacién otorgada por
los colaboradores del drea de Operaciones

TA{ » }-TD{(

20.

Los colaboradores del drea de Operaciones
tienen pleno conocimiento de los productos que
comercializan

TA( < )-TD(

21

Se considera leal a la financiera gracias al
servicio otorgado por los colaboradores del drea
de Operaciones

TAL w )=-TD{(

22,

La atencidn brindada por los colaboradores del
drea de Operaciones es de su total satisfeccion

TA( X )-TD{(

PROMEDIO OBTENIDO

COMENTARIO:

APLICAR FL CourFstionNmiaRIO

RESULTADD: T ovaAaLr M A CoeRDO
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Anexo 5: Autorizaciéon de laempresa

Compartamos*

2
v >
T

- >

Lambayeque, 01 de junio del 2020.

Dra. Carmen Elvira Rosas Prado
Decana de la facultad - FACEM
Universidad Sefior de Sipan
Presente.

ASUNTO: ACEPTACION PARA DESARROLLO DE TESIS.

Es grato dirigirme a usted para saludarla y al mismo tiempo manifestarle que las
alumnas: Olivos Caicedo Charo Isabel identificada con DNI 72224915 y Nauca Julca
Flor identificada con DNI 47357501, estudiantes del X ciclo de la escuela de
administracion de la Universidad Sefior de Sipan de Chiclayo, han sido aceptadas por
parte de Compartamos Financiera S.A. sede Lambayeque para realizar su proyecto
de investigacion de tesis titulada *“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA COMPARTAMOS
FINANCIERA, LAMBAYEQUE- 2020" y se les brindara las facilidades para que realicen
su aplicacién de encuestas a los clientes y desarrolle con éxito su investigacion con
informacién publica de nuestra entidad.

Sin mas que decir, me despido deseandole muchos éxitos en su vida profesional.

Atte.

WWW.COMPArtamos.com.pe
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Anexo 6: Resolucion del proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0762-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N°0276-2020/FACEM-DA-USS de fecha 13/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracién y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 17/07/2020, sobre
aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencién de
grados y titulos: La obtencién de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emisién de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos aiios, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR Ios proyectos de investigacion, de los estudiantes del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracion del programa PAST, sesion “A” - semestre 2020 |, segun se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

gélica Reyes Reyes
Sgcretaria Académica
de Ciencias Empresariales

"Dra-Carmen Eivira ¥l Prado

: Decana
Facullae de Ciencias Empresaneles

Cc.: Escuela, Archivo

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peru
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0762-FACEM-USS-2020

N° AUTOR(S) TITULO LINEA
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN
1. |- MUNDACA SALAZARNEIVA | EL RESTAURANTE POLLERIA LA PLAZUELA, CHICLAYO | CESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO
2020
~JULCA MONTANO  CARLOS | - \\14 | ABORAL Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN
5. | NAN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA VICTORIA, | GESTION EMPRESARIAL
" | —GALVEZ MONTENEGRO ERIKA "| Y EMPRENDIMIENTO
) CHICLAYO 2020
SOFIA
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Anexo 7: Formato T1

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 24 de agosto de 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:
Olivos Caicedo Charo Isabel, con DNI 72224915
Nauca Julca Flor, con DNI 47357501

En nuestra calidad de autores exclusivos de la investigacidn titulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA
COMPARTAMOS FINANCIERA, LAMBAYEQUE-2020

presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar el titulo de Licenciado, de la
Facultad de Ciencias Empresariales , Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente
escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién de la Universidad Sefior de Sipan para que,
endesarrollo de |la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo
la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de
su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacidn del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccidon parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE DOCUMENTO DE

APELLIDOS Y NOMBRES

IDENTIDAD
OLIVOS CAICEDO CHARO ISABEL | 72224915 I, Vg
‘ ¢
NAUCA JULCA FLOR i 47357501 /, J
; Nowux
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Anexo 8: Fotos de aplicacion de encuesta

#TodbsSomosGentera
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Anexo 9: Reporte turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABA.JO AUTOR
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION Charo Isabel Olivos Caicedo

DEL CLIENTE EN EL AREA DE OPERACIO
NES DE LA EMPRESA COMPARTAMOS F

RECUENMTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15526 Words 84035 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

80 Pages 736.1KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 21, 2023 8:42 AM GMT-5 Mar 21, 2023 8:43 AM GMT-5

@ 25% de similitud general
El total combinade de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base q

+ 22% Base de datos de Internet + 7% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ 19% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico « Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 10 Acta de Originalidad de la investigacion

Universidad
Seiior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracién y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N* 0762-FACEM-USS-2020, presentado por los Bachilleres, Bach.
Olivos Caicedo Charo Isabel ¥ Nauca Julca Flor, con su tesis Titulada CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA
EMPRESA COMPARTAMOS FINAMCIERA, LAMBAYEQUE-2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 25% verificable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio v cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 21 de marzo de 2023

sy
7 |

jJI I :t\.-.': ".\
Dr. Abraham Jogé_ﬁ—‘f‘wera
DNI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

.
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