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RESUMEN

El presente informe de investigacion titulado “Calidad del servicio y atencion al
cliente en el proyecto de desarrollo empresarial y financiero S.A.C, durante covid-
19, Chiclayo, 2020”. El cual tiene como objetivo general Determinar la relacion de
la calidad de servicio con la atencion al cliente en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero S.A.C durante el Covid-19, Chiclayo, 2020, por lo que se
ha realizado un analisis de la situacién problematica de la organizacién, en la cual
se aplic6 un meétodo de enfoque cuantitativo, con tipo descriptivo y un disefio
correlacional, cuya muestra aplicar la formula consta de 75 clientes que fueron
encuestados, para conseguir la informacién necesaria. En los resultados de la
encuesta se determind que la cooperativa Proyecto de Desarrollo Empresarial y
Financiero S.A.C tiene problemas en cuanto a la calidad de servicio y atencién al
cliente debido a la pandemia que estamos atravesando. Finalmente se concluye
que se concluye que con relacion a nuestro objetivo general nos manifiesta que la
variable independiente si influye en la variable dependiente teniendo un nivel

significativo de 0,01 y una correlacion de 0,676.

Palabras Claves: Calidad del servicio y Atencién al cliente.



ABSTRACT

This research report entitled "Quality of service and customer care in the business
and financial development project S.A.C, during covid-19, Chiclayo, 2020". The
general objective of which is to determine the relationship between the quality of
service and customer service in the SAC Business and Financial Development
Project during the Covid-19, Chiclayo, 2020, for which an analysis of the problematic
situation has been carried out. of the organization, in which a quantitative approach
method was applied, with a descriptive type and a correlational design, whose
sample applying the formula consists of 75 clients who were surveyed, to obtain the
necessary information.In the results of the survey, it was determined that the
cooperative Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C has problems
in terms of quality of service and customer service due to the pandemic that we are
going through.Finally, it is concluded that it is concluded that in relation to our
general objective it shows us that the independent variable does influence the
dependent variable, having a significant level of 0.01 and a correlation of 0.676.

Key Words: Quality of service and customer service.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como proposito Determinar la relacion de la calidad
de servicio con la atencién al cliente en el Proyecto de Desarrollo Empresarial y
Financiero S.A.C durante el Covid-19, Chiclayo, 2020.

La calidad del servicio es de gran importancia ya que el cliente es lo primordial para
qgue existan las organizaciones; y siempre hay que tener en cuenta que ellos se
sientan seguros y satisfechos, es por eso que en la presente investigacion se busca
dar una solucién a la calidad de servicio y atencion al cliente, ya que hoy en dia por
lo que se viene atravesando los clientes temen por su salud al ser contagiados del
Covid-19 por consecuencia se espera darles la seguridad que ellos esperan.

Para el presente trabajo de investigacion se consideraron los siguientes capitulos:

En el capitulo | se presenta el problema de la investigacion en donde se detalla
la realidad problematica a nivel internacional, nacional y local, como también vemos
las teorias de estudio; la formulaciébn del problema; la justificacion teodrica,
metodoldgica y social; la hipétesis y asi mismos los objetivos generales y
especificos.

El Capitulo Il se presentan los materiales y métodos de la investigacion, el
cual esta conformado por el tipo y disefio de la investigacion; ademas se describe
la poblacion y muestra; variables y operacionalizacion; técnicas e instrumento,
validez y confiabilidad; procedimientos de andlisis de datos; criterios éticos y como
altimo punto los criterios de rigor cientifico.

El Capitulo Il se interpretan los resultados obtenidos, en cuanto a los analisis
realizados en Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C, como

también la discusién de los resultados.

El Capitulo IV se desarrolla la discusion de los resultados, en el capitulo V las

conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se muestran los anexos, donde se expone la documentacion

utilizada durante el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE
INVESTIGACION



1.1. Realidad Problematica

1.1.1. Contexto Internacional

Las dificultades que enfrentan las instituciones financieras en
Venezuela, es la congestion de mercado; ya que este mercado es tan riguroso, se
es dificil conservar las cuotas de mercado; una competencia alta; un consumidor
mMAs riguroso; rigido; calificador en la seleccién, y que exige una calidad de servicio,
dado que en las mayorias de procedimientos de personal se ocasiona insatisfaccion
al beneficiario, largos minutos de espera, inseguridad e incapacidad de respuesta.
El investigador resalta que, actualmente existen clientes mas selectos y exigentes,
capaces de medir la competencia y elegir la mejor opcion. Para la solucién de esta
problematica se recomienda asumir practicas mas estables de publicidad, ya que
la oposicion en este rubro de negocios es alta y el usuario cada dia estd mas
enterado y no resulta sencillo dar una informacién inadecuada y obtener su

confianza. (Grasso, 2016, p. 12)

Villafranco (2016) menciona que la problematica de las instituciones
financieras en México, es el modo que los bancos tiene un retraso con la atencién
al cliente y no acttan de forma inmediata ante los reclamos de estos, que pesar de
todas las formas que hacen, se manifiesto que las quejas con relaciéon al 2015
tuvieron un aumenté en un 24% con lo cual sube a 5615 millones de usuarios
insatisfechos, con lo que conlleva a la molestia de los usuarios. Una opcién para
esta problemética se recomienda que aquel personal que guia a las personas debe
estar comprometido con ellos para asi les pueda brindar una buena atencion,
realizar esfuerzos para incitar al personal que atienden a las personas
amablemente y hacerles ver que son la parte fundamental en la institucion, darle
charlas para intercambiar ideas de mejora al comienzo y al finalizar la jornada de

trabajo y puede ser el camino para poder lograrlo. (p. 32)

La Superintendencia Financiera de Colombia (2016) indica que la
problematica que las entidades financieras vienen atravesando, son por los
reclamos y quejas constantes que hacen los usuarios, debido a que el cliente
considera que sus quejas no le toman importancia, y no hacen nada para poder

enmendar sus errores, ya que esto afecta en la calidad de servicio que la compaiiia
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pueda brindar, asimismo, la insatisfaccion que presenta los usuarios es que hay un
retraso en los tramites que ellos realizan, e incluso para que ellos puedan realizar
un reclamo este llega hacer mas tedioso. Para dar solucién a la problematica se
recomienda que los colaboradores que brindan el servicio deben estar
constantemente motivados y comprometidos con la institucion, por lo cual, se debe
ejecutar planes de incentivos para realizar un buen desemperio, de esta manera la
financiera debe invertir en la mejora de una formacion persistente para tener en

cuenta cualquier solicitud o reclamo que realice el usuario.

Segun Londofio (2016) la problemética las instituciones bancarias en la
localidad de Guayaquil, se debe a la insatisfaccion del usuario, cuando este hace
un reclamo no le dan una respectiva solucion y los tienen esperando, esta situacion
sucede por distintas razones, pero la primordial es que las empresas no se estan
enfocan en el servicio que ellos les brinda al cliente, lo que conlleva, inexperiencia
del cliente, negligencia telefénica, personal mal instruido, averiguacion incompleta
0 no valida y desproporcion que sistematizan el trato humano. Para dar solucion a
la problemética se recomienda que los colaboradores deben ofrecer un buen trato,
ser mas sociable con los usuarios, darles un trato ameno y empatico con una

conversacion efectiva y ofrecer su servicio de forma inmediata. (p. 97)

Segun EIl Financiero (2016) la problemética de las entidades bancarias
en México, es que las financieras después de que atienden al cliente les dejan de
importar las necesidades de este, esto no significa que solo desaprovechamos a
un usuario sino que se gana un mal prestigio de la entidad, a esto se le adiciona
gue las entidades de amparo al beneficiario como Condusef, pues esta entidad se
encarga de velar por la atencién de los usuarios de los bancos y sancionar a las
entidades que no brinden una buena calidad de servicio en el ambito bancario, por
ejemplos la financiera Banamer, en el cual su primer periodo de ese afio tuvo
demasiadas quejas de los usuarios, a consecuencia de muchos temas vencidos
gue la financiera no atendié en su momento, por lo que la entidad Condusef decidié
darles una advertencia a sus colaboradores, para que puedan solucionar los
reclamos de los clientes. Para dar solucion a la problematica se recomienda realizar
una reestructuraciéon del personal de atencion al cliente, por lo que es significativo

coincidir de modo preventiva las posibles dificultades que puedan suceder, revisar
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todos los aspectos, de este modo, se podra identificar las deficiencias antes de que

se genere problemas mayores.

1.1.2. Contexto Nacional

Ochoa (2018) en el diario Gestion en Lima, manifiesta que, de acuerdo
con los estudios realizados por Global Research Marketing (GRM), el 67% que son
los usuarios no estan en acuerdo con la atencion recibida, lo que lleva a una
disminucién en las ventas y a que los clientes que no estén de acuerdo con la
compra o uso de los servicios, por lo que la evaluacion del servicio al cliente es la
parte mas importante para los beneficiarios, y deberian capacitar a sus
colaboradores e innovar sus productos. Para dar una solucion a la problemética se
recomienda que se debe retroalimentar de forma seguida a los colaboradores a
través de capacitaciones e integracion de opiniones del personal para la mejora de
la entidad, en el cual se describirdn con ejemplos y experiencias que han tenido
durante la semana y por ende ser compartidas con todo el personal para tener en

cuenta los procedimientos o que los deméas no comentan los errores.

En 2018, Gestiopolis en Lima considera que los cinco inconvenientes
mas usuales de atencion en el servicio al cliente, se consideran al sonido de espera
y los asesores atareados, lo cual ocasiona que el usuario no obtenga tranquilidad
y pierda la tolerancia con tenerlo al aparato por un largo tiempo, como segundo
error es que al usuario lo tienen esperando para darle una solucion a sus
problemas, el tercer error es decirle al usuario repetidamente me puede escribir de
nuevo, como cuarto error no se le toma un seguimiento al beneficiario y la
tecnologia no cuenta con lo primordial para ofrecer un buen servicio , y para
culminar es que en la evaluacién de la atencién, es muy fundamental usar el camino
mas accesible de lograr la eficiencia en atencion al cliente, y esto se realizara por
un cuestionario via e-mail o también por via telefonica que afectivamente una
operadora lo realiza para saber el grado de satisfaccion del cliente. Para dar
solucion a la problemética se recomienda que los bancos deben realizar estrategias

para asi restaurar sus tecnologias y asimismo lograr ser de acorde a las
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perspectivas del cliente, con ello se ejecutarian medidas continuas respecto de la

apreciacion de la calidad de servicio por parte del usuario.

Hoy en dia la problematica en las empresas de Lima es que a veces
tienen muy pocas ventas, porque los empleados carecen de capacitacion sobre
como tratar a los clientes y que ellos se puedan sentir bien con la atencion que
reciben, asimismo captar la atencion y hacer que el cliente sea consolidado para la
organizacion, ya que ellos también buscan por parte del personal que los atiendan
bien y estimular su interés en obtener los bienes o servicios. Para dar una solucion
a la problemética se recomienda capacitar todo el personal de servicio, para que
pueden brindar un mejor servicio para asi poder sostener la confiabilidad de los
clientes, ya que ellos son importantes para conseguir la satisfaccién en los usuarios,
sostener un didlogo constante entre empleadores y jefes para poder generar
seguridad entre ellos y estar al tanto con los obstaculos que se presentan para

lograr determinar su progreso. (Moran, 2017, p. 18)

Cabrera y Salazar (2016) nos mencionan que, en el sector universitario
en la San Marcos de Lima, estan evaluando otras estrategias para optimizar la
calidad en la ensefianza superior. Para ello, deben estar al tanto de la calidad de
servicio que se les da a los estudiantes y ver si eso esta dando resultados y que les
pueda permitir una mejora continua y poder verse siempre abiertos a nuevas
maneras de laborar, mucho mas adecuadas y acordes con los tiempos para
asimismo mejorar los productos o servicios. Para dar solucion a la problemética se
recomienda adquirir propuestas de diferenciacion basados en la calidad con el fin
de conservar una mayor aportacion en el mercado, asimismo poder sostener a una
cartera de usuarios, para ser verificado que estos aspectos son los que tienen un

superior nivel de semejanza con la fidelidad del cliente. (p. 8)

Céspedes, Garcia y Rivero (2014) mencionan que los restaurantes de
Huénuco tienen un leve conocimiento sobre la calidad de servicio y no tienen
facultad de beneficiarse con estas, ya que para su uso es necesario la capacitacion
de todos los colaboradores de servicio, y se debe enfatizar en la planeacion
estratégica con el propdsito de renovar sus avances lo que implicara al desarrollo
del servicio sea favorecido tanto el usuario como la empresa. Para dar solucion a

la problematica se sugiere generar metas a los trabajadores, perfeccionar el
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mensaje de los letreros, dar incentivos al personal para que estos se sientan
satisfechos, realizar reuniones interactivas del personal y dar a realizar

evaluaciones mensuales. (p. 14)

1.1.3. Contexto Local

Hoy en dia estamos pasando por un momento muy critico por la
pandemia que nos esta afectando a nivel mundial, es por dicha razén que las
entidades no han tenido contacto con sus clientes, en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero, en estos Ultimos afios su cartera de clientes ha ido
incrementando, es por esta razén que su demanda aumentada y se llega a
presentar diversos casos y de no ser atendidos correctamente puede llegar hacer

cliente insatisfecho.

Por lo tanto, nuestra problematica es que a partir de los sucesos de la
coyuntura que estamos atravesando por el COVID 19, los clientes no quieren
exponerse e ir a la entidad, y eso hace que se genera una mala atencion y esto
puede causar que los usuarios manifiestan estar insatisfechos. Como indica AIVO
(2020) que la atencion que se a tenido en tiempos de COVID, a sido el principal

factor para que un cliente se sienta a gusto con las financieras.

En lo cual se ha observado que el trato que se les da no es tan bueno
tanto en la oficina y a través de llamadas para realizar alguna aclaracion que deseen
resolver, en tanto al personal en varias ocasiones no tienen la informacion que
necesita el usuario, también se ha observado las largas colas que realiza cliente ya
qgue no cuenta con un personal que dirija al cliente para dar a ejecutar su operacién
y asimismo no se les brinda una informacién acerca de las cuotas que deben
abonar, ya que en varias ocasiones los clientes terminan depositando otro monto

gue no estaba descrito en su contrato al momento que solicitan el préstamo.

Es por ello que se pretende con el proyecto ver la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la atencion del cliente en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero que se les brinda a sus clientes, a fin de plantear tacticas
para poder mejorar la calidad del servicio en la atencion al cliente y por lo tanto

poder fidelizarlos.
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Por ello es importante aplicar una encuesta a los clientes del Proyecto
de Desarrollo Empresarial y Financiero para ver que causas estan ocasionando la

insatisfaccion del servicio.

1.2. Trabajos Previos

1.2.1. A Nivel Internacional

Jiménez y Mamani (2018) en su investigacion tiene como objetivo
general determinar el grado en el cual las expectativas y las percepciones de los
usuarios estan siendo satisfechas, con relacion al servicio ofrecido en cajas en las
agencias centrales de los bancos. El metodo fue de tipo descriptiva-explicativa y se
obtuvo como muestra a 384 usuarios, se us6 como técnica la encuesta. Los
resultados prueban que el nivel satisfaccion fue tangibles-capacidad de respuesta
con un 4,88, en cambio percibieron con menor grado de satisfaccién que fue de
3,41 en la extension de capacidad de respuesta por una correlacion de 1,47,
tangibles fue la dimensién que observaron con mayor nivel de satisfaccion 3,49
respecto a las perspectivas que tienen los usuarios con el servicio prestado en
cajas. Se concluye que los beneficiarios no se ecuentran satisfechos con el servicio,
de igual modo esto permitié6 comprender las perspectivas de los beneficiarios, con
las dimensiones de mayor consideracion que fueron la confiabilidad - tangibles con

el 4,88 satisfechos con el servicio.

Hernandez (2018) en su investigacion, tiene como objetivo general
disefiar el sistema de atencién al cliente con el método Servqual en la entidad . La
metodologia fue de tipo descriptivo, se obtuvo como muestra 67 clientes y se
empleo la encuesta. Los resultados revelaron que la preocupacién se dié por los
reclamos que habitualmente expresan los consumidoros por infinidad de razones
y no cuentan con herramientas para medir la calidad en la indicada agencia. Se
concluye que se debe crear una implementacién del método de atencion al cliente
ya que el 24% estan insatisfechos con la atencion que se les proporciona en esta

financiera.

Olivo y Trivifio (2015) en su investigacion, tiene como objetivo general

analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes, para
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conocer el impacto que se genera. El Metodo fue de tipo descriptivo — analitico, se
obtuvo como muestra a 381 personas y se empleo la encuesta - entrevista. Se
evidencio mediante la encuenta que la calidad de servicio y la atencién al usuario
son pieza importate en un corporacion ya que si se les da un mal servicio podrias
perder a un potencial cliente y con respecto a las respuestas que se les brinda con
el cuestionario, la financiera si les brinda una buena atencion al usuario, pero a la
vez pueden seguir mejorando para poder llegar a hacer lider en el mercado, el
directivo menciona que otro factor importante es poder brindar una buena atencion
al cliente ya que si esto no pasa no nos podriamos conservar en un mercado tan
competitivo y ser uno de los mejores bancos en el pais. El autor menciona que la
atencion que brinda la entidad con respecto a la atencién al cliente, es que si influye
de manera positiva por cual origino un impacto positivo en los beneficiarios y en la
organizacion logrando asi fidelizaciéon de los consumidoros, los colaboradores
deben estar debidamente capacitados ya ellos son los que influyen bastante para
la captacién de estos, puesto que de ellos depende mucho el trato que se les brinde
a los usuarios y lo que ejecutan al momento de su atencion para que ellos se

sientan satisfechos.

Castro y Contreras (2015) en la investigacién, tiene como objetivo
general analizar la calidad del servicio al cliente en el sector bancario. El metodo
fue cualitativo - cuantitativo, obtuvieron como muestra a 384 clientes y se empleo
como técnica la encuesta. Se indica en los resultados que los clientes consideran
que la atencién que se le brinda dentro de la financiera se tiene que hacer desde el
ingreso a la institucién como guiarlos en donde pueden ir hacer sus tramites. Se
determina que la calidad en el servicio en la localidad es calificada como buena de
parte del beneficiario, puesto que a los clientes les brindan confianza y seguridad
al momento de ejecutar sus operaciones bancarias, no obstante existen factores
que se deben de tomar en cuenta para poder seguir mejorando, para lo cual se
averiguaran las mejores propuestas con el objetivo de ofrecer servicio seguro,

competente y de calidad a los clientes.

Abad y Pincay (2014) en su investigacion, tiene como objetivo general
analizar la calidad de servicio interno y externo en una empresa aseguradora para

incrementar el nivel de ventas de la organizacién.La metodologia fue inductiva y

22



se obtuvo como muestra a 83 colaboradores se empleo como técnica la entrevista-
encuesta. Se indica que las herramientas utilizadas arrojaron que la satisfaccion
gue captan los empleadores, como los usuarios externos es defectuoso y afectan
en un 80% el no acatamiento de la elaboracion que se propusé para el 2013, pero
existen carencias en la relacion broker-cliente debido a la incorrecta manera en las
funciones genera ineficiencia, ya que hay un retraso a las 24 y 48 horas para dar
una solucion a lo solictado, asimismo, los inconvenientes en atencion al usuario es
debido a la inexactitud determinado en la cultura de servicio y la imperfeccion del
monitoreo del desemperio de los colaboradores. Se concluye gue la organizacién
deberia crear propositos de gestion para poder llevar acabo una ejecucion de
rotaciones con el propoésito de evaluar el rendimiento del colaborador,en diferentes

rubros ,igualmente se deben cumplir con estudios de motivacion.

1.2.2. Nivel Nacional

Liza y Siancas (2016) en su investigacion, tiene como objetivo general
determinar el impacto que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
de una entidad. ElI metodo fue correlacional -no experimental,obtuvieron como
muestra 377 clientes y se us6 como técnica la encuesta. Se mostro en los
resultados que al medir los grados de calidad de servicio, los cinco indicadores de
la calidad de servicio por parte del usuario externo no llegan a cubrir la perspectiva
del cliente, el promedio de cada item es de 3.7 relativo a un maximo de 6.5, lo que
se puede ver es que se encuentra cerca de un 56% del nivel de las expectativas.
Se deduce que la calidad de servicio tiene un efecto positivo con un 0.143 para el
caso de impresion de los usuarios y 0.071 para la cuestidon de intereses, de acuerdo
a la prueba obtenida que posee un nivel de explicacién de 91.6%.

Gallardo y Mori (2016) en su investigacion , tiene como objetivo general
determinar cual es la relacion del nivel de calidad de servicio y el nivel de la
satisfaccion del cliente premium de la entidad . La metodologia fue tipo
correlacional, se obtuvo como muestra a 81 clientes y se empleo la encuesta. Las
herramientas usadas obtuvieron que al estimar la calidad de servicio de la

financiera, muestra un puntaje de 43 para el grado de excelente, un grado elevado
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y paralelo al resto de los grados. Se deduce que al determinar la semejanza entre
la calidad del servicio el grado de confianza, muestra que tiene un elevado grado
de 0.97, asi que la hipétesis de la cuestion en cuanto a la manifestacion tuvo una
base existente .

Anca (2015) en su tesis, tiene como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la lealtad del consumidor en las entidades .
El metodo fue relacional con un disefio transversal, obtuvieron como muestra 384
y se empleo como técnica la encuesta. Los resultados indican similitud de los
indicadores de la calidad de servicio y fidelidad del consumidor. Se concluye que si
hay similitud entre la calidad de servicio y la fidelidad del consumidor, llegando asi
a la deducion que la semejanza es de 0.618, por lo cual se puede optar por
estrategias de diferenciacion centrados en la calidad, con el fin lograr una mayor
captacion de clientes en un mercado muy competitivo, asimismo poder conservar
la cartera de clientes, por lo que se encuentra probado que estos aspectos son los
que tienen elevado nivel de relacion con la fidelidad del cliente.

Iparraguirre (2015) en su tesis , la metodologia es correlacional - no
experimental, se tiene 195 clientes y se empleo como técnica el cuestionario. Las
herramientas empleadas indican que la calidad de servicio tiene relacion con
satisfaccion del cliente, en el cual se tiene que el 0.01 de similitud de acuerdo al
factor chicuadrado, la calidad de servicio cuenta con un intermedio de 61.5% y
satisfaccion 33.3% como cauta y baja en un 30.8%. Se deduce que la calidad de
servicio es invariable y la satisfaccion limitada, por que no se tiene la certeza y
existen brechas para optimizar la calidad del servicio y por consiguiente aumenta

la satisfaccion del beneficiario de los cajeros.

Porras y Prieto (2014) en su tesis, tiene como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
el area de operaciones de la entidad en el 2013 y proponer politicas que
contribuyan a mejorar de la calidad de servicio. La metodologia es cuantitativa-no
experimental, la muestra fue de 30 clientes y se empleo la encuesta. Los resultados
indicaron que los colaboradores califican que si se les brindan un buen trato en la
financiera (4.016), reflejadas en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad y eficacia

(3.788) y empatia (3.739), los clientes prefieren esta institucion por la confianza que
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se les brinda y la capacidad de respuesta. Se deduce que existe semejanza relativa
y clara entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un 0.718, el nivel de
logrado indica que los compradores perciben una buena calidad de servicio y
quedaran satisfechos condicha institucion.

1.2.3. A Nivel Local

Mendoza (2019) en el trabajo, tiene como objetivo general proponer
estrategias de servicio de atencion cliente para generar mejor eficiencia en la
entidad. EI metodo es descriptivo-no experimental, se obtuvo como parte a 120
personas y se empleo como técnica el cuestionario. Los resultados indicaron que
al evaluar el servicio de atencion al cliente obtuvieron que un 86% esta de acuerdo
con la infraestructura, por esta razén, es considera buena . Se concluye que se
deben realizar una alianza con las tiendas, panaderias y/o farmacias con la
oportunidad de que en estos lugares haya agentes para el beneficio de los usuarios
, asi ellos puedan ejecutar sus tramites que deseen de forma adecuada, rapida y
cerca de la zona en que vive, de este modo se realiza una mejor eficiencia, a una

previa ensefianza a los individuos que atienden en los agentes.

Minguillo (2018) en la investigacion, como objetivo general propone un
Modelo E-commerce para mejorar la atencion a los clientes de una empresa de
asesoria de servicios de informacién. El Metodo fue transversal-no experimental,
se obtuvo parte a 17 clientes y se usO la entrevista-encuesta. Las herramientas
indicaron que los clientes tienen interés en tener una buena comunicacion virtual
con los empleados, este escenario consiste en ofrecer servicios de enlace remota,
aumentando la velocidad en la disolucion de estos inconvenientes. Se concluye que
a través de las comunicaciones en linea permite un mejor entendimiento de sus

necesidades, con respecto a la seguridad de su informacion.

Barandiaran (2017) en la tesis, tiene como objetivo general determinar
la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la entidad . La
metodologia fue correlacional con disefio transversal, se obtuvo a 12 colaboradores
y 200 clientes y se empleo la encuesta. Las Herramientas empleadas indican que

el coeficiente de Spearman obtuvo un grado de semejanza de 89.6%, por lo que se
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muestra una relacion elevada entre las variables. Se deduce que es elevado el
grado de calidad de servicio, teniendo como principal factor que la financiera si da
un trato afectivo a sus usuarios, y que el servicio y el tiempo de atencion es

comparativamente de forma inmediata.

Ching (2016) en su tesis, tiene como objetivo general determinar la
influencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del retail Saga
Falabella. La metodologia fue transversal-no experimental, se obtuvo como parte a
382 usuarios y se empleo la entrevista-encuesta . Las herramientas empleadas
determinan un grado bueno de calidad de servicio de 72.5%, no obstante, los
puntos criticos es el indicador de grado de respuesta, en el que el 46% de respondio
que, si existe imperfeccion de rapidez del personal para atenderles, en el indicador
de confiabilidad el 18.5% considera que no esta prestando un servicio conforme.
Se concluye que los colaboradores son los que principalmente deben estar
comprometidos en guiar a las personas, realizar esmeros necesarios para incitar a
los colaboradores y hacerles tomar conocimiento de lo primordial que son en la
institucion.

Gil (2017) en su trabajo , tiene como objetivo general determinar la
influencia entre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente externo del rea
de atencion. El Metodo fue descriptivo-no experimental, se obtuvo a 71 y se empleo
la encuesta. Las Herramientas empleadas mostraron que los usuarios de la entidad
estan conformen con la calidad de servicio ya que arrojo un 73.2%, lo que significa
que los clientes tienen una buena impresién del servicio que se les dan en el Banco
Financiero. Se deduce que, si encuentran una semejanza entre calidad de servicio
y satisfaccidon del cliente, los colaboradores deben verse constantemente
inspirados y deben trabajar con pasion por lo que hacen, es por eso que se
elaboraran propuestas de incentivos por su gran desempeiio, ademas la financiera
debe realizar capacitaciones constantes para fijarse cualquier instancia por parte

del beneficiario.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Calidad de Servicio

1.3.1.1. Concepto

Lovelock (2009) precisa que la calidad de servicio atravez de
distintas distintas perspectivas planea que las personas aprendan a distinguir la
calidad tan solo por el conocimiento que se logra a través de la demostracion
repetida. (p. 234)

Por otra parte, Stanton (2004) indica que en la calidad de servicio
se deben tener en cuenta a los proveedores, para que estos se diferencien de sus
competidores también aporta que “la calidad lo precisa el usuario, mas no el
vendedor” y el segundo es “los clientes califican a la calidad de servicio haciendo
semejanzas entre sus expectativas con sus percepciones de como se efectua este.
(p. 305)

1.3.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) en su libro “Calidad
total en la Gestién de Servicio” nombran que la calidad tiene como dimensiones
intangibles, en que se tiene en cuenta comunicacion entre en el personal y los
usuarios, asimismo por el modo en que se brinda el servicio, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; y todos estos se integra con lo tangible, ya que

es la parte fisica que se ofrece el servicio. (p. 63)

Elementos Tangibles. Es la parte fisica del sitio donde se da
el servicio que puede ser infraestructura, equipamiento, personal y los medios. Sus

indicadores son: Calidad en infraestructura y caracteristicas de equipos.

Fiabilidad. Es la habilidad de desempefiar un bien o servicio

para que de esta manera sea precisa o con formalidad, en la cual resalta la
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eficiencia ya que empleando el tiempo, se obtendra el servicio requerido. Sus

indicadores son: Eficiencia en el servicio y atencion rapida.

Capacidad de respuesta. Es la persistencia de proteger al
beneficiario y de atenderlos de manera adecuada a través de un servicio agil. Sus
indicadores son: Capacidad de respuesta a inconvenientes y los empleados ayudan

a los clientes.

Seguridad. Es el trato, la atencion, el conocimiento de los
beneficiarios y ver las habilidades para asi poder inspirar credibilidad y familiaridad
cuando este adquiere el servicio. Sus indicadores son: Percepcion del servicio y

confianza.

Empatia. Se describe por entender lo que el usuario requiere,
aqui se ve la destreza de como va a tratar el colaborador al cliente en una atencion

personalizada. Sus indicadores son: Atencion personalizada y horarios adecuados.

1.3.1.3. Caracteristicas de un servicio

Kotler y Armstrong (2012) afirman que el servicio igualmente
es un producto y por lo cual tiene cualidades Unicas si se desea planear un plan de

marketing. (p. 43)

Intangibilidad del servicio. Es un modelo en que los bienes o
servicios no se aprecian por los cinco sentidos antes de poder adquirirlos, por esta
razon, la entidad tiene como trabajo ofrecer servicios tangibles y asi mostrar buenas

sefales de calidad del servicio.

Inseparabilidad del servicio. Da a conocer la “interaccion de
proveedor - cliente”, ya que impacta en el resultado para asi crear un servicio

apropiado.

Variabilidad del servicio. En esta caracteristica se hace
referencia de quien lo suministra, cuando, donde, como para poder asi brindar un

buen servicio.
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Caducidad del servicio. Se caracteriza en un servicio que no
se reserva para un plazo posterior, de la terminacion de un servicio no es procura
una dificultad cuando su demanda es perdurable, de lo contrario si se generara
problemas.

1.3.1.4. Lineamientos para la calidad de servicio al cliente

Castilla (2016) indica que la percepcion que tiene el usuario

en relacién con el bien o servicio que se requiere, lo analiza en lo siguiente puntos:

Transmitir una actitud positiva. La conexion a través del
usuario y la institucién se da por medio del personal que brinda el servicio, en la
cual se debe mostrar un buen aspecto, un lenguaje corporal ya que esto dice mucho
como el encargado les brinda la informacion, por lo cual debe ejecutar los
desplazamientos conforme a lo que va a comunicar o explicar y el tono de voz de
este deber ser agradable y de tono fuerte para el usuario pueda quedar a gusto con
la entidad.

Identifica las necesidades del cliente. Lo primero que
debemos enfocarnos es en las necesidades del usuario para de esta formar
satisfacerlos, la atencion que se les brinda de ser fundamental para que el
beneficiario se sienta conforme e elemental en la entidad y con relacién a todas las
consultas del usuario se debe prestar la atencion debida para lograr saber qué es
lo que requiere y de esta forma ver lo que es mas adecuado para solucionar dicha
necesidad.

Satisfaga las necesidades del cliente. Darle al usuario lo que
requiere, esto hard que haya una mejor manera al brindarles la atencién en el
instante en el que quiera manifestar, que es lo que quiere resolver o satisfacer con

la compra del bien o servicio.

Asegurate que los clientes regresen. En este suceso en el
cual exista algunas falencias pedir disculpas , interrogarlos codmo es que les
gustaria que se les brinde el servicio y manifestar que gracias a su aprecio la

institucion podra mejorar la atenciéon para una siguiente visita, otra manera que
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vuelva a regresar es dandoles a conocer lo positivo de la organizacion de este modo

el cliente quedara impresionado.
1.3.1.5. Teorias de la Calidad de Servicio

En el transcurso del tiempo varios investigadores han
analizado a la calidad y se han dado diferentes cambios, y las entidades no solo
deben aplicar las teorias, sino que implementarlas con los modelos y normas de

calidad, entre los principales autores tenemos a:

Teoria de Calidad de Deming. Deming (1989) sefiala que los
catorces principios que el menciona en dicho libro es primordial para una mejora
del producto o el servicio, en donde las instituciones deben ser constantes con sus
objetivos planteados. No esta conforme con forma tradicional de dirigir a los

colaboradores. (p. 89)

Aldana y Vargas (2016) acota que, al ejecutar capacitaciones
constantes a los trabajadores tendrian un mejor desenvolvimiento con los usuarios,
puesto que ayudarian al incremento de conocimientos y habilidades para optimizar

su trabajo.

La Trilogia de la Calidad de Juran. Juran (1990) manifiesta
que los directivos se focalizan en tres procesos administrativos de la calidad, que
seria planear, controlar y mejorar la calidad elaborando actividades para cada

etapa, con el objeto de satisfacer las necesidades de los usuarios. (p. 67)

Aldana y Vargas (2016) establecen que la primera fase es la
planificacion, para proceder se debe ver quiénes son los usuarios, posteriormente
fijar sus necesidades, para luego implementar un producto que este a acorde a sus
necesidades, la segunda fase es el control se debe realizar un seguimiento
constante de las actividades con el fin de ejecutar una evaluacion y como ultima
fase es mejorar la situacion real del desempefio para actuar en lo que esta

ocurriendo.

Teoria de calidad de Ishikawa. Ishikawa (1994) en Aldana y
Vargas (2016) sefialan que no es suficiente lograr solo mejoraras de calidad de los

productos, sino ademas debe ser cauto y estar siempre preparados ante cualquier
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escenario, se indica que para tomar el autocontrol de todos los procesos dependera
de una buena organizacidon esto se lograra por medio de capacitaciones
comenzando por la alta direccion hasta los colaboradores para conseguir
incrementar beneficios de mejora y ademas motivar al personal responsable esto

hara que contribuya activamente.

Teoria de calidad de Feigenbaum. Feigenbaum (1951) él es
el pionero con la frase “control total de calidad”, es la manera de direccionar a una
entidad de forma eficiente y responsable, debido a que no Unicamente se fija en las
etapas productivas sino ademas en las funciones administrativas, es asi como
afirma que la calidad no se centraliza en los departamentos técnicos, sino que se
ve en otros puntos administrativos y se esta forma dar al cliente lo que busca. (p.
46).

Teoria de calidad de Crosby. Crosby (1991) atribuye a que el
secreto de la calidad esta en llevar a cabo las cosas bien a partir del inicio para
lograr fidelizarlos. El poder de concentracion es evitando errores, no obstante, no
siempre se puede impedir los errores, sin embargo, se los puede delimitar, pero
esto se puede regular haciendo un compromiso, tratando asimismo de reducir la

pérdida de tiempo en los procesos. (p. 587)

1.3.2. Atencion al cliente

1.3.2.1. Conceptos

La atencion al cliente es el servicio que da una empresa a sus
usuarios al satisfacer sus consultas, demandas o reclamos, cuando le vende un
bien o servicio, lo entrega o atiende a un cambio o reposicién. (Devrye, 2017, p.
67). Es decir, que el amplio concepto que incluye el servicio post venta de un bien
0 servicio, y aporta de forma fundamental a la construccion del prestigio

empresarial.

La calidad de servicio que los consumidores llegan a medir es la
fidelidad que estos tienen con la entidad, se debe realizar una relacion sostenible

con los usuarios para que la entidad sea mas rentable, obteniendo asi una alta
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participacion en el mercado, esto significa que los clientes realizan sus compras en

una determinada entidad. (Burgos, 2015, p. 52).

1.3.2.2. Dimensiones de la atencién al cliente
La atencion al cliente segun el autor tiene forma de un trébol

conformado por sus cinco pétalos y con un corazon. (Alcaide, 2010, p. 68).

Dimensiones de la atencion al cliente

INFORMACION

INCENTIVOS MARKETING
2 e CORAZON :
Y PRIVILEGIOS & i INTERNOD

EXPERIENCIA

DEL CLIENTE COMUNICAGICHN

Figura 1. EL TREBOL DE LE FIDELIZACION

Fuente: Fidelizacion del cliente (Alcaide Carlo, 2010)

En la figura 1, nos indica que las estrategias de atencion al cliente
que se da con la fidelizacién, es decir que para lograr una lealtad con los usuarios
se necesita asegurarse con la calidad de servicio. Pero esto no asegura la fidelidad,
pese a lo cual, al no encontrarse es posible que deje de consumir o adquirir dicho
producto o servicio.

Incentivos y Privilegios. Se hace una determinacion de los usuarios

relevantes, de esta forma se asigna privilegios que puedan incrementan su grado
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de lealtad, tanto asi en el acceso a los productos como en las ofertas. Sus

indicadores son: Personal capacitado.

Comunicacion. Se debe tener una comunicacion duradera con los
beneficiarios, en particular a los de mayor excelencia, en la averiguacion de
identificar proactivamente sus necesidades y expectativas relativo al producto que
se les ofrece. Sus indicadores son: Posibilidad de recomendacion y personal

informado.

Informacioén. En esta dimension se quiere llegar a obtener
beneficios adicionales de los usuarios, basandonos en el historial de compra que,
de cierta forma, va a lograr una mejor evaluacion en el volumen de ventas, por lo
tanto, mejorara las necesidades futuras de los usuarios. Sus indicadores son:

Conocimiento del personal y preocupacion por los clientes.

Marketing Interno. Es la formacién en el que los colaboradores se

orientan al usuario. Sus indicadores son: Valor del cliente y fidelizacion del cliente.

Experiencia del cliente. El uso de tecnologias, se podra realizar un
perfil de los usuarios por sus consumos, tanto en los tipos de productos, frecuencias

y voliumenes. Sus indicadores son: Visitas programadas y personal colaborador.

1.3.2.3. Caracteristicas

Los consumidores relacionan la calidad con particularidades
caracteristicas determinadas cuando necesitan bienes o servicio, piensan que debe
ser algo bien hecho, y esperan que sea cémodo y con excelente calidad, la
satisfaccion y la generacion de buenas expectativas para que consideren que

deben recibir mas de lo esperado. (Barbero y Diez, 2016)

La calidad podria ser entendida como el nivel de satisfaccion que
percibe el consumidor respecto a su perspectiva inicial (Barbero y Diez, 2016, p.
23). No obstante, las empresas generalmente tienen que laborar con el fin de llevar

a cabo este indicador mas alla de lo deseado por el usuario.
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1.3.2.4. Principios de la atencién al cliente

Mateos (2019) en su libro “Atencion al cliente y Calidad de
servicio” menciona que aun hay pautas para el comportamiento que pueda
garantizar el éxito en el tiempo en el que se puede ofrecer un mejor servicio de
calidad al cliente, los expertos coinciden con sefalar la importancia de estos 5

aspectos al contactarce con un posible cliente:

Disposicion Previa. Para dar un optimo calidad en el servicio,
las entidades, deberan establecer y amparar un ambiente de trabajo que produzca
en los colaboradores motivos para disponer toda su fuerza en favor del usuario, un
elemento capaz sera la motivacién para dirigir la coordinacién del colaborador hacia
el resultado de los objetivos planteados que le interesa a las entidades y a la propia

persona.

Respeto y Amabilidad. Se debe reunir cada vez un elevado
namero de atributos y destrezas para ejercer en forma eficaz la atencién al cliente.
La percepcion al usuario es la que deciden en ultimo caso los grados de
satisfaccion, es por eso que debemos saber que es lo que los clientes realmente

valoran.

Implicacion a la respuesta. Es poder ofrecer a la otra persona
una empatia, como el nivel de maximo de escucha, en el que una persona se pone

en la situaciéon de la otra para poder comprenderla.

Servicio al cliente. Algunos de los elementos para genererar
la satisfaccion de los usuarios son los siguientes: cortesia y amabilidad de los
consumidores, la asignacién del turno adecuado al cliente, la eficacia en la

resolucién de conflictos, la cortesia y el trato.

Vocabulario adecuado. La atencion al cliente se basa en la
comunicacién que se tiene con el cliente, es por eso que como condicién de todo
comunicador es adecuarse a su interlocutor, es decir, es importante una buena
comunicacién con el cliente que nos pueda comprender el mensaje que nos quiera

brindar.
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General

¢,Cual es la relaciéon de la calidad de servicio con la atencién al cliente
en el Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C. durante el Covid-19,
Chiclayo, 20207

1.4.2. Problemas Especificos

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio en el Proyecto de Desarrollo

Empresarial y Financiero S.A.C., durante el Covid?19, Chiclayo, 20207

¢,Cual es el diagnostico de la atencién al cliente en el Proyecto de

Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C. durante el Covid?19, Chiclayo, 20207

¢, Como validar la relacion que existe entre calidad de servicio y atencion
al cliente en el Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C. durante el
Covid?19, Chiclayo, 2020?

1.5. Justificacion e Importancia del Estudio

Este estudio es importante porque intenta efectuar la relacion de la calidad del
servicio con la atencion del cliente durante el Covid-19, ya que hoy en dia los
clientes temen por su salud y de ser contagiadas por la aglomeracion de personas
al formar largas colas para realizar sus pagos. De lo nombrado anteriormente nace
el motivo del desarrollo de esta investigacion para determinar la calidad de servicio
en la atencion al cliente en Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C.,
para esto se evaluara las causas que se vinculan a la calidad del servicio que

captan los usuarios.

Por lo tanto, nos vemos obligados en cierta forma hacer mas ingeniosos que
antes, mucho mas exigentes con las distintas fases de atencion al cliente, de este
mercado tan exigente, nos pone a disposicion de estrategias innovadoras, este es

el punto mas importante ya que este punto se tiene descuidado en el Proyecto de
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Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C. y lo que tenemos que mejorar en la

financiera.
Justificacion Teorica

La justificacion teorica se basa en las teorias que aportan en la calidad de
servicio Lovelock (2009) y en Atencidn al cliente Devrye y Burgos (2017).

Justificacion Metodologica

Segun Naupa (2013) manifiesta que las técnicas e instrumentos son el
cuestionario y la prueba de hipétesis, la cual utilizaramos para la investigacion con
el proposito de lograr resultados veridicos, de tal forma recoger la informacion
necesaria que permita relacionar a la atencion al cliente mediante la calidad de
servicio. Asi mismo esta investigacion servird como referencias para nuevas

investigaciones.
Justificacién Social

En este punto la investigacion permitira que la calidad de servicio mediante
las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, contribuya para mejorar la atencion al cliente del Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero S.A.C., Chiclayo.,por lo tanto la empresa obtendra asi
mas cartera de clientes, mediante estrategias de calidad de servicio, ademas de

contribuir con el desarrollo socieconémico del pais a través de los pagos de estos.

1.6. Hipoétesis

Si existe relacién entre calidad del servicio y atencion al cliente en el Proyecto
de Desarrollo Empresarial y Financiera durante el Covid-19, Chiclayo, 2020.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Determinar la relacion de la calidad de servicio con la atencion al cliente
en el Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C durante el Covid-19,
Chiclayo, 2020.
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1.7.2. Objetivos Especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero S.A.C. durante el Covid.19, Chiclayo, 2020.

Diagnosticar la atencién al cliente en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero S.A.C. durante el Covid.19, Chiclayo, 2020.

Proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la atencion al

cliente en el Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C durante el
Covid.19, Chiclayo, 2020.
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ll.  MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefo de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion
Hernandez.et.al. (2014) menciona que las investigaciones con respecto
a las investigaciones descriptivas procuran detallar los atributos, los rasgos y los
rasgos de personas, grupos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a

un estudio.

El estudio es de tipo descriptivo porque se estudiara como es la situacion
problematica del Proyecto de Desarrollo Econémico y Financiero S.A.C. en cierto
tiempo de duracion y los hechos que se manifestara en como se encuentran dentro

de él.

Asimismo, Hernandez.et.al.(2014) manifiestan que las investigaciones
correlacionales buscan mediar la semejanza que existe entre dos o mas variables,
categorias o el nivel de semejanza entre dos variables, de esta manera el estudio

se determiné que sera Descriptiva- Correlacional.
2.1.2. Disefio de Investigacién

El disefio de este estudio es no experimental porque se percibe el
fenémeno en un dmbito natural para poder reunir la informacién que se necesita,
ademas es de tipo transversal porgue se estudian datos en un solo momento.
(Hernandez.et.al. 2014)
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Donde:

M = Es el grupo o muestra

O1 = Calidad de servicio

O2 = Atencion al cliente

r = Correlacion entre dichas variables

2.2. Poblacién y Muestra
2.2.1. Poblacion
“Es el grupo de personas o entidades que de cierta forma son motivos
de estudio”. (Naupa, 2013, p. 205)
La poblacion de esta investigacion esta constituida por usuarios que se
acerca a la financiera para poder adquirir los servicios de esta y que en promedio

son 353 usuarios segun el reporte de la empresa.

2.2.2Muestra
Es la parte de la poblacion, escogido por distintos métodos, pero
teniendo en cuenta que ellos son los que representan a la poblacion, es decir una
muestra representa las caracteristicas de los individuos de la poblacion. (Naupa,
2013, p. 206)
La parte de la muestra lo conforman los usuarios de la financiera, lo cual

sabremos el nimero estimados con la siguiente formula:

NxZixpxq
e x(N-1)+Zixpxg

n=

N= Tamafo de la poblacion

Z2= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido (95%)
p= Probabilidad de éxito (50%)

g= Probabilidad de fracaso (50%)

e= Margen de error permitido (5%)

n= Tamafo de la muestra = 75 usuarios.
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2. .3. Variables, Operacionalizacion.

2.3.1. Variable

Definicién Conceptual:

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Lovelock (2009) precisa que la calidad de servicio en distintas
perspectivas, la calidad es sinbnimo de excelencia innata. En este sentido la
perspectiva se propone a la accion y planea que las personas aprenda a distinguir
la calidad tan solo por el conocimiento que se logra a través de la demostracion
repetida. (p. 234)

Definicion Operacional:

Parasuraman.et.al. (1992) sefiala que las varibles son medidas en los

siguiente grupos :Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Definicion Conceptual:
Variable Dependiente: Atencion al Cliente

La atencion al cliente es el servicio que da una empresa a sus
usuarios al satisfacer sus consultas, demandas o reclamos, cuando le vende un
bien o servicio, lo entrega o atiende a un cambio o reposicién. (Devrye, 2017, p.
67). Es decir, que el amplio concepto que incluye el servicio post venta de un bien
0 servicio, y aporta de forma fundamental a la construccion del prestigio

empresarial.
Definicion Operacional :

Alcaide (2010 ) nos menciona que las varibles son medidas en los
siguiente grupos : Incentivos y privilegios, comunicacion,informacién,marketing

interno y experiencia al cliente.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Variables

Independiente Indicadores

Dimensiones

iftems

Técnicas e
Instrumentos

Calidad en infraestructura

Elementos
tangibles
Caracteristicas de equipos

Calidad de
Servicio.

Eficiencia en el servicio
Fiabilidad

¢, Considera usted que la infraestructura
del Proyecto de Desarrollo y Financiero
(Pisos, paredes y ventilacion) estan en
buen estado?

¢ Qué impresion le da la apariencia
externa de Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero?

¢,Considera usted que los
equipamientos del Proyecto de
Desarrollo y Financiero son de ultima
tecnologia?

¢ El personal del Proyecto de desarrollo
y financiero cuenta con tecnologia
adecuada para resolver sus dudas o
requerimientos?

¢, Considera usted que el Proyecto de
Desarrollo y Financiero cuando el
personal se compromete a hacer algo
por usted lo realiza con eficiencia?
¢,Considera que el tramite y el tiempo
que se realiza para la evolucion de
nuevos creditos es la adecuada?

Técnica:
Encuestas
Instrumentos:
Cuestionario
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Capacidad de
respuesta

Seguridad

Atencion rapida

Capacidad de respuesta a
inconvenientes

Los empleados ayudan a
los clientes

Percepcion del servicio

¢Considera que el personal del
Proyecto de Desarrollo y Financiero
brinda un servicio eficiente?

.Se encuentra satisfecho con la
atencion brindada por el personal de
Proyecto de Desarrollo y Financiero?
¢Considera que el personal del
Proyecto de Desarrollo y Financiero
siempre esta dispuesto a atenderle y
ayudarle?

¢Considera que el personal de
Proyecto de Desarrollo y Financiero ha
sabido aclarar sus inquietudes al
momento de visitarlo en su
establecimiento?

¢,Cuando usted tiene problemas siente
que el personal del Proyecto de
Desarrollo y Financiero les brinda
servicios con comprensién e interés
para ayudarle?

¢,Cundo usted ha tenido algun problema
de indole personal (salud, econémicos,
otros), ha recibido apoyo de la
empresa?

¢En el Proyecto de Desarrollo y
Financiero si solicito algun servicio al
personal, se informan exactamente
cuando lo proporcionaran y cumplen
con ello?

¢Cuando hay promociones o lineas
adicionales de crédito el personal les
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Confianza

Atencion personalizada

Empatia

Horarios adecuados

informa de dichos beneficios
orientdndolos de como poder acceder a
ellos?

¢cConsidera que el personal del
Proyecto de Desarrollo y Financiero
siempre estd atento a  sus
necesidades?

¢Confia en la honestidad del personal
del Proyecto de Desarrollo vy
Financiero?

¢Considera que el Proyecto de
Desarrollo y Financiero le brinda una
atencion personalizada adecuada?

¢El trato que percibe por parte de su
promotor de crédito es agradable?
¢Esta satisfecho con el horario de
apertura y cierre prestado por el
Proyecto de Desarrollo?

¢ se encuentra comodo con los horarios
de cobranza de créditos por parte del
personal del Proyecto de Desarrollo?

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2. VARIABLE DEPENDIENTE

Variables

Dependiente Dimensiones

Indicadores

iftems

Técnicas e

Instrumentos

Comunicaciéon

Atencién al
cliente.

Experiencia
del cliente

Incentivos y
Privilegios

Posibilidad de
recomendacion

Personal informado

Visitas programadas

Personal colaborador

Personal Capacitado

Basandose en su experiencia, ¢ Recomendaria a
otra persona ser cliente del Proyecto de Desarrollo?
¢Ha recomendado en alguna oportunidad algun
familiar o amigo a Proyecto de Desarrollo?

¢, Conoce los tipos de servicio que brinda la
empresa?

¢El personal del Proyecto de Desarrollo resuelve
todas sus dudas al brindarle informacion sobre los
servicios brindados?

¢, Recibe un buen servicio del personal del Proyecto
de Desarrollo al acudir a sus establecimientos?

¢ El personal del Proyecto de Desarrollo cumple con
la hora en el momento de programar los
desembolsos?

¢ El personal acude rapidamente ante cualquier
inconveniente o duda que tenga?

¢,Considera usted que el personal del Proyecto de
Desarrollo y Financiero trabaja en equipo?

¢,Cree usted que personal del Proyecto de
Desarrollo se encuentra adecuadamente capacitado
para ejercer sus funciones?

¢, Considera usted que el personal esta debidamente
capacitado para resolver sus inquietudes?

Técnica:
Encuestas

Instrumentos:

Cuestionario
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Informacion

Marketing
Interno

Conocimiento del
personal

Preocupacion por los
clientes

Fidelizacion del
cliente

¢ El personal del Proyecto de Desarrollo cuando le
brinda sus servicios conoce sus necesidades?

¢, Considera que su promotor de crédito le informa
detalladamente los productos de acuerdo a sus
necesidades?

¢ Se siente seguro de ir a las instalaciones del
Proyecto de Desarrollo por miedo de contraer al
Covid-19?

¢,Considera que los beneficios brindados por la
empresa respecto a exoneraciones de intereses
moratorios y apoyo con nuevos créditos son los
adecuados?

¢ Esta de acuerdo con la capacidad de respuesta de

nuestros servicios, qué deberiamos mejorar?
¢Esta de acuerdo con el beneficio que usted
considera que le brinda la empresa?

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas.

Hernandez.et.al.(2014) manifiestan que cualquier forma de comunicacion ya
sea de una forma objetiva o sistematica, se mide los contenidos en categorias y
subcategorias, y se sujeta a un estudio estadistico. Como técnica se utilizara la
encuesta, el cual responderd a la variable de calidad del servicio y atencion al

cliente.

2.4.2. Instrumentos.

Hernandez.et.al.(2014) expresan que los instrumentos permitiran contrastar
las hipétesis, para poder asi medir las variables dependientes. Como instrumento
de validacion se tomara en cuenta el cuestionario para la recoleccion de mis

variables que esta conformada por cada dimension.

2.4.3. Validezy confiabilidad.

La validez se aprob6 por medio del juicio de expertos sobre mi tesis, los cuales

validaron mi encuesta de forma correcta al cual permitié encuestar a mi muestra.

La confiabilidad se realizara por medio de una prueba piloto para hallar el Alfa
de Cronbach, los cuales fueron ingresado al SPSS para obtener la confiabilidad de

mis interrogantes.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos
El procedimiento se ejecutard en el estudio de los datos informativos se
detalla a continuacion:
e Se examina tanto la poblacién como la muestra.
e Fijar los instrumentos que contribuiran a la evaluacion.
e Disefio de los instrumentos para la evaluacion.
e Validacion del cuestionario.

e Uso de los cuestionarios de la evaluacién a la muestra.
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e Se tabulan las respuestas obtenidas.
e Se elaboran los resultados en el programa SPSS 25.
e Se interpretan los resultados que se obtuvieron.

e Se elabora la discusién de los resultados.

2.6. Aspectos éticos

Segun Parra y Bricefio (2013) mencionan que hay variados criterios éticos
que, entre los cuales se han tenido en cuenta para la presente investigacion los

siguientes:

2.6.1. Respeto alas Personas

Todo ser humano tiene el derecho a ser tratado de manera autbnoma y las
personas que tienen poca autonomia tienen derecho a ser protegidas, es por ello
que clasifica en dos tipos de morales: el poder reconocer la autonomia y proteger

aquellos con una autonomia menor.

Todos los seres humanos no son capaces de actuar con sus decisiones
propias, pero algunos pierden esta capacidad del producto de alguna enfermedad,

discapacidad mental o situaciones que limitan su libertad.

2.6.2. Beneficencia

Procurar no solo tolerar sus decisiones y proteger dafios, esto implica
procurar su bienestar como actos de sensibilidad o claridad los cuales va mas alla
de ser un compromiso para el sujeto, segun Claude Bernard, manifesté en el campo
de estudio que uno no debe lastimar a nadie no importa el beneficio que esto pueda

traer.
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2.6.3. Justicia

La justicia va en cuanto a “lo que se merece”, también la persona se debe
trata con igualdad, una injusticia ocurre cuando un beneficio de un individuo se le
niega sin razon, en algunos casos la injusticia ocurre por perjuicios sociales,

raciales, sexuales y culturales establecidos por la sociedad.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico

De acuerdo con Norefia et.al. (2012) plantean que los estudios, como
criterios de rigor cientifico son por las siguientes razones:

Consistencia, indica que la complicacion de la investigacién dificultad
la consistencia de los datos y tampoco es accesible la replicabilidad exacta
del estudio.

Relevancia, permite estimar el beneficio de los objetivos y observar si
se logré un principal conocimiento del fenémeno de investigacion.

Neutralidad/objetividad, los resultados del estudio deben responder a
la autenticidad de las descripciones realizadas por los participantes.

Adecuaciéon tedrico-epistemoldgica, una conexion adecuada del

problema por investigar y la teoria existente.

49



CAPITULO Il
RESULTADOS



1. RESULTADOS

3.1. Tablas y Figuras.

Tabla 3.

GENERO DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS.

Género Frecuencia Porcentaje

Masculino 25 33.3
Femenino 50 66.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS.

Figura 2.

GENERO DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS

Género de los encuestados

Porcentaje

Masculino Femenino

Con respuesta a la encuesta, se puede establecer que el 66,7% fueron de género
femenino y el otro el 33,3% del género masculino.

Fuente: SPSS
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Tabla 4.

EDAD DE LAS PERSONAS.

Edad Frecuencia Porcentaje

19-30 22 29.3
31-40 17 22.7
41-50 12 16.0
51-60 18 24.0
61-70 6 8.0
Total 75 100.0

Fuente: SPSS.

Figura 3.
EDAD DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS

Edad de los encuestados

Porcentaje

19-20 31-40 41-50 21-60 §1-70

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 29,3% tienen
edades entre 19-30, el 24% tienen edades entre 51-60, el 22,7% tienen
edades entre 31-40, el 16% tienen edades entre 41-50 y los restantes que es
el 8% tienen entre 61-70.

Fuente: SPSS
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Determinar la relaciéon de la calidad de servicio con la atencién al cliente en el
Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero S.A.C durante el Covid-19,
Chiclayo, 2020.

Tabla b
CORRELACIONAL DE PEARSON

Correlaciones

VI VD

VI Correlacion de 1 ,840"

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 75 75
VD  Correlacion de ,840" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 75 75
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Los resultados obtenidos aplicando en el coeficiente de Pearson, demuestran
que la variable independiente influye en la variable dependiente con una correlacién
significativa en el nivel de 0,01. En consecuencia, la hipotesis Hi Si existe relacion
entre calidad del servicio y atencion al cliente en el Proyecto de Desarrollo
Empresarial y Financiero durante el Covid-19, Chiclayo, 2020, queda debidamente

contrastada y confirmada.

Por lo tanto, se determina que la calidad del servicio tiene una influencia en la
atencion al cliente de los usuarios del Proyecto de Desarrollo Empresarial y
Financiero, alcanzando y evidenciando el objetivo general, con una correlacion

significativa de la calidad de servicio en la atencion al cliente.
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Tabla 6.

LA INFRAESTRUCTURA DEL PROYECTO

FINANCIERO ESTAN EN BUEN ESTADO.

Frecuencia  Porcentaje
Casi 29 38.7
Siempre
A Veces 26 34.7
Casi 6 8.0
Nunca
Nunca 14 18.7
Total 75 100.0

Fuente: SPPS

DE DESARROLLO

Figura 4.

¢CONSIDERA USTED QUE LA

¢ Considera usted que la infraestructura del Proyecto de Desarrollo y Financiero (Pisos, paredes y ventilacion)
estan en buen estado?

Porcentaje

INFRAESTRUCTURA DEL PROYECTO DE
DESARROLLO Y FINANCIERO ESTAN EN BUEN ESTADO?

Casi Siempre

A Veces

Casi Nunca

Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi

siempre” y “A veces” asciende a un total del 73,34% que consideran que la infraestructura

del local se encuentra en buen estado, mientras los que respondieron entre “Casi nunca”

y “Nunca” suma un total 26,67%.

Fuente: SPSS
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Tabla 7.

LA APARIENCIA EXTERNA DE PROYECTO DE DESARROLLO
EMPRESARIAL Y FINANCIERO ES ADECUADA.

Frecuencia  Porcentaje

Casi 36 48.0
Siempre

A Veces 20 26.7
Casi 8 10.7
Nunca

Nunca 11 14.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 5.

¢CONSIDERA USTED QUE LA APARIENCIA EXTERNA DE PROYECTO DE
DESARROLLO EMPRESARIAL Y FINANCIERO ES ADECUADA?

¢, Considera usted que la apariencia externa de Proyecto de Desarrollo Empresarial y Financiero es adecuada?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Nunca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre
“Casi siempre” y “A veces” asciende a un total del 74,67% que consideran que
la apariencia externa del local se encuentra en buen estado, mientras los que

respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un total 25,34%.

Fuente: SPSS
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Tabla 8.

LOS EQUIPAMIENTOS DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO
SON DE ULTIMA TECNOLOGIA.

Frecuencia Porcentaje

Casi 28 37.3
Siempre

A Veces 29 38.7
Casi 11 14.7
Nunca

Nunca 7 9.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 6.

¢.CREE USTED QUE LOS EQUIPAMIENTOS DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO SON DE ULTIMA TECNOLOGIA?

¢ Cree usted que los equipamientos del Proyecto de Desarrollo y Financiero son de ultima tecnologia?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca Nunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 76% que consideran que los equipamientos
del local se encuentran en buen estado, mientras los que respondieron entre “Casi

nunca” y “Nunca” suma un total 24%.

Fuente: SPSS.
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Tabla 9.

EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO
CUENTA CON TECNOLOGIA ADECUADA.

Frecuencia Porcentaje

Casi

. 35 46.7
Siempre
A Veces 34 45,3
Casi
Nunca 2.7
Nunca 4 53
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 7.

¢EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO CUENTA
CON TECNOLOGIA ADECUADA PARA RESOLVER SUS DUDAS O
REQUERIMIENTOS?

¢(El personal del Proyecto de desarrollo y financiero cuenta con tecnologia adecuada para resolver sus dudas
o requerimientos?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 92% que consideran que el local cuenta
con una buena tecnologia, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” vy

“Nunca” suma un total 8%.

Fuente: SPSS.
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Tabla 10.

CUANDO EL PERSONAL SE COMPROMETE HACER ALGO POR USTED LO
REALIZA CON EFICIENCIA.

Frecuencia Porcentaje

Casi 45 60.0
Siempre

A Veces 20 26.7
Casi 8 10.7
Nunca

Nunca 2 2.7

Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 8.

¢ CONSIDERA USTED QUE EL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO
CUANDO EL PERSONAL SE COMPROMETE A HACER ALGO POR USTED LO
REALIZA CON EFICIENCIA?

i Considera usted que el Proyecto de Desarrollo y Financiero cuando el personal se compromete a hacer algo
por usted lo realiza con eficiencia?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 86,67% que consideran que el personal
trabaja con eficiencia, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca”

suma un total 13,34%.

Fuente: SPSS.
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Tabla 11.

EL TRAMITE Y EL TIEMPO QUE SE REALIZA PARA LA EVALUACION DE
NUEVOS CREDITOS ES LA ADECUADA.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 44 58.7
A Veces 23 30.7
Casi

Nunca S 6.7
Nunca 3 4.0
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 9.

¢ CONSIDERA QUE EL TRAMITE Y EL TIEMPO QUE SE REALIZA PARA LA
EVALUACION DE NUEVOS CREDITOS ES LA ADECUADA?

¢ Considera que el tramite y el tiempo que se realiza para la evalucion de nuevos créditos es la adecuada?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Nunca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 89,34% que consideran que los tramites
y el tiempo son adecuados, mientras los que respondieron entre “Casi nunca”’ y

“Nunca” suma un total 10,67%.

Fuente: SPSS
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Tabla 12.

PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO BRINDA UN SERVICIO
EFICAZ.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 49 65.3
A Veces 18 24.0
Casi

Nunca 6 8.0
Nunca 2 2.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 10.

¢(CONSIDERA QUE EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO BRINDA UN SERVICIO EFICAZ?

¢ Considera que el personal del Proyecto de Desarrollo y Financiero brinda un servicio eficaz?

80 0

40 (0

Porcentaje

20 (0

.-

Casi Siempre AVeces Casi Munca MNunca
De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi

siempre” y “A veces” asciende a un total del 89,33% que consideran el personal brinda

un servicio eficaz, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un

Fuente: SPSS
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Tabla 13.

SATISFACCION BRINDADA POR EL PERSONAL DE PROYECTO DE
DESARROLLO.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 48 64.0
A veces 23 30.7
Casi Nunca 3 4.0
Nunca 1 1.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 11. ¢, SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA ATENCION BRINDADA POR EL
PERSONAL DE PROYECTO DE DESARROLLO?

¢ Se encuentra satisfecho con la atencion brindada por el personal de Proyecto de Desarrollo?

&0

_0
3
£ 40
[ 4]
(5]
5
o
20
0
Casi Siempre A veces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 94,67% que se encuentran satisfechos con
la atencion, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un total
5,33%.

Fuente: SPSS.
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Tabla 14.

EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO
SIEMPRE ESTA DISPUESTO A ATENDERLE Y AYUDARLE.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre o5 73.3
A Veces 17 22.7
Casi

Nunca 2 2.7
Nunca 1 1.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 12. ; CONSIDERA QUE EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO SIEMPRE ESTA DISPUESTO A ATENDERLE Y AYUDARLE?

¢ Considera que el personal del Proyecto de Desarrollo y Financiero siempre esta dispuesto a atenderle y
ayudarle?

Porcentaje

Casi Siempre AVeces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 96% que consideran que el personal
siempre esta dispuesto a atenderle y ayudarle, mientras los que respondieron entre

“Casi nunca” y “Nunca” suma un total 4%.

Fuente: SPSS
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Tabla 15.

EL PERSONAL DE PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO HA
SABIDO ACLARAR SUS INQUIETUDES.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 51 68.0
A Veces 20 26.7
Casl 3 4.0
Nunca

Nunca 1 1.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS.

Figura 13.

¢ CONSIDERA QUE EL PERSONAL DE PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO HA SABIDO ACLARAR SUS INQUIETUDES AL MOMENTO DE
VISITARLO EN SU ESTABLECIMIENTO?

¢ Considera que el personal de Proyecto de Desarrollo y Financiero ha sabido aclarar sus inquietudes al
momento de visitarlo en su establecimiento?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 94,67% que consideran que han sabido
aclarar sus inquietudes al momento de visitarlos en el local, mientras los que

respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un total 5,33%.

Fuente: SPSS.
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Tabla 16.

SIENTE QUE EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO LES BRINDA SERVICIOS CON COMPRENSION E INTERES
PARA AYUDARLE.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 45 60.0
A Veces 23 30.7
Casi

Nunca 3 4.0

Nunca 4 53

Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 14.

¢, CUANDO USTED TIENE PROBLEMAS SIENTE QUE EL PERSONAL DEL PROYECTO
DE DESARROLLO Y FINANCIERO LES BRINDA SERVICIOS CON COMPRENSION E
INTERES PARA AYUDARLE?

¢ Cuando usted tiene problemas siente que el personal del Proyecto de Desarrollo y Financiero les brinda
servicios con comprension e interés para ayudarle?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi siempre”
y “A veces” asciende a un total del 90,67% que consideran que les brindan servicios con
comprension e interés, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un
total 9,33%.

Fuente: SPSS
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Tabla 17.

HA TENIDO ALGUN PROBLEMA DE INDOLE PERSONAL (SALUD,
ECONOMICOS, OTROS), HA RECIBIDO APOYO DE LA EMPRESA.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 45 60.0
A Veces 19 25.3
Casi

Nunca 4 53
Nunca 7 9.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 15.

¢(CUANDO USTED HA TENIDO ALGUN PROBLEMA DE INDOLE PERSONAL
(SALUD, ECONOMICOS, OTROS), ¢HA RECIBIDO APOYO DE LA EMPRESA?

¢ Cuando usted ha tenido algun problema de indole personal (salud, econémicos, otros), ha recibido apoyo de
la empresa?

60 ¢
50 {8
a0 ¢

a0 b

Porcentaje

20k

10 8

L

Casi Siempre A Veces Casi Munca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 85,33% que han recibido apoyo de la
empresa, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un total
14.66%.

Fuente: SPSS
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Tabla 18.

EN EL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO SI SOLICITO ALGUN
SERVICIO AL PERSONAL, TE INFORMAN Y CUMPLEN CON ELLO.

Frecuencia Porcentaje

Casi
Siempre 45 60.0
A Veces 27 36.0
Casi Nunca 2 2.7
Nunca 1 1.3
Total 75 100.0 Fuente: SPSS

Figura 16.

¢EN EL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO S| SOLICITO ALGUN SERVICIO
AL PERSONAL, TE INFORMAN EXACTAMENTE CUANDO SE LO PROPORCIONARAN Y
CUMPLEN CON ELLO?

¢En el Proyecto de Desarrollo y Financiero si solicito algun servicio al personal, te informan exactamente
cuando se lo proporcionaran y cumplen con ello?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi MNunca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi siempre”
y “A veces” asciende a un total del 96% que consideran que el personal te proporciona
informacion se los servicios cuando lo necesitan, mientras los que respondieron entre “Casi
nunca” y “Nunca” suma un total 4%.

Fuente: SPSS
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Tabla 19.

EL PERSONAL LES INFORMA DE LOS BENEFICIOS ORIENTANDOLOS
DE COMO PODER ACCEDER A ELLOS.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 45 60.0
A Veces 21 28.0
Casi 4 5.3
Nunca

Nunca 5 6.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 17.

¢ CUANDO HAY PROMOCIONES O LINEAS ADICIONALES DE CREDITO, EL PERSONAL
LES INFORMA DE DICHOS BENEFICIOS ORIENTANDOLOS DE COMO PODER
ACCEDER A ELLOS?

¢ Cuando hay promociones o lineas adicionales de crédito, el personal les informa de dichos beneficios
orientandolos de como poder acceder a ellos?

Porcentaje

Casi Siempre AVeces Casi Munca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi siempre”
y “A veces” asciende a un total del 88% consideran que el personal les informa de los
beneficios o lineas adicionales al crédito, mientras los que respondieron entre “Casi nunca”
y “Nunca” suma un total 12%.
Fuente: SPSS
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Tabla 20.

EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO
SIEMPRE ESTA ATENTO A SUS NECESIDADES.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 49 65.3
A Veces 21 28.0
Casi

Nunca 4 5.3
Nunca 1 1.3
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 18.

¢ CONSIDERA QUE EL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO Y
FINANCIERO SIEMPRE ESTA ATENTO A SUS NECESIDADES?

¢ Considera que el personal del Proyecto de Desarrollo y Financiero siempre esta atento a sus necesidades?

&0
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Porcentaje

20

Casi Siempre AVeces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 93.33% consideran que el personal
siempre esta atento a sus necesidades, mientras los que respondieron entre “Casi

nunca” y “Nunca” suma un total 6.66%.

Fuente: SPSS
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Tabla 21.

CONFIA EN LA HONESTIDAD DEL PERSONAL DEL PROYECTO DE
DESARROLLO Y FINANCIERO.

Frecuencia Porcentaje

Casi 51 68.0
Siempre

A Veces 19 25.3
Casi Nunca 3 4.0
Nunca 2 2.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 19.

¢(CONFIA EN LA HONESTIDAD DEL PERSONAL DEL PROYECTO DE
DESARROLLO Y FINANCIERO?

¢ Confia en lahonestidad del personal del Proyecto de Desarrollo y Financiero?
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40

Porcentaje

20

.
Casi Siempre A Veces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 93.33% confian en la honestidad del
personal, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un total
6,67%.

Fuente: SPSS
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Tabla 22.

PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO LES BRINDA UNA
ATENCION PERSONALIZADA ADECUADA.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 51 68.0
A Veces 17 22.7
Casi

Nunca 6 8.0
Nunca 1 13
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 20.

¢, CONSIDERA QUE EL PROYECTO DE DESARROLLO Y FINANCIERO LES BRINDA
UNA ATENCION PERSONALIZADA ADECUADA?

¢ Considera que el Proyecto de Desarrollo y Financiero les brinda una atencion personalizada adecuada?
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Casi Siempre A Veces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 90.67% consideran que brindan una
atencion personalizada, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca”

suma un total 9.33%.

Fuente: SPSS
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Tabla 23.

EL TRATO QUE PERCIBE POR PARTE DE SU PROMOTOR DE CREDITO
ES AGRADABLE.

Frecuencia Porcentaje

Casi 56 74.7
Siempre
A Veces 14 18.7
Casi 1 13
Nunca
Nunca 4 53
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 21.

¢EL TRATO QUE PERCIBE POR PARTE DE SU PROMOTOR DE CREDITO ES
AGRADABLE?

¢ El trato que percibe por parte de su promotor de crédito es agradable?

Porcentaje

Casi Siempre A Veces Casi Munca Munca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi
siempre” y “A veces” asciende a un total del 93.34% perciben un trato agradable de
su promotor, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y “Nunca” suma un

total 6.66%.

Fuente: SPSS
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Tabla 24.

ESTA SATISFECHO CON EL HORARIO DE APERTURA Y CIERRE DEL
PROYECTO DE DESARROLLO.

Frecuencia Porcentaje

Casi

Siempre 50 66.7
A Veces 16 21.3
Casi 6 8.0
Nunca

Nunca 3 4.0
Total 75 100.0

Fuente: SPSS

Figura 22.

¢ESTA SATISFECHO CON EL HORARIO DE APERTURA Y CIERRE
PRESTADO POR EL PROYECTO DE DESARROLLO?

¢ Esta satisfecho con el horario de apertura y cierre prestado por el Proyecto de Desarrollo?
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Casi Siempre AVeces Casi Munca MNunca

De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre
“Casi siempre” y “A veces” asciende a un total del 88% estan satisfechos con el
horario de apertura y cierre, mientras los que respondieron entre “Casi nunca” y

“Nunca” suma un total 12%.

Fuente: SPSS
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Tabla 25.

SE ENCUENTRA COMODO CON LOS HORARIOS DE COBRANZA DE
CREDITOS.

Frecuencia Porcentaje

Casi

) 51 68.0
Siempre
A Veces 13 17.3
Casi 6 8.0
Nunca
Nunca 5 6.7
Total 75 100.0

Fuente: SPSS.

Figura 23.

¢SE ENCUENTRA COMODO CON LOS HORARIOS DE COBRANZA DE
CREDITOS POR PARTE DEL PERSONAL DEL PROYECTO DE DESARROLLO?

¢Se encuentra comodo con los horarios de cobranza de créditos por parte del personal del Proyecto de
Desarrollo?
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De acuerdo a los datos obtenidos se obtuvo que los que respondieron entre “Casi

siempre” y “A veces” asciende a un total del 85.33% 