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RESOLUCION N°051-2024-D-FCCF-UANCYV-

Juliaca, 10 de abril de 2026

VisT0s: El Oficio N°003-2026-DUFCCF-UANCYV de fecha 31 de marzo de 2026, emitido por la
Unidad de Investigacién de la Faculiad de Clencias Contables y Financieras, y el expediente
N°914 presentado por el (lo) Bachiller CONCHA QUELCCA, ELIZABETH, quien solicifa
nominacién jurados, fecha y hora para la defensa de la tesis fitulada: CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD FINANCIERA COMPARTAMOS BANCO, JULIACA
2025 ; conducente para optar el Tiiulo Profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES que fue revisada por el Director de Ia Unidad de Investigaciéon
y el Decano de la Facultad de Clencias Contables y Financieras.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos
de la UANCYV vigenie, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Invesligaciéon conducente a Grados y Tifulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-

CU-R.
Y estando. la opinién faverable del Direcior de la Unidad de Investigacion y el Decano de la

Faculiad ds Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
regiamento Infemno de Trabgjo de Investigacién conducente a Grados y Titulos Resolucién N°

0274-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ: DECLARAR APTO para la sustenfacion presencial del informe final de la
investigacién (bomador de Tesis) del (la) bachiller: CONCHA QUELCCA, ELIZABETH, para opiar el

Titulo Profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, en virtud
de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de lo lesis a
ios siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE : Dra. BERTHA BEJAR PARRA

ler. MIEMBRO : DR. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA
2do. MIEMBRO : Mg. JOSE MARCOS CHAMBI CUTIPA
ASESOR DE TESIS + Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

RIiCULO T RO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Salon de gradas y titulos de la FCCF

Lugar .
Fecha : Maries, 14 de abil de 2026
Hora : 10:00 a.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que ia comisién de Grados y Titulos de Ic‘ Facultad, Secretaria
Acadeémica, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion,

REGISTRESE, COMUNiQUESE’Y CUMPLASE.

—
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RESOLUCION N° 788 - 2025-DUI-FCCF-UANCVY-J

Juliaca, 13 de enero del 2026

Visto: el Expediente N° 2026-CU-013752 de fecha 02 de enero del 2026 de
CONCHA QUELCCA ELIZABETH, quien solicita Revisién de Informe Einal de ia lm;estilgea?:?ét:;
(Borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacidn®
que fug revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras, Escuela Profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.

CONSIDERANDOQ:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académi
., : : cas que a an
dooente§ y esludiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investiggcién g{:rﬁiﬁcaa
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nusstra primert;

Casa Superior de Estudios.
Que, el (la) Bach. CONCHA QUELCCA ELIZABETH, quien solicita la revision y

aprobacién de la propuesta de Investigacién ftitulado: CALIDAD DEL
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD FINANCIERA CONSIS:I‘RISS:?‘IO‘S{
BANQO, JULIACA 2025, asimismo fue aprobado pera su sjecucion de informe final {borrador
de tesqs) con RESOLUCION N° 41 5-2025-DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo
profesional de LICENCIADA EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.

_ Que.‘al h_a_berse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabgjo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable a la propuesta de

investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables

y Financieras, corroboroa la propuasta del (a) ASESOR (a) Dra, YUDY HUACANI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de

elaboracion del frabajo de investigacion (Tesis) y,
Estando, la opinidn favorable del comité de Investligacién, en concordancia con el

Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCY N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras.

E RE VE:

%IICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD
FINANCIERA COMPARTAMOS BANCO, JULIACA 2025, presentado por el (la) Bachiller:
CONCHA QUELCCA ELIZABETH, para optar el Titulo profesional de LICENCIADA EN

ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, en virtud de los oonsider_andos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI

SUCASACA.
ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y

administrativas, queden encargados del cumplimienio de la presente Resolucién.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DITRIBUCION:
- Interesados (n V4 /
- Archivo m NIVERSIDAD ANDINA
0 TOR&CERE%E‘-&Q" i
,"/I /Z.’/.f{’/

Dr resdsMs,maniManmn;i :
~-
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OLUCION N° 415 2025-DUI-FCCF-UANCY-J

Juliaca, 08 de setiembre del 2025

. \[isgg: el Expediente N° 2025-CU-7355 de fecha 29 de agosto del 2025, el
solicita Revision de P_ropuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Igicha de Opinié: dzulaa'
gl_'lg:;:sstact;: tlanglestigacgén” que fue ngvisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de

Bs y rinancieras, Escuela Profesional
Shanisecs oyl ional de ECONOMIA Y NEGOCIOS

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas
: Inve ue agrupan
tde%%eorl,éeg? cya eys‘t’udiant.e? d::wsrsas disciplinas, en razon del desarrollo de invesﬁggciénacg:ie:t?ﬂcaa
umanista de acuerdo al Estatuto Universitari i i '
iyt Al niversitario Modificado 2020 de nuestra primera
.. Que, el (la) Bach. CONCHA QUELCCA ELIZABETH, quien solicita | isk
aprobacién de la propuesta de Investigacién titulado: CAL!DqAD DEL SEBR:lel‘g?gn \)(’
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD FINANCIERA COMPARTAMOS
BANCO, JULIACA 2025, la misma que pertenace a la linea de investigacion: ECONOMIA
SECTORIAL P-18, conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONORIA

Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, y

—— Quei.al h%bege c;umplido ccén los requisitos exigidos por el Reglamento Intemo de
ranajo as Investigacion Conducanie a2 Grados y Tiiulos pla i o

2023 UANCV.CU & y plasmado en la Resolucidén N° 0294-
. o Qus, el Comité de Invesligacion emitié su opinion favorable a la propuesta de
investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Invesligacién de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, earrobore |a propuesta del (a) ASESOR (&)
Dra. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién dal trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras.
SE RESUELVE:

RTICULO PRIMERD: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE

LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD FINANCIERA COMPARTAMOS BANCO, JULIACA 2025,
presentado por el (la) Bachiller. CONCHA QUELCCA ELIZABETH, en virtud de los considerados

expuestos.
|
ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al {a): Dra. YUDY
HUACANI SUCASACA,

ARTICULO TERCEROQ: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION: AL SRl
- Interesados i .3 o / "-v‘"
- Archivo i %54@74

P e .,//

[ Ry /
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Datos de autor

Nombres y Apellidos ELIZABETH CONCHA QUELCCA

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad | 73854230

URL de ORCID https: //orcid.org/0009-0005-5539-9981
Datos de asesor
Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad | 40673820

URL de ORCID https: //orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres Y Apellidos BERTHA BEJAR PARRA
Tipo de documento DNI

Ndmero de documento de identidad | 02387777

Miembro del jurado 1
Nombres Y Apellidos CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01213364
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‘Datos de investigacion

Linea de investigacion ECONOMIA SECTORIAL - P16
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Direcciéon: ENTIDAD FINANCIERA
COMPARTAMOS BANCO

Pais: Peri

Departamento: PUNO

Provincia: SAN ROMAN

Distrito: JULIACA

Coordenadas.

Latitud: -15.49228

Longitud: -70.13357
https://maps.app.goo.gl/SWieyYiMdUiogcmg?
Ubicaciébn  geografica de la " \ P G b
e

investigacion @ Gew e

Afio o rango de aifios en que se
Setiembre 2025 - Abril 2026

realizo la investigacion

URL de disciplinas OCDE Administracion piiblica
https://concytec-pe.github.io/Peru- https: //purLorg/pe-repo/ocde /ford#5.06.02
CRIS /vocabularios/ocde ford.html Ciencias sociales
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Yo ELIZABETH CONCHA QUELCCA , identificado con DNI
Nro, 7385423 en mi condicion de egresado de:

[ Escuela Profesional

[J Programa de Segunda Especialidad

[ Programa de Maestria o Doctorado

ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

informo que he elaborado ¢l/la B Tesis o [ Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico

denominada:
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD

FINANCIERA COMPARTAMOS BANCO, JULIACA 2025

Asesorado por: Dra, YUDY HUACAN] SUCASACA

Es un tema original.

Declaro que ¢l presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el (rabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.
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responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
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El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracién Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado, Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca___ 01 de Hayo) del 2026

1]
ﬁfrma (Obligatoria) Huella

Firma

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http ://PEPOSitOPiO- uancv.edu. p8/




fe% VICERRECTORADO ,DE

%) TESIS UANCV 3£ | INVESTIGACION
ﬁ, w “OFICINA DE INVESTIGACION”

DEDICATORIA

A mis padres por su inquebrantable apoyo y
guia, su ejemplo de esfuerzo y la motivacion

brindada durante mi camino en la formacion

académica

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV ;%:jé INVESTIGACION

AGRADECIMIENTO

A quienes que, desde el ambito académico e
institucional, orientaron, apoyaron e hicieron
posible la presencia infaltable en el nacimiento de

esta investigacion.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

iINDICE GENERAL

DEDICATORIA ...ttt e e e e e e e eneee ii
AGRADECIMIENTO . ...ttt ettt e s e e e enneeeas X
INDICE GENERAL .......oovieieeeeeeeeeeeeee et Xi
INDICE DE TABLAS.......oooeeeeeeeeeee ettt Xiii
INDICE DE FIGURAS ...ttt n s Xiv
RESUMEN ...ttt et e et e e e e et e e e e e naee e e e e anneeeeeeenees XV
N I Y O SRS Xvi
CAPITULO I ASPECTOS GENERALES .......oovieieeeeeeeeeeeeee e 18
1.1. Descripcion del problema ..., 18
1.2. Formulacion del problema ... 20
1.2.1. Problema prinCipal ..........cooooiiiiii e 20
1.2.2. Problemas eSpecifiCoS..........oouuuiiiiiiiiiiieccee e 20

1.3, JUSHIfICACION .o 20
1.4. Objetivos de la investigacion ..o 21
1.4.1. Objetivo general...........ooooviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 21
1.4.2. Objetivos eSPeCifiCOS........ccuviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 21

LR TR 10T (=] O 22
1.5.1. HipOtesis general ... 22
1.5.2. Hipotesis eSpecifiCas .......couvveeiiiiiiiie e 22

1.6. VariabIEs ... 23
CAPITULO Il MARCO TEORICO.......cooeiieeeeeeeeeeeeee e 24
2.1, ANTECEAENTES ... 24
2.1.1. Antecedentes internacionales.............cccciiiii 24
2.1.2. Antecedentes nacionales..............oooooiiii 25
2.1.3. Antecedentes [0Cales............coooeiiiiiiii i 27

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

2.2. BasES tEOMICAS ... 28
2.2.1. Calidad del SEIVICIO........eueiiiiiiiiiiiieeee e 28
2.2.2. Satisfaccion del cliente ... 32

2.3. Definicion de tErminoS ..........ooiiiiiiiiiiie e 34

CAPITULO Il METODOLOGIA.........oouieceeeeeeeeeeeeeee e 36

TR I /1= (o T [ SRS 36

3.2. Disefio de 12 iINVeStigacCion ...............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 36

3.3. PobIacion y MUESHra ............uuuiiiiiiiiiiiiiiii 37

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion ..............ccccccvviiiiiiiiiiiiiiiennnns 37

3.5. Procesamiento y analisis de datos...............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieene 37

3.6. Prueba de hipOteSiS ........coviiiiiiiiie e 38

CAPITULO IV RESULTADOS ...t een e 39

4.1. Resultados deSCriptiVOS ........ovieiiiiiieeiiiee et 39

4.2. Prueba de hiPOtESIS ......iiiiiiiii e 42

4.3. Discusion de resultados ... 44

CONCLUSIONES ...ttt e e e e e e e e neeeeeeen 50
RECOMENDACIONES ... 51
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cooovouieeeeeeeeeeeeeeee e 53
ANEXO e e e e e a e e nees 58

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

iNDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables ............ccccoocciiiiiiiiiiie 23
Tabla 2. Niveles obtenidos por cada dimensién de la calidad de servicio ....... 39
Tabla 3. Niveles de satisfaccion del cliente por dimensiones.......................... 41
Tabla 4. Contrastacion de la hipotesis general.............ooovcciiiiiiiiiiiiiiiccieeee, 42
Tabla 5. Contrastacion de la hipotesis especifica 1........ovceiiiiiiiiiiiiiiiiiie, 42
Tabla 6. Contrastacion de la hipotesis especifica 2...........cceeviiiiiiiiiiiiicinnnee. 43
Tabla 7. Contrastacion de la hipotesis especifica 3..........ccevviiiiiiiiiiiiiiineeee, 43
Tabla 8. Contrastacion de la hipotesis especifica4.........cceeeeeiiiiiiiiiiiiiineneen. 44
Tabla 9. Contrastacion de la hipotesis especifica 5.......oovveeiiiiiiiiiiiiiiciin, 44

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %‘njé’ INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

iNDICE DE FIGURAS

Figura 1. Resultados de los niveles de calidad de ServiCio ...........ccccccevvveeeeeeee. 39

Figura 2. Resultados de satisfaccion del cliente por niveles ............ccccccccee.. 40

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

RESUMEN

La satisfaccion es un aspecto relevante para el funcionamiento de entidades
financieras, debido a que refleja la percepcion que los usuarios desarrollan en
torno a la calidad de los servicios prestados. En virtud de ese aspecto, la
presente investigacion busco determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco,
Juliaca 2025. El tipo de estudio fue basico, con enfoque cuantitativo, relacional y
de corte transversal. La muestra involucré a 384 clientes, a quienes se aplicé dos
instrumentos validados a través de expertos y con alta confiabilidad. Los
resultados demostraron la existencia de una relacion directa, moderada y
significativa entre las principales variables (rho = 0,597, p = 0,000), también se
identificaron relaciones significativas entre la satisfaccion del cliente y las
dimensiones de seguridad (rho = 0,435), empatia (rho = 0,320), fiabilidad (rho =
0,383) y capacidad de respuesta (rho = 0,363). En contraste, los elementos
tangibles presentaron una correlacion baja, aunque significativa (rho = 0,270).
Se concluyo que, las dimensiones referentes al funcionamiento y la interacciéon
con el cliente fueron mas preponderantes al momento de la experiencia
percibida, mientras que los aspectos fisicos guardaron un rol secundario dentro

de la valoracion en el contexto analizado.

Palabras clave: Satisfaccion, servicio, banca.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is a key aspect for the functioning of financial institutions,
as it reflects users' perceptions of the quality of services provided. Therefore, this
research sought to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction at Compartamos Banco, Juliaca, 2025. The study was
basic, with a quantitative, relational, and cross-sectional approach. The sample
consisted of 384 customers, who were administered two instruments validated
by experts and with high reliability. The results demonstrated a direct, moderate,
and significant relationship between the main variables (rho = 0.597, p = 0.000).
Significant relationships were also identified between customer satisfaction and
the dimensions of security (rho = 0.435), empathy (rho = 0.320), reliability (rho =
0.383), and responsiveness (rho = 0.363). In contrast, tangible elements showed
a low, though significant, correlation (rho = 0.270). It was concluded that the
dimensions related to functionality and customer interaction were more prevalent
in the perceived experience, while physical aspects played a secondary role in

the evaluation within the analyzed context.

Keywords: Satisfaction, service, banking.
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INTRODUCCION
En el ambito financiero, debido a las crecientes exigencias del mercado y
la necesidad de competir a través de la generacion de confianza, las entidades
financieras prestan especial atencion no solo a los productos que desarrollan,
sino también a la gestion y entrega del mismo al usuario, convirtiéendose la

experiencia de atencion en un atributo esencial.

En ese sentido, el presente trabajo aborda el problema relacionado con la
satisfaccion basado en la calidad del servicio recibida en la entidad
Compartamos Banco, sede Juliaca, considerando que la percepcion del usuario
esta constituida por diversas dimensiones del servicio que, a su vez, pueden

afectar la calificacion general de la institucion.

La estructuracién del informe se divide en cuatro capitulos. En el primero
de ellos, se aborda lo general, que incluye la descripcién y formulacion de la
problematica a partir de la pregunta principal y especificas, asi como la
justificacion, los propdsitos, las hipotesis y la identificacion de las variables. El
siguiente corresponde al marco tedrico, en el que se dan a conocer estudios,

bases teodricas de cada variable y la definicién de término clave para el estudio.

En un tercer capitulo se trata la metodologia del estudio, consistente en
el método, disefio, poblacién y muestra, procesamiento de datos y analisis, asi
como la prueba de hipoétesis. En el cuarto capitulo, los hallazgos descriptivos e
inferenciales se revelan, y también la discusion. Por ultimo, se presentan las
consideraciones finales y anexos, los cuales complementan y respaldan el

desarrollo integral.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Descripcién del problema

En el entorno financiero a nivel internacional, la evidencia empirica converge
en que la calidad es fundamental en la valoracion del cliente, y que mejoras
especificas en atributos de la atencion, sea en términos de oportunidad, claridad,
resolucion efectiva o, inclusive, experiencia omnicanal, logran resultados
cuantificables en satisfaccion. Indicadores como el American Customer Satisfaction
Index, mostro para 2023—2024 un alza de puntaje agregado de la industria bancaria
en Estados Unidos, dado a la superacion de los aspectos “account-related” y

“service-related” (American Customer Satisfaction Index, [ACSI], 2024).

De manera similar, las encuestas oficiales del Departamento de Supervisiéon
Bancaria de Israel (2024) evidenciaron una mejora en la percepcion de equidad
(54% al 61%) y en la satisfaccién con la atencion presencial y telefénica (72% al
75%), aun manteniéndose elevada en canales digitales (90% al 91%). Sin embargo,
Capgemini (2025) en su estudio identifico brechas especificas, ya que la
satisfaccion promedio en centros de contacto para banca y servicios financieros
alcanzo un 79%. En conjunto, los resultados sugieren que, a pesar del auge de la
banca digital, dimensiones como confiabilidad, respuestas esperadas, trato
empatico y elementos tangibles siguen siendo decisivos para fortalecer la

experiencia y la lealtad de la clientela.

Esta tendencia también se refleja en el contexto peruano, donde el ente
regulador ha aumentado la medicion y transparencia en la atencién al usuario a

través de la publicacion periddica de estadisticas de reclamos por producto y tipo

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

2 TESIS UANCV | | INVESTIGACION
: &

&

“OFICINA DE INVESTIGACION”
f,

de entidad y de reportes de seguimiento del sistema. Por ejemplo, los datos mas
recientes de la SBS muestran una reduccion interanual del 12% en el numero de
reclamos entre 2023 y 2024, y se puede identificar los productos mas reclamados
de 2025, aportando insumos operativos para la gestién de la calidad del servicio y,
por ende, de la satisfaccion (Superintendencia de Banca, Seguros vy
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones [SBS], 2024). No obstante,
dichas estadisticas son agregadas y no permiten medir la calidad percibida ni su

vinculacién con la satisfaccidén en sedes especificas.

Un afio después, en 2025, entre enero y febrero, la SBS autorizé la
conversion de Compartamos Financiera en banco, renombrado como
Compartamos Banco S.A., accion significativa, informada al mercado y consignada
en sus reportes institucionales. Este cambio corporativo refuerza su trayectoria en
la banca de consumo y microfinanzas y también le permite seguir manteniendo y
demostrando, en la evidencia empirica, niveles aceptables de calidad de servicio,
tanto para sus reguladores como para sus clientes a nivel nacional (Diario El

Peruano, 2025).

En este contexto, se define el problema de investigacion, el cual se centra
en la sede Juliaca de Compartamos Banco, ubicada en Jirdn lima N° 127, donde
hay alta concentracion de micronegocios y demandas intensivas de atencién. Con
los reportes corporativos resaltando la centralidad en el cliente y la consolidacion
de capacidades tecnoldgicas, no hay evidencia publica y actualizada que
cuantifique la relacion entre la calidad tal y como es percibida por los usuarios y el
bienestar global, identifique las dimensiones mas sensibles, ni determine como

varia en un mercado local como Juliaca. Por lo que resulté necesario investigar esta
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problematica para generar informacién que orient6 decisiones de mejora y fortalecio

la gestidn del servicio.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema principal

¢, Cual es la relacién entre la calidad del servicio y la satisfacciéon de los

clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢,Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de

la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

b) ¢ Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la

entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

c) ¢, Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de

la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

d) ¢, Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

e) ¢, Cual es la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 20257

1.3. Justificacion

Se justifica teéricamente, dado que ayudd a ampliar la evidencia empirica
sobre los constructos, proporcionando datos actuales y contextualizados con el fin
de poder identificar con precision cuales son los atributos de la atencidén que inciden
en la percepcion del usuario, y si eso influye de manera positiva o negativa.

Considerando que se trata de un entorno local con caracteristicas especificas, los
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resultados no solo complementaron a los estudios previos desarrollados en otros
contextos; sino que también fortalecieron el cuerpo de conocimiento existente,

proveyendo insumos para analizar comparativamente entre distintos mercados.

En el nivel practico, la investigacion se justifica por el hecho de que sus
hallazgos se utilizaron como una plataforma para presentar actividades de mejora
en los procesos, la capacitacion del personal y las tacticas de servicio para mejorar
la administracion del servicio en condiciones de alta demanda y competencia.
También se proporciond elementos practicos para opciones que ayuden a mejorar

la lealtad y la eficiencia en la sede de Juliaca del Banco Compartamos.

Desde el punto de vista metodolégico es justificable, pues empled
instrumentos previamente validados para asegurar una adecuada medicion de las
variables dentro de un disefio que posibilitd identificar y analizar con rigor la relaciéon
entre ellas. Asimismo, el procesamiento estadistico permiti6 una interpretacion
objetiva. Por lo tanto, este referente metodologico fue replicable en otros estudios

de similitud, contribuyendo a ampliar la evidencia.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.
1.4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccién de los clientes

de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.
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b) Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de

la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

c) Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de

la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

d) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

e) Determinar la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion de

los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.
1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipétesis general

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.
1.5.2. Hipoétesis especificas

a) La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

b) La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

c) La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la entidad financiera Compartamos Banco, Juliaca 2025.

d) La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco,

Juliaca 2025.
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e) Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la

satisfaccion de los clientes de la entidad financiera Compartamos Banco,

Juliaca 2025.

1.6. Variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

Variable Dimension Indicador Niveles
Variable 1: Seguridad Confianza Bajo: 15-
Calidad del Proteccion de datos 25
servicio Seguridad transaccional ~ Medio: 26-
Empatia Comprension 35
Trato cordial Alto: 36-
Orientacién al cliente 45.
Fiabilidad Cumplimiento
Exactitud
Consistencia
Capacidad de Rapidez
respuesta Tiempo de espera
Conocimiento del
personal
Elementos tangibles Infraestructura
Claridad documental
Presentacion del personal
Variable 2: Expectativa del Cumplimiento de Bajo: 15-
Satisfaccion cliente expectativas 25
del cliente Atencion esperada Medio: 26-
Comparacion previa 35
Calidad del producto Profesionalismo Alto: 36-
y servicio Confiabilidad 45.

Adecuacion del servicio
Beneficio recibido
Compensacioén percibida
Aprovechamiento del
tiempo

Intencién de permanencia
Recomendacion
Preferencia

Facilidad de reclamo
Receptividad

Solucion efectiva

Valor percibido

Lealtad

Quejas
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CAPITULOII

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Munoz (2021) se plante6 como propdsito conocer el nexo de la calidad del
servicio en la conformidad del usuario en el ambito educativo de Ecuador, mediante
un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, relacional y no aplicativo, con 95
usuarios encuestados. Llegé a demostrar la influencia positiva y directa entre
ambas variables, destacando que el 48,4% percibio alta calidad del servicio y el
43,2% alta satisfaccion. Se confirmé asociacion significativa en todas las

dimensiones, aceptandose las hipétesis planteadas.

Supriyanto et al. (2021) examinaron la influencia de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la lealtad de usuarios bancarios. Mediante un estudio
cuantitativo con encuesta a 1190 clientes y analisis de rutas y ANOVA, hallaron que
la calidad logré asociarse directamente con la variable dependiente (8=0,96), la cual
influyé en la lealtad (B=1,14), mientras que fue negativo el efecto de la calidad en
la lealtad (3=—0,26). Concluyeron que la lealtad se fortalece indirectamente a través

de una mayor satisfaccion del cliente.

Toala y Hinojosa (2021) se trazaron como fin medir el nivel de satisfaccion
de los clientes para evaluar el desempefio del servicio en un hotel de Guayaquil. El
estudio fue exploratorio, trabajoé con la totalidad de huéspedes (129 encuestas) y
empled el modelo HSQ-CS con 32 items, verificando alta fiabilidad (a de Cronbach
>0,96). Los resultados mostraron un CSD global de 4,48, con puntuaciones de 4,75

en la recepcion, 4,68 en habitaciones y 4,43 en restaurante, identificandose este
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ultimo como el area mas susceptible de mejora. Se concluyé que la optimizacion
del servicio en componentes clave como ambiente y decoracién, limpieza, cortesia

y desempefio son elementos valorados por clientes satisfechos.

Vizuete (2021) tuvo como objetivo evaluar el nexo de los componentes del
modelo Servqual en los niveles de evaluacion de la experiencia de una empresa de
consultoria en Quito. Metodolégicamente fue mixto, aplicando un cuestionario. Los
resultados mostraron percepciones superiores a las expectativas en todas las
dimensiones y un nexo significativo (r=0,994; p<0,05). Se concluyé que la

satisfaccion fue buena y el instrumento resulté valido y confiable.

Zygiaris et al. (2022) tuvieron como fin analizar el impacto de la calidad en la
percepcion de clientes del sector de cuidado automotriz en Arabia Saudita,
aplicando un disefo transversal con el modelo SERVQUAL en 117 usuarios.
hallaron que tangibles, fiabilidad, eficiencia en la respuesta, seguridad y empatia se
relacionaron con significancia con mayores niveles de satisfaccién (8 = 0.85; p <
0.001), explicando el 73.8% de su varianza. Concluyeron que potenciar estas
dimensiones, especialmente mediante gestion digital, favorece la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Quispe y Terrones (2023) buscaron determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco BBVA, 2020. Fue de tipo basica,
sin manipulacion de variables, de asociacién, cuantitativo. Participo una muestra de
382 clientes. A nivel estadistico se determin6 un nexo relevante entre las variables
principales (Rho = 0,755; p < 0,05), destacando la influencia de dimensiones como

fiabilidad, empatia y seguridad en la satisfaccion del cliente.
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Ramos (2024) tuvo como fin hallar el resultado de la calidad ante la
satisfaccion de los alumnos de una academia de natacion. Trabajo bajo un enfoque
numérico, no aplicativo, de alcance relacional y transversal. Participaron 290
clientes, a quienes se aplicaron cuestionarios validados. Se hallé6 una relacién
importante entre los componentes principales (rho = 0.64; p < 0.05). Se concluyo

que la atencion brindada no debe dejarse de lado en la planificacidn de la academia.

Terrazas (2024) tuvo por cometido dilucidar la asociacion entre la calidad del
servicio y la conformidad en una municipalidad de Arequipa, empleando un estudio
cuantitativo, correlacional, sin intervencion y transversal. La poblacion comprendi6
18 836 usuarios y la muestra fue de 96, recogiéndose informacion mediante
encuesta con dos cuestionarios validados. Se registré que el 37.9% (n=36) poseia
formacién universitaria y aproximadamente el 34.7% experimenté un nivel elevado
de calidad percibida del servicio. Se concluydé un nexo con significancia entre los
constructos principales (r=0.672), de magnitud positiva moderada, implicando que

una mayor calidad se correspondia con mayor satisfaccion.

Ariza (2024) investigo la vinculacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de un banco en Huacho, mediante un enfoque
cuantitativo, vinculante, sin intervencion y transversal, con 97 usuarios. Se utilizaron
cuestionarios. El 71,1 % calificé la calidad como buena y el 78,4% report6 alta
satisfaccion; el 80,4% se mostrd conforme con elementos tangibles y fiabilidad, el
52,6% con la capacidad de respuesta, el 73,2% con la seguridad y el 61,9% con la
empatia. La correlacién obtenida fue de 0,681, concluyendo una relacién directa y
significativa pero moderada entre los constructos principales, demostrando asi la

importancia de establecer lineamientos efectivos en torno a ambos.
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Aliaga et al. (2024) realizaron un trabajo a fin de determinar la relacién
satisfaccion del usuario de la Oficina Regional Junin de Osinergmin y la calidad del
servicio. Fue cuantitativo, basico, asociativo, con disefio no manipulativo,
transeccional, donde cont6 con la participacion de 130 usuarios. Los resultados,
obtenidos con el Rho, arrojaron 0.930 (p<0,05), evidenciando correlacién positiva
fuerte y considerable. Se concluyé que cuando el personal busca mejorar la

atencion, los usuarios suelen sentir mas satisfaccion.

2.1.3. Antecedentes locales

Calsina et al. (2023) determinaron el nexo entre la calidad de la atencion y la
percepcion del usuario en redes asistenciales de Puno, mediante un estudio basico,
correlacional y sin manipulacion de variables, con enfoque cuantitativo, aplicando
encuestas a 382 pacientes. Los analisis en SPSS evidenciaron un Rho=0,816;
p=0,001 entre los principales elementos de estudio. El 49% reporté estar poco
satisfecho, 24% muy satisfecho, 21% insatisfecho y 6% satisfecho, concluyéndose
que en el contexto estudiado la mejora de los niveles de calidad de atencidn por

parte de todo el personal era sumamente necesario.

Calsina et al. (2022) investigaron la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en un centro hospitalario, mediante un disefio descriptivo,
relacional, cuantitativo y muestreo censal, utilizando encuestas y entrevistas. Los
hallazgos evidenciaron una correlacion positiva, indicando que una mayor calidad
del servicio se asocia directamente con un incremento en el grado de conformidad
del usuario, siendo ambas variables determinantes para optimizar la atencion y

cumplir expectativa.
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Cucho (2021) tuvo como propésito analizar el nivel de satisfaccién de los
clientes de un restaurante. Se desarrollé un estudio cuantitativo, sin intervencion y
transversal, con 384 clientes. Los resultados evidenciaron que las dimensiones con
mayor valoracion fueron empatia y seguridad (3,89), la capacidad de respuesta
obtuvo el minimo promedio (3,72), determinandose una percepcién global “medio
alta” de la calidad. La diferencia entre percepcion y expectativa fue de -0,22,
interpretandose como un nivel de satisfaccion “alto”, concluyendo que, segun el

SERVPEREF, la satisfaccion general fue “medio alta”

Flores (2022) tuvo como fin analizar el comportamiento de la satisfaccion de
los clientes de Mibanco ante la calidad del servicio brindado. Fue correlacional,
cuantitativo, no aplicativo y transversal, mediante encuesta SERVQUAL a 140
clientes. El procesamiento estadistico mostré6 que mas del 70% valord
positivamente las dimensiones, obteniéndose un rho de 0,82. Se concluy6 que a

mayor calidad que, servicio, mayor satisfaccion del cliente.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad del servicio

La calidad del servicio se refiere al alto grado en que las caracteristicas
inherentes a un servicio en particular cumplen con los requisitos preestablecidos.
Ampliamente conocida y aplicable en los circulos técnicos y profesionales, esta
definicion también se aplica a estudio del rendimiento de los servicios bancarios en
términos objetivos de su idoneidad para cumplir con los requisitos reglamentarios,
operativos y basados en el valor (International Organization for Standardization,

[1SO], 2015).

Modelo SERVQUAL
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SERVQUAL es un modelo de evaluacion que parte de la nocion de que la
calidad se encuentra en la comparacion de lo anticipado con lo obtenido y no
simplemente en el cumplimiento de estandares técnicos. La herramienta esta
conformada por dos secciones: una en la cual se obtienen las expectativas de los
clientes, y otra en la cual se miden las percepciones de la prestacion recibida. La
diferencia entre éstas brinda un diagndstico sobre el alcance del servicio. La
herramienta suma valor proporcionando informacién precisa y util que puede ser
transferida a distintos sectores y se fundamenta en datos objetivos y comprobables
sobre las brechas detectadas para el desarrollo de estrategias que permitan
disminuirlas, optimizar los procesos y fortalecer la percepcion del cliente para una

gestidn organizacional basada en la mejora continua (Wider et al., 2024).

Dimensiones

La fiabilidad es la competencia de una institucion de entregar el servicio
prometido en forma consistente, precisa y fiable, lo que significa ejecutar
continuamente lo prometido sin errores o retrasos. Esto implica el compromiso
operacional de la organizacién en funcion de asegurarse de que cada interaccion
cumpla con las expectativas, lo que promueve la percepcion de profesionalismo y
seguridad por parte de la clientela (Wider et al., 2024), aspecto especialmente
critico en sectores como el bancario donde la exactitud en transacciones y la

continuidad en la atencién son determinantes para generar confianza institucional.

La seguridad o garantia se define como la habilidad del personal de transmitir
confianza y credibilidad a través de su dominio conceptual, habilidades y modo de

actuar profesional. Esta categoria del modelo SERVQUAL cubre tanto la
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competencia técnica de la persona brindando el servicio, la cortesia en el trato del

cliente y la capacidad de inspirar confianza en este ultimo (Wider et al., 2024).

En el caso del modelo bancario la seguridad cobra especial relevancia, dado
que las actividades del sector implican el manejo de informacién personal y
recursos financieros, por ello se necesita un nivel alto de integridad y precision. La
coherencia del proceso, la formacién continua del personal y el cumplimiento de
protocolos internos, la comunicacion clara de procedimientos y el asegurar que las
regularizaciones se lleven a cabo bajo los estandares establecidos contribuye con
la confianza e intencién de continuidad del cliente hacia la entidad (Suci y Dahlan,

2023).

Los aspectos tangibles, describen la evidencia fisica del servicio y son uno
de los primeros aspectos que juegan con el juicio de valor del cliente sobre la
organizacion. Incluyen elementos como la apariencia y limpieza de las diferentes
areas; el estado y modernidad del equipamiento; presentacion del personal; calidad
de los materiales comunicacionales para la prestacion del servicio (Wider et al.,

2024).

Asimismo, en el caso del sector bancario, esta parte se relaciona con el
diseno y mantenimiento de las oficinas, sefalizacién y accesibilidad de los
espacios; y actualizacion tecnoldgica de los sistemas y cajeros automaticos. Por
tratarse la primera impresion visual que el cliente recibe de la institucion, la
adecuada administracion de los aspectos tangibles contribuye a consolidar la
imagen institucional analisis y asi respaldar el juzgamiento de calidad (Charan y

Banana, 2024).
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La empatia de una organizacién para descubrir, comprender y responder al
instante necesidades y expectativas propias de cada usuario. Este implica una
comunicacion clara y de doble via, orientada a escuchar activamente, de manera
interesada y atender segun circunstancias particulares o necesidades, significa
adecuar la atencion para ofrecer soluciones oportunas segun el caso. No se limita
al aspecto de la cortesia o la amabilidad, sino que emana una disposicion
constante, constituyendo un valor fundamental en la cadena de servicio. Al
incorporar la empatia a la gestién organizacional, abre un clima de confianza y
credibilidad, fortalecimiento de los lazos y aumenta la satisfaccion, sintiéndose cada
usuario, sujeto de la atencion. Por lo tanto, la empatia se introduce en el nivel de la
polarizacion, y se vuelve muy esencial que se afade a la cadena de la calidad por

el lado positivo y sostenible (Wider et al., 2024).

Capacidad de respuesta es la capacidad permanente y la habilidad efectiva
empresarial para atender, con rapidez y precision, sus solicitudes, consultas o
inconvenientes. Mas que un asunto de celeridad en el actuar, se trata de una actitud
proactiva de ofrecer apoyo antes de que el usuario lo solicite, o sea, anticiparse a
sus necesidades y expectativas. Supone para ello la existencia de procedimientos
bien definidos, personal debidamente capacitado y recursos suficientes para
garantizar una asistencia sin demoras o sin bajos estandares de calidad (Wider et

al., 2024).

La gestion eficiente de la capacidad de respuesta es una de las mas eficaces
formas de reducir la incertidumbre del cliente, pues ella le sefala la sostenibilidad
organizacional considerando la importancia de su tiempo y satisfaccion y pone esos
dos aspectos en un plano de prioridad. Por otro lado, refuerza la relacion con el

usuario, pues evidencia un compromiso sélido con el logro de sus requerimientos,
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lo que a futuro favorece su fidelizacion y fortalece la perspectiva positiva sobre la

calidad del servicio (Wider et al., 2024).

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Se define como el juicio comparativo del rendimiento percibido u
objetivamente experimentado de un producto o servicio en relaciéon con los juicios
de valor del consumidor (Kotler y Keller, 2012). Vinyard (2015) la concibe como una
respuesta de cumplimiento, es decir, el juicio que ha proporcionado un nivel
placentero de satisfaccidon ya sea por encima o por debajo de lo anticipado. Ambas
definiciones coinciden en que la satisfaccion se da a partir de comparar las
expectativas y hechos, considerando un aspecto evaluativo y otro afectivo en la

definicion final del consumidor.

Modelo ACSI

El modelo ACSI busca medir la satisfaccion de manera estandarizada en
diversos sectores de la economia. Su metodologia parte de un sistema de
expresiones matematicas que analiza el vinculo causal entre variables
antecedentes y consecuentes de la satisfaccion. Es una herramienta diagndstica
con fuerte orientacion estratégica, ya que al conectar la satisfaccion con el futuro
comportamiento de los clientes en términos de capacidad de retencién o de
tendencia a cambiar de proveedor, entrega informacién sustantiva para decisiones

orientadas a la calidad y a la competitividad (Morgeson et al., 2023).
Dimensiones

Las expectativas del cliente son las creencias o estandares previos que un
consumidor forma sobre cuanto deberia desempefiarse lo adquirido. Se basan en

la experiencia pasada, la informacion proporcionada por todos los medios, la
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publicidad y la comunicacion personal, la recomendaciéon interpersonal y la
reputacién organizacional o del servicio. Por lo tanto, juegan un papel critico en el
proceso de decision y evaluacién del servicio, ya que impacta en la apreciacion y

la evaluacion subjetiva posterior (Morgeson et al., 2023).

La calidad percibida es la evaluacion por parte del cliente en términos de su
calidad general o superioridad basada en la interaccidén directa con su compra o
consumo (Morgeson et al., 2023). Tian et al. (2025) destaca que no necesariamente
coincide con la calidad objetiva, ya que se refiere a interpretaciones subjetivas del
consumidor a partir de los atributos tangibles e intangibles del servicio, incluido el
rendimiento, la confiabilidad, la presentacién y la atencién brindados. Este ultimo
factor también determina no solo la satisfaccién, sino también la intencién de repetir
la compra, ya que los clientes se utilizan para evaluar no solo la medida en que se
cumplen los estandares técnicos de los servicios, sino también como satisface sus

expectativas y necesidades.

El valor percibido es la valoracién general sobre la utilidad de lo adquirido,
comparando los beneficios recibidos con los costos necesarios para obtenerlo o
utilizarlo. Segun Tian et al. (2025) el valor percibido abarca no solo elementos
tangibles, como el rendimiento y la calidad, sino también intangibles, como la
confianza y la satisfaccion emocional. En consecuencia, esta evaluacién no se
realiza unicamente desde un punto de vista econdmico y supone un juicio subjetivo

sobre la proporcionalidad de lo obtenido y lo entregado.

La lealtad es el profundo compromiso del cliente de comprar nuevamente un
producto o servicio de manera consistente en el futuro, con independencia de las

influencias contextuales y los esfuerzos de la competencia que pudieran empujarlos
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en otra direccion. Es una estructura favorable y sostenida entre la actitud positiva
hacia la marca y el comportamiento reiterativo en la compra. No se restringe a un
patrén transaccional, sino que también abarca la disposicion a recomendar la
marca, resguardarlo de criticas y propender por ser siempre la eleccion en
desmedro de otras ofertas disponibles en el mercado. La lealtad surge de
experiencias previas positivas y la percepcion de tremendo valor a lo largo del
tiempo. Es un bien estratégico para las empresas ya que procura seguridad en los
ingresos, baja los gastos de adquisicidon de nuevos consumidores y protege la

posicion en el mercado (Wallstrom et al., 2023).

Las quejas son consideradas como manifestaciones formales o informales
que un cliente usa para expresar su descontento respecto al desempeio del
producto o el servicio en cuestién. Son una respuesta directa al sentimiento de que
la experiencia no cumplié con las expectativas previas y suelen ser un mecanismo
de los consumidores para corregir el problema, recibir una compensacion, o
simplemente transmitir su insatisfaccion. Las quejas pueden ser internas, cuando
circulan por los sistemas de atencion de la organizacion, o externas, cuando se
presentan a organos regulatorios, asociaciones de consumidores o en redes
sociales. Gestionar adecuadamente las quejas no solo permite corregir problemas
aislados, sino que, mas importante, procura informacion valiosa sobre los procesos
defectuosos, la calidad, y la relacién con el cliente. Una gestién inadecuada, por el
contrario, aumentara la insatisfaccion y, en consecuencia, el desgaste, danara la

reputacion y la capacidad de competir de la empresa (Morgeson et al., 2023).

2.3. Definicion de términos

Percepcion del servicio: Es la evaluacidon general del cliente al comparar los

beneficio funcionales y relacionales aportados por el servicio con los costes
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monetarios y no monetarios sufridos. Este concepto no es trivial en el sector de la
banca, ya que la impresion de la eficiencia, la comodidad y la seguridad impactan
en la percepcioén incluso mas fuerte que el valor monetario explicito (Lemon y

Verhoef, 2016).

Experiencia del cliente: Es un grupo de respuestas cognitivas, emocionales
y conductuales que el consumidor adquiere antes, durante y después de la
prestacion de un servicio por parte del prestador. En el ambito de la esfera
financiera, la percepcion de los servicios no incluye solo el resultado, sino cémo se
le hace la entrega de un servicio y determina a través de proceso indirecto (Lemon

y Verhoef, 2016).

Lealtad del cliente: Es la intencién sostenida de mantener la relacién con una
entidad expresada en términos de recompra, recomendacion y resistencia al
cambio hacia otras instituciones, ademas, la lealtad generalmente se considera una
consecuencia indirecta de la calidad y niveles aceptables de satisfaccion (Rather,

2018).
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Método

El método cientifico segun Hernandez y Mendoza (2018) esta enfocado en
la obtencion de conocimiento a partir de la observacion, medicién y analisis de
fendmenos reales. Este fue pertinente dado que, permitié seguir un proceso

sistematico bien estructurado.
3.2. Diseno de la investigacion
3.2.1. Investigacion basica
El tipo basico se da cuando no se manipulan intencionalmente alguna de las
variables (Hernandez y Mendoza, 2018). En el presente estudio sucedié de esa

manera; es decir, se analizd segun el contexto real sin aplicar programas

especificos, intervenciones o tratamientos que modificaran su comportamiento.

3.2.2. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo es el que utiliza datos numéricos para describir y
analizar los fenédmenos (Hernandez y Mendoza, 2018). Se eligié porque brindd la
posibilidad de medir objetivamente las variables, con ello se logré conseguir

resultados comprobables y significativos.

3.2.3. Alcance correlacional

El alcance relacional tiene que ver cuando se establece el nexo entre una o
mas variables (Hernandez y Mendoza, 2018). Este fue pertinente dado los objetivos

planteados, lo que permitié conocer el grado y direccion de asociacion.

3.2.4. Corte transversal
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El corte abarca la temporalidad de recopilacién de datos (Hernandez y
Mendoza, 2018). En el presente trabajo se aplicé el transversal dado que los datos

se recopilaron en una sola medicion, sin seguimiento en un intervalo de tiempo.

3.3. Poblacién y muestra

Se define por poblacion infinita en vista que existe cantidades considerables
de clientes en Compartamos Banco, sede Juliaca. En la determinacion de la
muestra se usé la formula para ese caso, el cual dio como resultado 384 clientes
de la entidad mencionada.

_Z?xp(1—p)
=—a

B 1.962% % 0.5 % 0.5
n= 0.052

n = 384 clientes

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

La encuesta y el cuestionario fueron la técnica e instrumento,
respectivamente. Dicho instrumento fue elaborado teniendo en cuenta la teoria
econdmica, ademas este fue sometido a juicio profesionales quienes
recomendaron su aplicacion, también hubo una prueba inicial con la participacion
de 50 usuarios de la entidad financiera y el resultado de confiabilidad interna reporté
un alfa de Cronbach igual a 0,752 y 0,708 para el cuestionario de calidad de servicio

y satisfaccidn, respectivamente, lo que permitié garantizar niveles aceptables.

3.5. Procesamiento y analisis de datos

El tratamiento de la data se dio a través de la organizacién y depuracion de

la informacioén en una base de excel, luego, procesada en SPSS, software con el
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que se codificaron las categorias de las variables y sus dimensiones. Para la
interpretacion de los resultados, se constituyeron baremos aplicables a las
variables, ambas compuestas por 15 items, cuyos niveles fueron bajo con rango de
15- 25, medio con rango de 26-35 y alto con rango de 36- 45. Se realiz6 el analisis
descriptivo, a través de frecuencias y porcentajes. Finalmente, se verifico la

normalidad de los datos originales obtenidos para el analisis inferencial.

3.6. Prueba de hipoétesis

Para la prueba de cada una de las hipétesis se uso la prueba de Spearman,
con un nivel de 0,05, de modo que un valor p inferior a este umbral permitioé rechazar

la nula y validar la alterna.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Figura 1.

Resultados de los niveles de calidad de servicio

Bajo Medio Alto

Los resultados de la figura 1 evidencian que, los niveles de calidad de
servicio percibida por los demandantes se concentraron, en general, en un nivel

medio (61,5%), mientras que el 32,8% reportd que fue alto y solo el 5,7% uno bajo.

Tabla 2.

Niveles obtenidos por cada dimension de la calidad de servicio

Seguridad Empatia Fiabilidad Capacidad Elementos
de tangibles
respuesta
f % f % f % f % f %

Bajo 23 6% 15 4% 21 5% 31 8% 43 11%
Medio 128 33% 88 23% 121 32% 170 44% 214 56%

Alto 233 61% 281 73% 242 63% 183 48% 127 33%

Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%
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Los datos de la tabla 2 dan a conocer que, en cada dimension la
concentracion se centra, en todos los casos, en los niveles superiores. Para
seguridad, la mayor proporcion de respuestas se encontré en el nivel alto (61%).
Para empatia, la tendencia se mantuvo, llegando el nivel alto al porcentaje mas
elevado con 73%. En fiabilidad, en dicho nivel se concentraron el 63% de las
observaciones. En capacidad de respuesta, pese a que hubo una distribucién mas
equilibrada, el alto aun representd el mayor con 48%. En elementos tangibles,

predominoé el nivel medio con un 56%.

Figura 2.

Resultados de satisfaccion del cliente por niveles

Bajo Medio Alto

En la figura 2 se muestra que, en lo que respecta a los niveles de satisfaccion
de los clientes, el 57,8% de los encuestados lo calific6 como un nivel medio, el
36,2% en el nivel alto y el 6% en el nivel bajo, estos valores muestran una

concentracion predominante en el nivel intermedio dentro de la muestra evaluada.
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Tabla 3.

Niveles de satisfaccion del cliente por dimensiones

Expectativa Calidad del Valor Lealtad Quejas
del cliente  productoy percibido
servicio
f % f % f % f % f %

Bajo 44 11% 34 9% 25 7% 10 3% 6 2%
Medio 129 34% 146 38% 182 47% 140 36% 119 31%

Alto 211 55% 204 53% 177 46% 234 61% 259 67%

Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

En la tercera tabla es notorio que, en cuanto a las dimensiones de
satisfaccion, la expectativa del cliente se concentrd principalmente en grado alto
con un 55%, por lo que un grupo mayoritario consideré que el desempefio del
servicio se asemejo al esperado. Por su parte, la calidad del producto y servicio
también se caracterizd por tener un nivel alto de percepcién con un 53%. El valor
percibido presentd una composicién mas equilibrada entre medio y alto con 47% y
46%, respectivamente. La lealtad presenté su mayor registro en alto con el 61%.

En cuanto a las quejas, el alto presentd un 67%.
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4.2. Prueba de hipoétesis

Tabla 4.

Contrastacion de la hipotesis general

Satisfaccion del cliente

Calidad del servicio Coeficiente de relaciéon 0,597

Sig. (bilateral) 0,000

En la cuarta tabla se evidencia que, la calidad del servicio tiene un nexo
directo, moderado y estadisticamente significativa con la variable explicada (rho =
0,597; p = 0,000). Por tanto, los datos respaldan la hipotesis general propuesta; es
decir, cuando el banco logra una mejoria en los estandares, las percepciones
generales de los usuarios acerca de su experiencia también se ven reflejadas de

forma positiva.

Tabla 5.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Variable dependiente

Seguridad Coeficiente de relacién 0,435"

Sig. (bilateral) 0,000

Los datos de la tabla 5 muestran que, la seguridad tiene una vinculo directo,
moderado (rho = 0,435) y significativo (p = 0,000) con la variable efecto, lo que
representa que si los usuarios sienten un entorno de atenciéon que les brinda
confianza, proteccion y poca preocupacién durante sus transacciones con la

institucion, tienden a valorar positivamente toda la experiencia.
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Tabla 6.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Variable dependiente

Empatia Coeficiente de relacion 0,320™

Sig. (bilateral) 0,000

En la sexta tabla se ve que, entre la dimension de empatia y la variable de
respuesta hay una relacion positiva, moderada y estadisticamente significativa (rho
= 0,320; p = 0,000). Asi, la hipotesis especifica 2 es confirmada, demostrando que
una atencion que reconoce de mejor manera las necesidades del usuario se

relaciona al grado de bienestar mas favorable.

Tabla 7.

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Variable dependiente

Fiabilidad Coeficiente de relacién 0,383

Sig. (bilateral) 0,000

En la séptima tabla se observa la relacidbn positiva, moderada vy
estadisticamente significativa de la dimensién de fiabilidad con respecto a la
variable efecto (rho = 0,383; p = 0,000). Con esto se entiende que, cuando el
usuario experimenta que los servicios son realizados con mas seguridad y sin

errores, el mismo reacciona con una conformidad en atencién mas elevada.
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Tabla 8.

Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Variable dependiente

Capacidad de respuesta Coeficiente de relacion 0,363"

Sig. (bilateral) 0,000

En la octava tabla se presenta que, hay influencia significativa y moderada
de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente dado los valores rho =
0,363 y p = 0,000. Esto indica que cuando se evita cualquier tipo de demora y el
personal labora con capacidad expedita, los usuarios sienten que la administracion

es mas eficiente y, por ende, evalian mejor el servicio recibido.

Tabla 9.

Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Variable dependiente

Elementos tangibles Coeficiente de relacion 0,270

Sig. (bilateral) 0,000

En la novena tabla se puede ver que, la correlacidén obtenida es baja pero
significativa, ya que rho =0,270; p <.001. Esto permite asumir que estos elementos
tangibles influyen, pero no decisivamente, sino que actuan como afiadido o

complementario.

4.3. Discusion de resultados

En los resultados de supuesto general se confirmé la relacién de la calidad
del servicio con variable de interés. La distribucién observada, mayoritariamente

centrada en torno a niveles medios y altos para ambas variables, sugiere en
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conjunto una evaluacion relativamente positiva de los usuarios, pero este no es el
unico escenario donde la significancia puede manifestarse. En efecto, el escenario
de Ramos (2024), obtuvo esta asociacién cuando el predominio fue apreciaciones
negativas. Esto sugiere que la relevancia estadistica puede estar mas en la
consistencia de las percepciones de los clientes que en el nivel especifico en que

se situen.

Al comparar este resultado con estudios en instituciones financieras, se
puede ver que hay acuerdo entre ellos, lo que fortalece la interpretacién. Estudio
como los de Quispe y Terrones (2023), Supriyanto et al. (2021) y Ariza (2024)
mostraron que la evaluacion general del servicio por parte de los clientes estaba
influenciada por la experiencia en sus visitas anteriores al banco. En este contexto,
resulta importante el valor moderado obtenido por nuestro estudio, como las
interacciones entre usuarios y la entidad suelen ser recurrentes, incluso pequefas
variaciones de calidad tienden a tener un impacto dada la sensibilidad de las

relaciones.

En un plano comparativo mas amplio, trabajos como Mufioz (2021) y Zygiaris
et al. (2022) también encontraron correlaciones igualmente significativas entre las
variables. Esto resalta la robustez de la hipétesis, ya que el nexo no deriva
principalmente de las peculiaridades de un sector especifico, sino de la dinamica

mas general de la experiencia del cliente.

Respecto a la primera suposicion especifica, se evidencié una conexidn
directa, moderada con significancia estadistica entre la seguridad y la variable de
respuesta. Esto converge con la evidencia empirica de Flores (2022) donde puso

de manifiesto que la seguridad, tanto fisica como digital en cuanto a riesgos
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relativos a la operacion, en entidades bancarias, generaba mayor satisfacciéon al

reducir incertidumbre durante la exposicion a dichos servicios.

Si se analiza de manera complementaria, la seguridad también se refiere a
la concordancia interna del entorno de atencién proporcionado por la institucion.
Segun Toala y Hinojosa (2021), cuando las organizaciones proyectan confiablidad
y control sobre sus procesos, el cliente siente que esta tratando con un ente estable
y predecible y, por lo tanto, se siente mas satisfecho. Ademas, Vizuete (2021)
determind que el entorno seguro también debe generar respaldo y respeto hacia el
cliente mientras se preste el servicio. En conjunto, estos puntos de vista permiten
comprender que la seguridad no es un factor aislado, sino un componente integral
que, al fomentar la confianza, estabilidad y tranquilidad en la interaccion, tiene una

contribucion significativa en la percepcién de satisfaccion.

En cuanto al segundo supuesto especifico, se encontrd que la empatia esta
positiva y significativamente relacionada con la variable explicada, asimismo, por la
elevada concentracion de respuestas en el nivel alto, se refuerza la idea. Este tipo
de comportamiento guarda relacion con lo reportado por Quispe y Terrones (2023),
que verificaron que, en un contexto bancario similar, un trato mas personalizado y
respetuoso se verificaba directamente con una percepcion de servicio y, finalmente,
una satisfaccidon mas alta al ser una experiencia mas hecha a la medida de las

expectativas del usuario.

Ademas, la naturaleza de la empatia funciona como factor aditivo en la
experiencia del cliente. En este sentido, Cucho (2021) subrayé que, aunque el trato
empatico mejora el encuentro e impacta positivamente en la percepciéon del

servicio, es especialmente significativo cuando se combina con la operatividad de
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otros modulos de experiencia del usuario. Del mismo modo, Aliaga et al. (2024)
afirmaron que, en respuesta a la empatia, los clientes se benefician de un entorno
de servicio mas humano y efectivo, pero el impacto solo es percibido cuando la
organizacion brinda todo el proceso de soporte de manera coherente, como ocurrié

en la entidad publica donde realizaron el estudio.

Por otro lado, los resultados de la hipétesis especifica 3 permitieron
confirmar que la fiabilidad se relacioné de manera directa y significativa con la
variable dependiente, lo cual presenta una notable convergencia con la evidencia
de Mufoz (2021) y Quispe y Terrones (2023), donde la exactitud de las operaciones
y el cumplimiento de los términos comprometidos de la entidad redujeron la
amenaza percibida y permitieron al usuario calificar el servicio como positivo. Desde
la perspectiva del modelo SERVQUAL, la coincidencia es integral en la medida en
que propone que la fiabilidad es una dimensiéon fundamental, particularmente en
situaciones en las que los consumidores esperan un desempefio optimo en el

funcionamiento de los procesos.

Sin embargo, al comparar estos resultados con otros contextos nacionales y
locales, se presentan diferencias en la fuerza de la relacién. Trabajos como los de
Terrazas (2024) y Aliaga et al. (2024), aunque coinciden en afirmar que la fiabilidad
juega un papel mucho mas fuerte en la variable dependiente, en la perspectiva
considerada, la relacién identificada puede ser interpretada como un indicador de
que la fiabilidad se percibe principalmente como un aspecto del servicio bancario
que debe estar presente para mantener la satisfaccién y, por lo tanto, no es

suficiente por si sola para asegurar mas altos niveles de este.
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Ademas, la hipotesis especifica 4 se confirmé a partir de los resultados
encontrados, el cual halla una coincidencia con Zygiaris et al. (2022), donde
mostraron que la disposicion al servicio y la capacidad de resolucion del personal
son factores determinantes de la satisfaccion. Similarmente, Calsina et al. (2022)
identificaron que la velocidad de servicio y la atencion oportuna en los puntos de

contacto intervienen en la valoracién del cliente.

Es justamente el elemento distintivo que surge al analizar esta dimension,
que también matiza la apreciacion del hallazgo, es que la capacidad de respuesta
tiende a ser un atributo particularmente visible para el cliente, dado que se
evidencia en el momento, tiende a influir con mayor intensidad en la calificaciéon
inmediata. En coherencia con ello, Calsina et al. (2023) identificaron que la atencion
cuando falla, rapidamente se convierte en un punto critico para la experiencia del
usuario, incluso si demas componente de la prestacion no se ven comprometidos.
Del mismo modo, Ariza (2024) mostr6 que generd niveles mas bajos de
conformidad que las demas dimensiones, sugiriendo que es un area donde el

cliente es mas exigente y menos paciente.

Finalmente, con respecto al quinto supuesto especifico, los resultados
confirmaron el entendimiento de que los aspectos fisicos del servicio bancario estan
presentes en la percepcion del usuario, lo cual esta en linea con Ramos (2024) ya
que reconocio que los aspectos tangibles son una parte menor de la calidad de
servicio, pero tienen un impacto menor en la satisfacciéon que los aspectos del
rendimiento y la interaccion. El contraste con los antecedentes indica el motivo por
el cual el vinculo es de una baja intensidad. Por un lado, Terrazas (2024) mostro
que los tangibles son insuficientes para, por si solos, diferenciar la experiencia. Al

mismo tiempo, los resultados de Cucho (2021) indicaron que es posible lograr altos
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niveles de satisfaccidon con el elemento fisico sin que este motorice tal satisfaccion.
En general, los elementos tangibles del analisis parecen ejercer un rol secundario,
pero no por ello inexistente, lo que significa que aportan a la satisfaccion sin ser la

base de la misma.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La calidad del servicio se relacion6 de manera directa, moderada
y estadisticamente significativa con la satisfaccion del cliente (rho
=0,597; p = 0,000), lo cual respondi6 a una evaluacion integral del
servicio en la que confluyeron diversos aspectos.

SEGUNDA: La seguridad mantuvo un nexo directo, moderado y significativo
con la variable dependiente (rho = 0,435; p = 0,000), lo que resalta
la importancia de que los usuarios percibieran un entorno de
atencién confiable y estable.

TERCERA: La empatia se relacioné de manera positiva y estadisticamente
significativa con la variable dependiente (rho = 0,320; p = 0,000),
por ello el trato personalizado, respetuoso y la atencion centrada
en el usuario aporté valor a la experiencia.

CUARTA: La fiabilidad presenté una conexion directa, moderada vy
significativa con la variable efecto (rho = 0,383; p = 0,000),
evidenciando que aporté el cumplimiento adecuado de los
compromisos asumidos por Compartamos Banco.

QUINTA: La capacidad de respuesta se relacion6 de forma directa y
significativa con la variable explicada (rho = 0,363; p = 0,000),
mostrandose como un elemento especialmente sensible para el
cliente.

SEXTA: Los elementos tangibles mantuvieron un vinculo directo, pero bajo
con la variable de respuesta, aunque estadisticamente
significativa (rho = 0,270; p = 0,000), por ello actuaron como un

componente complementario en la experiencia del usuario.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere que la entidad implemente mecanismos sencillos de
retroalimentacion, como encuestas cortas al usuario al finalizar la
atencion o espacios digitales de opinion, entre otros, que permitan
sistematizar qué piensan acerca del servicio recibido. De esta
manera, se podrian detectar fronteras negativas en la oferta de
servicios y, a su vez, realizar las adecuaciones que sean
necesarias.

SEGUNDA: Es recomendable que el personal de atencion reciba capacitacion
continua de principios de atencion rapida y tramitacion eficiente,
con particular énfasis en la claridad de la informacién y la
resolucion oportuna de consultas. En una cultura de referencia
como Juliaca, donde la interaccion personal con el cliente es
amigable y bien recibida, la mejora de tales habilidades retiene un
efecto positivo en la experiencia de usuario y en la impresion
general del recibimiento del servicio.

TERCERA: A la gerencia de la sucursal se le recomienda evaluar
estratégicamente los componentes tangibles del servicio, en
referencia a la infraestructura, el equipamiento y los recursos
fisicos de atencién, orientando las mejoras exclusivamente a
cuestiones funcionales en el proceso de servicio al usuario.

CUARTA: Una ultima sugerencia para futuras investigaciones es el analisis
mas profundo de la experiencia del cliente en entidades
financieras en la regién Puno. Puede ser relevante incluir en tal

analisis variables adicionales y comparaciones entre diferentes
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sucursales o provincias. Este trabajo permitiria a las autoridades y
a los especialistas en gestion de empresas basar sus decisiones

y recomendaciones en informacién empirica contextualizada.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
¢, Cual es la relaciéon Determinar la relaciéon La calidad del servicio se  Variable independiente: Tipo: Basico
entre la calidad del entre la calidad del relaciona Calidad del servicio Enfoque:
servicio y la satisfaccion  servicio y la satisfaccion significativamente con la = Seguridad Cuantitativo

de los clientes de la
entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 20257

Problemas especificos:
¢ Cual es la relaciéon
entre la seguridad y la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 20257
¢ Cual es la relacion
entre la empatia y la

satisfaccion de los

de los clientes de la
entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

Objetivos especificos:
Determinar la relaciéon
entre la seguridad y la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 2025.
Determinar la relacion
entre la empatia y la

satisfaccion de los

satisfaccion de los clientes = Empatia
de la entidad financiera = Fiabilidad
Compartamos Banco, = Capacidad de
Juliaca 2025. respuesta
= Elementos tangibles
Hipétesis especificas:
La seguridad se relaciona Variable dependiente:
significativamente con la  Satisfaccion del cliente
satisfaccion de los clientes = Expectativa del cliente

de la entidad financiera = Calidad del producto y

Compartamos Banco, servicio
Juliaca 2025. = Valor percibido

La empatia se relaciona = Lealtad

significativamente con la * Quejas

satisfaccion de los clientes

Alcance. Relacional
Disefio: No
experimental —
transversal
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario con
items en escala tipo
Likert

Poblacion: Clientes
de Compartamos
Banco, sede Juliaca
Muestra: 384
Clientes de
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clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 20257
¢, Cual es la relacién
entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 20257
¢, Cual es la relacién
entre la capacidad de
respuestay la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 20257
¢ Cual es la relaciéon
entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
de los clientes de la
entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 20257

clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 2025.
Determinar la relacién
entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 2025.
Determinar la relacién
entre la capacidad de
respuestay la
satisfaccion de los
clientes de la entidad
financiera Compartamos
Banco, Juliaca 2025.
Determinar la relaciéon
entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
de los clientes de la
entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

de la entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

La fiabilidad se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes
de la entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

La capacidad de
respuesta se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes
de la entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

Los elementos tangibles
se relacionan
significativamente con la
satisfaccion de los clientes
de la entidad financiera
Compartamos Banco,
Juliaca 2025.

Compartamos

Banco, sede Juliaca
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Anexo 2. Instrumentos
Tesis: Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la entidad financiera

Compartamos Banco, Juliaca 2025.

Dia: ..... Y SO Lugar.........coeviiiinnnnn.
N
Instrucciones:

La presente encuesta busca conocer su percepcion sobre la calidad del servicio
recibido en Compartamos Banco, sede Juliaca, por lo que se solicita responder
con sinceridad, marcando con un aspa (X) la opcién que mejor refleje su
experiencia. La escala de respuesta es: 1 = En desacuerdo, 2 = Ni de acuerdo
ni en desacuerdo, 3 = De acuerdo.

Preguntas informativas del entrevistado

) 18 afios a 30 afios.
) 31 afos a 43 afos.
) 44 anos a 56 afnos.
) De 57 afos a mas

) Femenino

(
(
(
(
(
() Masculino
(
(
(
(

¢ Cual es su edad?

¢ Cual es su género?

¢ Cuantos afos es cliente de
Compartamos Banco?

) 1 afio a 2 afos
) 3 afos a 4 afios
) 5 afos a 6 afos
) 7 ainos a mas

Variable 1: Calidad del servicio

items En Ni de De
desacuerdo acuerdo ni acuerdo
(1) en (3)
desacuerdo

(2)

N° DIMENSION 1: Seguridad

1 ¢La actitud del personal le X
transmite confianza?
2 Usted se siente protegido X

respecto al manejo de su
informacion personal y financiera?
3 ¢¢Se siento seguro en las X
instalaciones y transacciones que
realiza en la sucursal?
DIMENSION 2: Empatia
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4  ;El personal muestra interés por
entender su situacion especifica?

5 ¢Recibe un trato respetuoso y
cercano durante toda la atencion?

6 ¢Le brindan informacion util para
tomar decisiones acordes con sus
necesidades?
DIMENSION 3: Fiabilidad

7 ¢El banco cumple puntualmente
con los plazos establecidos para la
entrega de productos o servicios

financieros?
8 ¢Las operaciones bancarias que
realiza (depéositos, retiros,

transferencias, pagos) se efectuan
de manera exacta y sin generar
inconvenientes posteriores?

9 ;Recibe siempre el servicio
financiero completo tal como fue
acordado, sin omitir pasos o
condiciones establecidas?
DIMENSION 4: Capacidad de
respuesta

10 ¢El tiempo de espera para ser
atendido es razonable?

11 ¢ El personal gestiona con rapidez
los tramites una vez iniciados?

12 ¢Los colaboradores de la sucursal
bancaria, cuentan con el suficiente
conocimiento para atenderlo?
DIMENSION 5: Elementos
tangibles

13 ¢Las instalaciones son comodas,
ordenadas y favorecen una
atencion adecuada?

14 ;Los formatos y documentos que
debe completar son claros y faciles

de usar?
15 ¢La apariencia y presentacion del
personal proyectan

profesionalismo?
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Variable 2: Satisfacciéon del cliente

items En Ni de De
desacuerdo acuerdo ni acuerdo
en
desacuerdo

N° DIMENSION 1: Expectativa del
cliente

1 ¢ El servicio recibido ha cumplido
con las expectativas que tenia
antes de ser atendido?

2  ¢El nivel de atencion obtenido
estuvo acorde con la reputacion e
informacion que tenia de la
entidad?

3 ¢La atencion recibida en esta
agencia fue mejor que otras
experiencias previas que ha tenido
en servicios bancarios?

DIMENSION 2: Calidad del
producto y servicio
4  ;El servicio brindado demuestra un

alto nivel de profesionalismo vy
cuidado en los detalles?

5 GEI servicio bancario fue
consistente y confiable desde el
inicio hasta la finalizacion de su
tramite u operacion?

6 ¢El servicio ofrecido respondio
plenamente a sus necesidades?
DIMENSION 3: Valor percibido

7  ¢La calidad del servicio compensa
los recursos que tuvo que invertir
para obtenerlo?

8 ¢El servicio le aporta beneficios
adicionales, como comodidad,
confianza o satisfaccion personal?

9 iLos Dbeneficios que recibid
justifican plenamente el tiempo
invertido en acceder al servicio?
DIMENSION 4: Lealtad

10 ¢ Esta dispuesto a seguir utilizando
los servicios de este banco de
forma continua en el futuro?
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11 ¢Recomendaria este banco a otras
personas por la experiencia
positiva que ha tenido?

12 ¢ Elegiria nuevamente este banco

incluso si  otras  entidades
ofrecieran opciones similares?
DIMENSION 5: Quejas

13 ¢Considera que el procedimiento
para presentar una queja es facil y
accesible?

14 ;El personal de la agencia se
muestra receptivo y dispuesto a
escuchar y resolver sus
inconformidades?

15 ¢Las soluciones brindadas a sus
quejas resuelven efectivamente el
problema planteado?
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Anexo 3. Validez de instrumentos

Validacién de instrumento

I. DATOS DEL EXPERTO

1. Apellidos y Nombres:....f=.
2. Cargo ¢ institucién donde labora:
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién:............. Eaeusslo o
4.  Autor del instrumento:.......ccoveeens
IL. PUNTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena :‘u:i 2 Excelente
DIMENSIONES INDICADORES T
0-20% |21-40% |41-60% |61 -80% 100% 7
Estd formulado con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado 7(
Est4 expresado en base
SOBIETIVIDAD a la realidad local K
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD t Ganola .
Existe una
4. ORGANIZACION organizacién légica ol
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y )<
calidad
Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades )(
de estudio
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA tedricos-cientificos X
Entre los indices, ’
8. COHERENCIA indicadores y las K
dimensiones
La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  prop6sito  del <
diagnéstico
IL  OPINION DE APLICABILIDAD: ......... SRS BkeeatsedRsagmRIRSI IS asvARS S a e e
IV. PROMEDIO DE VALORACION: A5 %

Lugary fech%...,%?..l.?..‘il. S
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Validacién de instrumento

Opinién de experto
1. DATOS DEL EXPERTO ; 4
1. Apellidos y Nombres:........%./[.. Q.MM ..... W-_é .... ameard,.. /. b SO
2. Cargo e institucion donde labora:.......cccovvieiienn west e, AN,
3.  Nombre del instrumento motivo de evaluacién ................ e :'. .................
4. Autor del instrumento:......oieen & f‘d <2 e ?4 son
II. PUNTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena bMuy Excelente
DIMENSIONES INDICADORES Lt T
0-20% |21-40% (41-60% [61-80% | o, i
lado con
Estd formula
1. CLARIDAD lenguaje apropiado X
Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD base a la realidad local Y
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia X
Existe una
4. ORGANIZACION ongaimebsiiiigies <
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y v
calidad
Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades ped
de estudio
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA tedricos-cientificos x
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadgres y las N
dimensiones
La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  propésito  del >/
diagndstico
r
L  OPINION DE APLICABILIDAD: ....... ./% M, myew—z;/
VL‘ llll.lll...llll..l!l!llll....l.....l.‘..llll.l.‘..l.l..!llill.l...
IV. PROMEDIO DE VALORACION: l 7 ﬁf ....... % ]

Lugary fuhyz/&‘“,&?l "fw o

srsnnsanSannnnangs seasbannnnnnnnnnnnannntnnnnnn

Fi pina del experto

188425 043cel: Jrsssaszd

NI N®
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Anexo 4. Tratamiento de datos
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FORMULARIO DE AUTORIZACION Qi

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: gz - flnyo ~202b

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;: ELIZABETH CONCHA QUELCCA
Direccion: URB. SAN ISIDRO 1,9-1B
DNI1/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _73854230

Teléfono: 955094290 email: elizabethconchag.20@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
Escuela Profesional o Mencién: ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Asesor: Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ER Trabajo Académico[ ]

Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD
FINANCIERA COMPARTAMOS BANCO, JULIACA 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Satisfaccién, servicio, banca.

.Esta obra se desarrollé en la UANCV ??
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis: Sars7 4

| Bachiller | X |Titulo | | 2daEspecialidad | Maestria | Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV,
Con la autorizacion de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) v
poner a disposicién del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Per( y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la

permitida en la licencia.
Autorizo su publicacion (marque con una X)

% | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo,

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo

lz' No autorizo
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Jurisdiecién de su Licencia 2
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embar :
usted puede elegir entre la opcién “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales: en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opeion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que fiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcidn adaptada
a la jurisdiccion del Perti goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

Nacional
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