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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
LAS CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y CREDITO EN EL DISTRITO DE
HUANUCO, 2022”, tuvo como objetivo describir la calidad del servicio que
brindan las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco,
2022. El tipo de investigacion fue aplicada, posee un enfoque cuantitativo y es
de nivel descriptivo, con un disefio no experimental. La poblacion de estudio
fueron ciudadanos que viven en el distrito de Huanuco comprendidos entre los
18 a 75 afios de edad, la muestra fue determinado a través de una formula
probabilistica dando como resultados 366 personas. Para la técnica de
estudio se utilizo la recoleccion de datos y el instrumento de estudio fue el
cuestionario. Toda informacién que fue recuperada, se proceso y tabuld por
el programa estadistico SPS, el cual pudo concluir que respecto a la calidad
de servicio que brinda las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito
de Huanuco, existe variaciones de acuerdo a las expectativas y percepciones
que tiene el cliente, de acuerdo a las expectativas, el cliente espera que el
servicio sea excelente en un 65.3%, no obstante luego de haberlo recibido
solo un 4.1% considera esa calificacion, los demas clientes consideran entre

bueno y regular.

Palabras claves: Cajas Municipales, calidad, clientes, créditos, servicio,
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ABSTRACT

The present investigation entitled: "THE QUALITY OF THE SERVICE IN
THE MUNICIPAL SAVINGS AND CREDIT BANKS IN THE DISTRICT OF
HUANUCO, 2022", aimed to describe the quality of the service provided by the
Municipal Savings and Credit Banks in the district of Huanuco, 2022. The type
of research was applied, has a quantitative approach and is descriptive, with
a non-experimental design. The study population were citizens living in the
district of Huanuco between 18 and 75 years of age, the sample was
determined through a probabilistic formula, resulting in 366 people. For the
study technique, data collection was used and the study instrument was the
guestionnaire. All information that was retrieved was processed and tabulated
by the statistical program SPS, which was able to conclude that regarding the
quality of service provided by the Municipal Savings and Credit Banks in the
district of Huanuco, there are variations according to expectations and
perceptions that the client has, according to expectations, the client expects
the service to be excellent in 65.3%, however after having received it, only
4.1% consider that rating, the other clients consider it between good and

regular.

Keywords: Municipal Funds, quality, customers, loans, service,



INTRODUCCION
El trabajo de investigacion tiene como titulo “LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN LAS CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y CREDITO EN EL
DISTRITO DE HUANUCO, 2022”. Dicho estudio ha sido desarrollado de
acuerdo al reglamento de grado vy titulos, pertenecientes a la Universidad de

Huéanuco.

La globalizacién ha hechos que estas organizaciones sean competitivas
con inversiones tecnoldgicas e innovacién como estrategias de diferenciacion
para garantizar la lealtad del cliente. Las empresas financieras, como todas
las empresas de servicio, deben considerar primero a sus clientes y esto se
debe a que los clientes son su activo mas importante, diferentes
investigaciones han demostrado que la calidad del servicio es un factor mas
importante para los usuarios de servicios financieros que las tasas de créditos
u otros precios del producto, en ese sentido se planted la siguiente
interrogante: ¢Como es la calidad del servicio que brindan las Cajas

Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 20227

En el capitulo I, se introduce el planteamiento de la investigacion, esto a
través de la descripcion del problema de la misma, donde se sitda la variable
de estudio, asi como los objetivos generales y los especificos, asi como sus
restricciones y viabilidad. Ademas, destacaremos las limitaciones y
potencialidades de nuestra actividad investigadora, asi como su justificacion

tedrica, practica y metodoldgica.

En el capitulo Il, se describe los fundamentos tedricos de nuestra
investigacion, incluye los antecedentes internacionales, nacionales y locales,
también encontramos las definiciones conceptuales, y las bases tedricas que
sirven como sustento de la investigacion, aqui se ve a detalle la variable de

estudio y su operacionalizacion.

En el capitulo 1ll, se observa la metodologia con la cual se trabaj6 el
estudio, se detalla el tipo de investigacion, el enfoque y el disefio; también se
menciona la técnica que se utilizo y los métodos necesarios para la obtencion
de los datos, a su vez la poblacion de estudio ciudadanos que viven en el

distrito de Huanuco comprendidos entre los 18 a 75 afios de edad y la muestra

X



escogida fue determinado a través de un muestreo probabilistico con un total

de 366 personas.

El capitulo 1V, se analizan los resultados que se obtuvieron de las
encuestas realizadas a las diferentes cajas de la region y que son
representadas mediante tablas de frecuencia y graficos de barras. También
se visualiza las conclusiones, las recomendaciones y las referencias
bibliograficas de los diferentes lugares de donde se extrajo la informacion y

los anexos.
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CAPITULO |
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

La calidad del servicio es utilizada por la industria financieras como una
de las estrategias de diferenciacion con mayor potencial de éxito, sus vinculos
obvios con las tasas, la satisfaccion del cliente y la lealtad han significado que
la calidad del servicio se haya convertido como algo mas que una estrategia
para la empresa, sino también como un tema interesante a estudiar (De La
Cerda, 2006)

La globalizacién ha hechos que estas organizaciones sean competitivas
con inversiones tecnoldgicas e innovaciéon como estrategias de diferenciacion
para garantizar la lealtad del cliente, pero que migren facilmente e incluso
superen a sus competidores. Po lo tanto estas organizaciones deben enfatizar
lo intangibles de sus servicios, lo cual agregan valor al desarrollo y
mantenimiento de su ventaja competitiva, sefialando que los servicios son la
Gnica cosa que las entidades financieras pueden ofrecer, ya que los productos
bancarios son esencialmente los mismos, por lo que lo Unico que les permite
destacarse es la calidad del servicio que ofrecen a su cartera de clientes
(Gonzélez, 2015).

Las empresas financieras, como todas las empresas de servicio, deben
considerar primero a sus clientes y esto se debe a que los clientes son su
activo mas importante, multiples estudios han demostrado que la calidad del
servicio es mas importante para los clientes que los tipos de créditos u otros
factores del coste de los productos y servicios financieros. Esta es la realidad
del mercado: mas la rivalidad que existe entre las diferentes empresas, los
avances tecnolégicos y financieros, y el desarrollo de un consumidor mas
exigente, es por ello que la capacidad de respuesta de las entidades

financieras debe ser la calidad general de la empresa. (Grasso, 2017).

Una Caja Municipal de Ahorro y Crédito es aquella que capta los
recursos del publico, la cual su especialidad comprende en realizar

operaciones de financiamiento, preferentemente a pequefas Yy
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microempresas. Las cajas municipales, rurales y Edpymes son llamadas

instituciones micro financieras no bancarias (SBS, 2009).

Ruiz (2022), presidente de la FEPCMAC, manifiesta que en la actualidad
existen diversas Cajas Municipales de Ahorro y crédito en el Peru, solamente
hasta el mes de diciembre del 2021, se contaba con mas de 960 agencias a
nivel nacional, de las cuales el 81% se encuentran al interior de las provincias,
este incremento se debe a que estas empresas se han consolidado,
constituyéndose en un sistema que contribuye de forma relevante en la

provision de servicios financieros en el pais.

En la ciudad de Huanuco se encuentran diversas Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito, teniendo el cliente diferentes opciones a la hora de acceder
a un crédito o escoger una institucién donde depositar sus ahorros, es preciso
manifestar que existe clientes con algunos inconvenientes en referencia al
servicio que ofrece algunas cajas municipales, si bien es cierto una tasa de
interés menor a un crédito o mayor a un ahorro es fundamental a la hora de
escoger una entidad financiera, la calidad del servicio va mucho por encima
de ello, lo cual ocasiona que las personas cambien de manera continua de
caja municipal, asimismo se centra en la inexistencia de estudios que se
centren en la medicion de la calidad por caja municipal, pretendiendo medir
los elementos tangibles, es decir las instalaciones fisicas y apariencia
personal, ya que algunas de estas entidades financieras carecen con estos
indicadores, de igual manera con la fiabilidad, el cumplimiento de los servicios
financieros, la atencién ante cualquier problema o reclamo, la capacidad de
respuesta en referencia a la comunicacion y el servicio oportuno que emiten
las cajas municipales, la seguridad que percibe el cliente, en cuanto a la
confianza, esa seguridad de transaccion y por ultimo, la empatia, este siendo
un factor que normalmente carecen las entidades financieras, el cual no
entienden las necesidades de sus clientes, es por ello que la presente
investigacion busca conocer como es la calidad del servicio que brindan las

cajas municipales en el distrito de Huanuco.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

1.3.

¢,Como es la calidad del servicio que brindan las Cajas Municipales

de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢Como son los elementos tangibles en las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 20227

b) ¢Como es lafiabilidad de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
en el distrito de Huanuco, 20227

c) ¢Como es el nivel de capacidad de respuesta de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 2022?

d ¢Cbémo es la seguridad de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito en el distrito de Huanuco, 20227

e) ¢Como es la empatia de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
en el distrito de Huanuco, 2022?

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Describir la calidad del servicio que brindan las Cajas Municipales

de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 2022.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a)

b)

c)

d)

Describir los elementos tangibles de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 2022.

Describir la fiabilidad de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
en el distrito de Huanuco, 2022.

Describir la capacidad de respuesta de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, 2022.

Describir la seguridad de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
en el distrito de Huanuco, 2022.

Describir la empatia de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

en el distrito de Huanuco, 2022.
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1.4.

1.5.

JUSTIFICACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Dado que no se ha llevado a cabo ninguna investigacion previa de
esta naturaleza en la poblacion estudiada, la siguiente investigacion tuvo
una influencia sustancial en el desarrollo de conceptos, ideas y

conclusiones.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Tiene fundamento en la busqueda del conocimiento y estudio de la
variable calidad de servicio del cliente en las Cajas municipales de
Ahorro y Crédito del distrito de Huanuco, mediante la experiencia que
han tenido los clientes, atencidn, entre otros, estos resultados pudieron
ser evaluados por las cajas municipales entendiendo que actualmente
no pueden sobrevivir haciendo un buen trabajo, sino realizando un

trabajo excelente.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion aplico aspectos metodolégicos como la
técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario para poder
ejecutar la variable calidad de servicio y asi poder obtener las respuestas
de la poblacion de estudio, asimismo este estudio orienta a otras
investigaciones descriptivas, por otro lado, este estudio puede servir

como base para las siguientes investigaciones.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se encontré como primera limitacién a la falta de veracidad por parte de

los encuestados, asimismo de los que no quieran responder a las

encuestadas presentadas.

Por otro lado, se trataba del estado de emergencia COVID-19, por el que

se tomaron medidas de seguridad adecuadas para proteger nuestro bienestar

fisico.
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1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Se consideré viable a la investigacion presente, porque se contd con los
recursos econdémico necesarios para solventar todo el trabajo, asi mismo se
contd con los recursos humanos como el asesoramiento del docente, los
recursos fisicos adecuados para el desarrollo completo del trabajo de

investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Solarte (2020), en su investigacion: Calidad del servicio a partir de
la percepcion del cliente segun el modelo GAP en la Entidad Bancaria:
Banco Caja Social Sucursal Pasto-Narifio, tuvo como objetivo principal
determinar la calidad del servicio midiendo la percepcion del cliente. La
metodologia de investigacion fue de tipo descriptivo cuantitativo, la
poblacién y muestra estuvo considerado por 88 personas quienes fueron
parte del estudio. La investigacion pudo concluir que, segun la
informacion recopilada, sabemos que los clientes valoran la
profesionalidad mostrada por el personal del banco, la alta calidad de
sus materiales de marketing, como los folletos, y la atencion al detalle
qgue el banco muestra en sus operaciones. También valoran la
dedicacion del banco a la proteccion de la confidencialidad de su
informacion financiera, la genuina preocupacion que demuestra por la
salud y la felicidad de sus clientes, la agilidad con la que responde a
circunstancias novedosas, como la ultima pandemia, y las instalaciones

de vanguardia que mantiene en funcionamiento.

Arguello (2019), en su investigacion: La calidad del servicio
bancario en un contexto post-crisis: efectos emocionales del cliente
sobre sus comportamientos, tuvo como objetivo principal de determinar
gué elementos de la calidad del servicio repercuten en los sentimientos
de los clientes, lo que a su vez influye en sus acciones y percepciones
de la entidad financiera. La metodologia estuvo enfocada a la
observacion y al trabajo de campo, la poblacién y muestra fue de 1125
cliente a quienes se le aplico la encuesta. La investigacién llegé a la
conclusion de que la calidad de servicio en las relaciones entre las
empresas Yy sus clientes era un factor clave para mantener la fidelidad
de los mismos. En este sentido mencionar el papel que en los ultimos

afios ha adquirido la lealtad en las politicas empresariales bancarias,
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revelandose como un objetivo prioritario, consecuencia directa del
intento de enmendar los dafios del pasado, cuando las practicas
agresivas y especulativas de la banca junto con la crisis provocaron un

gran numero de deserciones.

Latorre et al. (2019), en su investigacion: Estudio cuantitativo de
correlacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Banco Falabella Colombia durante el primer semestre de 2019, tuvo
como obijetivo principal el analizar la relacion entre la Satisfaccion del
cliente y la Calidad del servicio en las oficinas y call center durante el
primer semestre del 2019. La metodologia de investigacion fue de tipo
descriptivo correlacional cuantitativo, la poblacion y muestra estuvo
considerado por 42 personas quienes fueron parte del estudio. La
investigacion pudo concluir que los principales factores que influyen en
la satisfaccion del cliente y calidad del servicio son el poco personal en
cajas, la tardanza en la resolucion de problemas o solicitudes, demora
en filas y cuotas de manejo en productos injustificados. Este tipo de
falencias impactarian de manera negativa el negocio, ya que estos
pueden migrar a otras organizaciones, realizar demandas o quejas ante
los entes de control como lo es la superintendencia financiera, entre

otros.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Salas (2021), en su investigacion: Influencia de la calidad de
servicio en la imagen corporativa de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna SA, 2019, la evaluacion del efecto que tiene la calidad
del servicio en la marca Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacha
S.A. fue el objetivo principal de la investigacion que se realiz6 en el afio
2019. Los participantes del estudio conformaron tanto la poblacién como
el tamafio de la muestra de 382, y la metodologia de la investigacion
consistié en métodos no experimentales de caracter fundamental y con
un enfoque explicativo. De acuerdo con la informacion recogida,
sabemos que el 59,4% de los clientes cree que la entidad presta un

servicio adecuado, siendo la "Fiabilidad" el aspecto mas impactante y la
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"Empatia” un area de desarrollo; y que el 73% de los clientes cree que
la imagen corporativa es consistente, siendo el "Personal de contacto” el
aspecto mas impactante y la "Confianza" un area de desarrollo. Ambos
porcentajes se basan en que los clientes creen que la entidad presta un

servicio adecuado.

Meza (2020), en su investigacion: Relacién entre la satisfaccion y
calidad de servicio en los clientes de una agencia de una entidad
bancaria, Cayma Arequipa al 2020, el objetivo principal de esta
investigacion fue investigar el grado de conexién entre el nivel de
satisfaccion experimentado por los clientes y la calidad del servicio
prestado por una agencia de una institucion financiera ubicada en el
barrio de Cayma de Arequipa 2020. La metodologia de investigacion fue
de tipo no experimental, con un alcance correlacional, de enfoque
cuantitativo y método deductivo, la poblacibn y muestra estuvo
considerado por 275 cliente quienes fueron parte del estudio. La
investigacion pudo concluir, que el estudio descubrié una alta correlacion
positiva entre la felicidad de los clientes y numerosas métricas de calidad
de servicio en la oficina del barrio de Cayma de una entidad bancaria en
Arequipa 2020. Los clientes que tienen una opinion favorable de la
calidad del servicio de la agencia son mas propensos a tener una

experiencia agradable en general, segun el alto indicador del estudio.

Escobedo et al. (2019), en su investigacion: Medicion de la Calidad
en el Servicio de la Caja Municipal Cusco en la Ciudad de Cusco, el
objetivo principal de este estudio fue evaluar las dimensiones
SERVQUAL utilizando el instrumento para determinar el nivel de calidad
del servicio de crédito ofrecido por las oficinas de CMAC Cusco ubicadas
dentro de la ciudad de Cusco. El enfoque de este estudio fue cuantitativo,
transversal, correlacional y no experimental., la poblacion y muestra
estuvo considerado por 382 cliente quienes fueron parte del estudio. La
investigacion pudo concluir que en general, las expectativas de servicio
de los clientes de créditos no son satisfechas por la empresa, dando
lugar a una puntuacion SERVQUAL negativa, especialmente en las

dimensiones referidas a la capacidad de respuesta y confiabilidad.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Bernardo (2021), en su investigacion: La satisfaccion laboral y la
calidad de servicio percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo-Agencia Huanuco, 2020, El objetivo era analizar la relacion
entre la satisfaccion de los empleados y la satisfaccion de los clientes
con el servicio recibido. La metodologia de investigacién fue de tipo
descriptivo correlacional de corte transversal, la poblacién y muestra
estuvo considerado por 171 cliente quienes fueron parte del estudio.
Segun los resultados del estudio, los niveles de satisfaccion laboral de
los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Huanuco estan asociados positivamente a sus evaluaciones de la
calidad del servicio de la entidad. Encontramos que existe una
correlacion negativa entre la confiabilidad, la capacidad de respuesta y
la seguridad y la calidad de servicio percibida en la agencia de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo - Huanuco 2020. Por otro lado,
encontramos que no existe correlacion entre la empatia y la calidad de

servicio percibida.

Caico (2021), en su investigacion: Analisis de la calidad de los
servicios y su influencia en la satisfaccion percibida en una entidad
financiera en la ciudad de Aguaytia, el objetivo principal de esta
investigacion fue investigar la relacion entre el nivel de calidad del
servicio prestado por Caja Huancayo y el nivel de satisfaccion
experimentado por los clientes de la ciudad de Aguaytia. La metodologia
de investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo correlacional y
un disefio no experimental transversal, la poblacion y muestra estuvo
considerado por 199 cliente quienes fueron parte del estudio. La
investigacion pudo concluir que en la agencia de Caja Huancayo
Aguayta, se descubrid que la calidad del servicio en si misma no influia
en el nivel de felicidad de los clientes. Mas bien, el nivel de satisfaccion
de los clientes estaba determinado por otras caracteristicas de la calidad

del servicio, como la transparencia y la comunicacion.

Saldivar (2018), en su investigacion: Calidad del servicio al cliente

en MIBANCO S.A. —2018, tuvo como objetivo principal evidenciar la

20



2.2.

calidad del servicio al cliente en MiBanco S.A. Huanuco-2018. La
metodologia de investigacién fue de tipo observacional, transversal y
retrospectivo, la poblacion y muestra estuvo considerado por 1200
cliente quienes fueron parte del estudio. La investigacion pudo concluir
gue el nivel de servicio fue bajo para el 28,1% de los clientes, bueno para
el 28,3% y regular para el 43,6% de los clientes. Ademas, se descubrid
gue el 51,3% de los encuestados pensaba que la calidad de la
transparencia de la informacion era justa, el 64,1% pensaba que el trato
y la amabilidad eran de un nivel alto, el 39,8% pensaba que la
comprension de las necesidades era justa, el 43,3% pensaba que la
profesionalidad era de un nivel alto, el 50,9% pensaba que la rapidez y
la diligencia en la atencion eran de un nivel justo, el 52,7% pensaba que
la eficacia era de un nivel alto y el 60,3% pensaba que las oficinas y los
lugares eran de un nivel alto. El nivel de atencién al cliente en MiBanco

S.A. debe elevarse por las razones expuestas.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

La EUROINNOVA (2022), menciona que el grado en que el
consumo de servicios inmediatos esta a la altura de las
expectativas del usuario es lo que se entiende por "calidad del
servicio". No hay mejor indicador del calibre de un servicio que los
comentarios que dejan los clientes satisfechos y los que se

plantean utilizarlo en el futuro.

Cardozo (2021), menciona que la calidad del servicio
prestado no so6lo es un factor importante para determinar la
posicion de una empresa en el mercado, sino que también es un
factor importante en el desarrollo de los negocios. Otro tema que
trata es la calidad del servicio, que define como "un conjunto de
ideas y acciones destinadas a mejorar el servicio al cliente y el
vinculo entre los consumidores y las marcas". También habla de la

importancia de fomentar una relacion positiva entre los
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consumidores y las marcas que utilizan. Este tipo de apoyo es mas
eficaz cuando se basa en conexiones solidas y tiene lugar en un
entorno positivo, Uutil y acogedor para los clientes, y deja una

impresién que perdura.

Lerner (2020), manifiesta que la calidad de servicio parte
desde la preventa, venta y posventa, ya sea al comprador final, al
usuario o a los comercializadores mayoristas y/o minoristas, se ha
convertido en uno de los componentes mas significativos y
decisivos del éxito en todo tipo de empresas y en todos los casos
es definitivo la calidad que brindan para que estos se sientan

satisfechos.

Los autores Berry y Parasuraman en el afio 1990 hablan de
la calidad de servicio como el logro o la superacion de las
expectativas del cliente tanto en lo que respecta al rendimiento
como a la satisfaccion, tambien es el equilibrio entre los aspectos
internos y externos que influyen en la calidad del servicio (Requena
& Serrano, 2007).

Segun Rogel (2018), en su articulo cientifico menciona que el
término "calidad de servicio" se refiere a las caracteristicas de un
bien o servicio que los clientes pueden esperar recibir con un
minimo de defectos; es el estandar al que se someten los productos
y servicios en el mercado. Por otra parte, el mismo concepto de
calidad puede ser visto de forma diferente por distintas personas
en funcidn de sus expectativas, y un mayor nivel de satisfaccion

equivale a una mayor correlacién entre calidad y satisfaccion.

2.2.1.2. HISTORIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Segun Cubillos & Rodriguez (2009), la calidad de servicio

siempre ha sido un elemento integral de todo lo que hacemos
desde que hay personas en nuestro planeta. La mejor prueba de
ello es el hecho de que desde que los ancestros evolutivos del
hombre le obligaron a aprender a diferenciar entre los alimentos

gue eran seguros para su salud y los que eran perjudiciales para la
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misma, el hombre se ha visto obligado a ejercer un control sobre la
calidad de los articulos que ingiere para asegurar su propia
supervivencia. A lo largo de todo este proceso de evolucion, la
calidad estuvo presente en cada etapa, ya que finalmente el
hombre descubri6 que la utilizacion de armas facilitaba el
suministro de los alimentos necesarios para su subsistencia. Esta
constatacion le inspird un gran interés por la creacién y el desarrollo
de armas que le permitieran cazar piezas de mayor tamafo con
menos esfuerzo, y fue esta pasion la que le llevé al entendimiento.
De la misma manera, pudo satisfacer sus necesidades primarias,

como la creacion de casas y ropa, entre otras cosas.
Es asi que se vivié la calidad de servicio en la historia:

o Afo 1982: Peinado (1982) dice que hay pruebas escritas
de la excelencia, y un ejemplo de ello se remonta al afio
2150 a.C., cuando el Cédigo de Hammurabi decia que
si un constructor no construia bien una casa y ésta se
caia y mataba a las personas que estaban dentro, el
constructor tenia que ser condenado a muerte.

o Afo 1700: También Cubillos & Rodriguez (2009),
consideran que el auge del comercio exterior en el
paisaje productivo contribuyd a un abismo entre la vida
urbana y la rural en el siglo XVII. Concretamente,
sefialan que este abismo se produjo a partir del afio
1700. Como consecuencia directa de ello, la mano de
obra cualificada comenz6 a emigrar hacia las grandes
zonas urbanas a lo largo del tiempo. El siguiente
personaje que aparece en escena es el mercader, que
va a comprar los productos acabados de los artistas para
venderlos en el mercado.

o Afo 1998: De Fuentes (1998), asegura como resultado
de su profunda familiaridad con su profesion, su

producto y sus clientes, los artesanos pudieron pasar a
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desempeiiar funciones de instructores e inspectores de
comercio como resultado de este desarrollo.

o Ao 200: Penacho (2000), explica que antes de la
Revolucién Industrial y la llegada de la produccion en
masa, la calidad de un producto dependia de la
experiencia y la reputacién del artesano individual.

o Afo 2008: Tras la conclusion de la Segunda Guerra
Mundial, la calidad puede haber tomado uno de dos
caminos, segun Evans y Lindsay (2008). Por un lado, las
naciones occidentales siguieron confiando en las
inspecciones como medio para dirigir sus actividades.
Por otro lado, la técnica japonesa destaca por ser el
punto de partida de una guerra de calidad distinta a la

gue se libré en Occidente.

Esto demuestra que la mayor parte de la base teérica y
conceptual de la calidad, tal como la conocemos hoy, se establecio
entre el final de la Segunda Guerra Mundial y el final de la década
de 1970. Esto se hizo entre los afios 1945 y 1979, tras el cambio
de esta década, se produjo una explosién en una tercera fase de
mejora de la calidad como resultado directo de los nuevos sistemas
econdmicos mundiales. El "Proceso de Calidad Total" se introdujo

por primera vez en el mercado mundial.

Esta nueva fase se caracteriza por un esfuerzo por alcanzar
la calidad en todos los componentes de la organizacién, incluidas
las finanzas, las ventas, el personal, el mantenimiento, la
administracion, la produccion y la oferta, independientemente de la
naturaleza de las operaciones financieras de la organizacion. Esto
requeria a todos, sin excepcion, los que trabajaban en la divisién
de produccion, contabilidad y personal, asi como a todos los que
participaban en la preparacion, disefio e investigacion de nuevos
productos. (Cubillos & Rodriguez, 2009)
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2.2.1.3. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS
CAJAS DE AHORRO Y CREDITO

Para Gonzales (2000), uno de los desafios mas inmediatos
para las entidades financieras es considerar a la calidad del servicio
financiero como el precio que hay que pagar para poder entrar a
competir en el mercado. Es decir, no solo es un factor diferenciador
frente a la competencia, sino un elemento imprescindible para
sobrevivir. Asi, las entidades financieras que sean capaces de
definir, medir y alcanzar la calidad exigida por sus clientes podran
obtener y mantener una fuerte ventaja competitiva frente al resto
de las entidades del sector, que se traducira en una mejora de sus

resultados.

2.2.1.4. VENTAJAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun Lavin (2020), Entender que la calidad del servicio o la
excelencia del servicio es el gran diferenciador entre mantener
clientes fieles a tu empresa y como, en el resentimiento de haber
maltratado a un cliente, éste tiene el coste de replicarlo a diez
potenciales clientes es una de las mejores lecciones que se pueden
aprender de esta pandemia. Es asi que el autor menciona que
existen ocho ventajas de la calidad de servicio que hay que tener

en cuenta:

o Incremento de ventas y rentabilidad: Es posible
aumentar las ventas y los beneficios concentrandose en
prestar un servicio superior al cliente y ofreciendo una
amplia gama de productos de alta calidad a los clientes.
De esta manera, los clientes pueden ver que el producto
0 servicio que estan comprando vale el dinero que estan
gastando en él.

o Los clientes se vuelven leales: Si se esfuerza por ofrecer
un servicio excelente, sus clientes no solo volveran, sino
que, cuando recomienden su empresa a otras personas,
ensalzaran las virtudes de su agradable experiencia y
hablaran con entusiasmo de lo estupenda que fue.
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Apertura a la compra de productos adicionales: Un
cliente que esté satisfecho con los productos o servicios
de la empresa es mas probable que conozca las demas
ofertas de la empresa y que, en consecuencia, realice
otras compras.

Vendedores indirectos: Los clientes que tienen una
experiencia favorable con un producto o servicio tienen
el potencial de convertirse en vendedores indirectos si
se lo cuentan a otros, utilizan el producto o servicio ellos
mismos Yy tienen una opinion favorable del mismo.
Reduccién de gastos: Debido al gran numero de clientes
gue pierden cada afio debido a la mala calidad de sus
servicios, las empresas deben gastar una importante
cantidad de dinero cada afio en actividades de
publicidad y promocion de ventas. Esto se hace con la
esperanza de recuperar el negocio de esos clientes.
Mejora de la reputacion de su empresa: Poner a su
empresa en una posicion en la que tenga un buen
nombre y sea conocida por ofrecer un servicio
excepcional puede tener repercusiones de gran alcance
tanto en la capacidad de su empresa para atraer nuevos
clientes como en la reputacion general de la empresa.
Distinguirte de la competencia: Las empresas que van
mas all4 para mantener la comunicacion con su clientela
son capaces de diferenciarse de sus competidores.
Mejorar el ambiente laboral: Los clientes son mas
propensos a hacer negocios con una empresa Cuyos
empleados proyectan una imagen de amabilidad vy

confianza.
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2.2.1.5. MODELO SERVQUAL

Segun Ortiz (2021), existen muchos métodos para medir el
nivel de calidad de servicio que ofrecenlas empresas. No obstante,
existe uno en particular,que les permite a los clientes compartir sus
opiniones y compararlas con lo que el negocio piensa que ofrece.
El modelo SERVQUAL que en sus siglas significa “service quality
model”, es aquel que pone al descubierto algunas realidades que
un consumidor externo puede dar con honestidad y sin filtros. El
modelo SERVQUAL es un método de medicion de la calidad de un
servicio que se basa en contrastar las expectativas que tienen los
clientes antes de probarlo con las opiniones que comparten una

vez que lo obtienen.

2.2.1.6. BRECHAS DEL MODELO SERVQUAL

Para Martin (2008), uno de los modelos mas utilizados para
estudiar la calidad del servicio es el modelo SERVQUAL, que
también se utiliza con frecuencia en los estudios de mercado y en
otros campos, como la hosteleria y la economia. Podria afirmarse
gue el estudio realizado en 1985 por Parasuraman, Zeitham y
Berry, que se basaba en el modelo de brecha expectativa-

percepcion, es el punto de partida de este enfoque.

Es asi que el autor menciona que existen cinco brechas en la

calidad de servicio.

o Brecha 1: La primera conexion es entre lo que los
clientes quiereny lo que las empresas creen que quieren
sus clientes.

o Brecha 2: Diferencia entre lo que los clientes quieren y
lo que las empresas creen que necesitan en términos de
calidad de servicio.

o Brecha 3: La discordancia entre la calidad del servicio
prometida y la realizada.
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o Brecha 4: Existe una desconexién entre lo que los
clientes experimentan y lo que se les dice sobre el
servicio.

o Brecha 5: La quinta desconexién existe entre las
esperanzas de los clientes en un servicio y su

experiencia real con ese servicio. (Martin, 2008)

2.2.1.7. DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

La metodologia SERVQUAL examina lo que un consumidor
espera de una empresa y compara los datos con una proyeccion
de como el cliente percibe ese servicio, segun la escuela de
negocios EAE (2021). Esta medicion se realiza sobre las siguientes

cinco dimensiones Servqual:

o Elementos tangibles: como su nombre indica, se refiere
a como perciben los clientes el aspecto fisico de las
instalaciones de una empresa, sus empleados, los
equipos que utiliza, los materiales o incluso la
comunicacion.

o Fiabilidad: En este caso, nos referimos a cdmo juzgan
los clientes la capacidad de una empresa para
proporcionar un bien o servicio fiable, de alta calidad y a
tiempo.

o Capacidad de respuesta: Se trata de la evaluacion que
hace un cliente de la rapidez con la que la empresa
responde a sus demandas, y de si es capaz de atenderle
y ofrecerle un servicio rapido.

o Seguridad: Este componente se refiere a la evaluacion
que hace el consumidor de las habilidades,
conocimientos y atencion de los empleados, asi como
de su capacidad para inspirar confianza.

. Empatia: Por ultimo, la empatia se refiere a como
perciben los clientes el servicio individualizado de una

empresa.
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Al poner de manifiesto las discrepancias entre lo que los
clientes esperan de una empresa y lo que realmente reciben, los
resultados de esta medicion ayudan a las empresas a aumentar la
calidad de sus servicios. Por lo tanto, cerrar este déficit deberia ser

el principal objetivo.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad: s una caracteristica que la distingue de otros objetos de la
misma clase y la hace mas valiosa por ello.

Servicio: Actividad o conjunto de actos cuyo objetivo es suministrar un
producto intangible y personalizado en respuesta a una necesidad
concreta del cliente. Los servicios pueden realizarse de forma individual
0 conjunta.

Perspectiva del cliente: Es la forma en que un cliente evalla la calidad
de un servicio o producto que ofrece una empresa.

Caja municipal de ahorro y créditos: Una entidad de ahorro y
préstamo que agrupa fondos publicos y ofrece financiacion a las
empresas, con mayor frecuencia a las mas pequefas.

Expectativas: Lo que un cliente espera recibir de su empresa y de los
productos y servicios que ofrece se denomina, este concepto se aplica
tanto a los clientes que acuden por primera vez como a los que regresan.
Se incluye en esta discusion lo que los individuos anticipan que van a
vivir cuando compran y usan el producto en cuestion.

Satisfaccion: La actividad de lograr o tener una experiencia de
satisfaccion, asi como el proceso que lleva a ella. "Pagar lo que se debe",
“controlar los propios impulsos”, "cumplir con determinadas
expectativas"”, "conceder un mérito" o "eliminar un agravio".
Rentabilidad financiera: Cuando se habla de finanzas, el concepto de
"rentabilidad financiera" o "rentabilidad para el accionista" se refiere a la
relacion que existe entre el beneficio econémico y los recursos propios
gue se utilizan para producir ese beneficio.

Tasa de interés: Si se pide dinero prestado, lo mas probable es que se
tenga que pagar un tipo de interés, que se expresa como un porcentaje

de la suma total que se pide prestada.

29



2.4.

Financiamiento: El proceso de proporcionar a una empresa 0 a un
individuo el capital (es decir, recursos como el dinero y el crédito)
esencial para llevar a cabo un proyecto o una empresa se denomina
financiacion.

Ahorro: a cantidad total de dinero que una persona decide guardar para
utilizarla en un momento posterior en lugar de gastarla en el presente.
La suma de dinero se guarda en una cuenta de ahorro que devenga
intereses para que esté disponible en caso de que surja algun gasto

imprevisto.

VARIABLES

2.4.1. VARIABLE UNICA
Calidad del servicio
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Instrumento
Elementos Equipos La caja municipal tiene equipos de
tangibles apariencia moderna en referencia a sus

equipos tecnoldgicos.

Apariencia de las
instalaciones fisicas

Las instalaciones fisicas de la caja
municipal son visualmente atractivas.

Personal y
materiales de
comunicacion

Calidad del
Servicio

Los colaboradores de la caja municipal
tienen una apariencia limpia y cuenta con
sus equipos de proteccioén personal.

Los elementos materiales (estados de
cuenta, folleros y similares) son atractivos
visualmente.

Fiabilidad Habilidad de
ejecucién del servicio

Cuando la caja municipal promete con
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema, la
caja municipal muestra un sincero interés
por darle solucién.

La caja municipal realiza un buen servicio
la primera vez

La caja municipal concluye el servicio en
el tiempo esperado y prometido.

La caja municipal insiste en mantener
registros extintos de errores.

Fiable
Cuidadosa
Capacidad de Disposicion del
respuesta colaborador

Los colaboradores comunican a los
clientes cuando concluird la realizacién
del servicio que brinda la caja municipal.

Los colaboradores de la caja municipal
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Excelente (5)
Bueno (4)
Regular (3)

No muy bueno (2)
Deficiente (1)

Cuestionario para medir
las percepcion y
expectativas de la calidad
de servicio
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Ayuda al cliente

Los colaboradores de la caja municipal
siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

Voluntad de Los  colaboradores nunca  estan
proporcionar el demasiado ocupados para poder
servicio. responder consultas de sus clientes.
Seguridad Habilidades para El comportamiento de los colaboradores
inspirar credibilidad y de la caja municipal trasmite confianza a
confianza sus clientes.
Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la caja municipal.
Atencioén brindada  Los colaboradores de la caja municipal
por los son amables con los clientes.
colaboradores
Conocimiento Los colabores de la caja municipal tienen
conocimientos suficientes para poder
responder las preguntas de los clientes.
Empatia Atencion La caja municipal da a sus clientes una

individualizada

atencion individualizada.

Horarios accesibles

La caja municipal tiene horarios de
atencion convenientes para todos sus
clientes.

Comprensioén de
necesidades

La caja municipal tiene colaboradores que
ofrecen una atencidon personalizada a
cada uno de sus clientes.

La caja municipal se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

La caja municipal comprende las
necesidades especificas de sus clientes.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION
Esta investigacion pertenece a un tipo de investigacion aplicada. El tipo
de investigacién tiene como objetivo abordar situaciones o problemas

especificos e identificables (Huaire, 2019).

3.1.1. ENFOQUE

Se analizaron las variables cuantitativas, las propiedades y los
fendmenos, dando al proyecto de investigacion un enfoque claramente
cuantitativo. Las técnicas de analisis estan establecidas por el andlisis
exploratorio, descriptivo, inferencial, multivariado, modelizacion y

contrastacion (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014)

3.1.2. ALCANCE O NIVEL
El alcance o nivel es de estudio descriptivo, en la cual se describié
informacion especifica en relacion a un fenbmeno o problema para

describir la variable con precision (Hernandez et al., 2014).

3.1.3. DISENO

No experimental.

Hernandez et al. (2014), una investigacion no experimental, es
aqguel en el que los fenbmenos se observan en su entorno natural y luego
se analizan a la luz de los datos establecidos, sin ninguna manipulacion

intencionada de las variables

M — | 04

Donde:
M= Muestra de estudio

Ox = Calidad del servicio
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacion incluye todos los elementos, incluidas las personas,
gue contribuyen al fendmeno definido por el andlisis.(Arias, 2012)

La poblacion de la investigacion estuvo conformada por los
ciudadanos que viven en el distrito de Huanuco comprendidos entre los
18 a 75 afnos de edad. Ya que en los reglamentos de las cajas establece
la edad minima y maxima para ser considerados clientes de créditos

consumo y Mypes.
CRITERIOS DE INCLUSION:

o Que sea mayor de 18 de afios y menor o igual de 75 afnos.
o Que hayan accedido a un crédito y/o ahorro en los ultimos 12

meses.
CRITERIOS DE EXCLUSION:

o Que sea menor de 18 afios y mayor que 75 afios.
o Que no hayan accedido a un crédito y/o ahorro en los 12

meses.

Tabla 2

Habitantes entre 18 a 75 afos del distrito de Hudnuco

Distrito Edades Poblacién
Huéanuco 18-19 3428
20-24 8754
25-29 7469
30-34 6963
35-39 6172
40 - 44 5284
45 — 49 4832
50 - 54 4344
55 -59 3561
60 — 64 2960
65— 69 2229
70-75 2134
Total 58120

Nota: Censo 2017.
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Tabla 3

Cajas municipales de ahorro y crédito del distrito de Huanuco

Cajas municipales de ahorro vy Direccion
crédito del distrito de Huanuco
Caja Arequipa JR. HUALLAYCO 985/ JR. 2
DE MAYO 985
Caja Piura JR. HUANUCO 511
Caja Huancayo JR. HUALLAYCO 961
Caja Truijillo JR. HUANUCO 799
Caja Maynas JR. GENERAL PRADO 840
Caja Cuzco JR. HUALLAYCO 928

3.2.2. MUESTRA

Se entiende por muestra al subconjunto representativo y limitado
tomado de la poblacién disponible". En otras palabras, es parte de la
poblacion de estudio. Por lo tanto, es importante asegurarse de que los
elementos que componen la muestra sean suficientemente
representativos en la poblacion para permitir la generalizacién (Lopéz,
2004).

En tipo de muestreo a utilizar fue el probabilistico, determinado a

través de la siguiente formula:

n= z2.p.q.N

(N-1) e2+p.q.z2

Donde:

N = 58120

n = Tamafio de muestra

p = Probabilidad de éxito 60%

g = Probabilidad de fracaso 40%
e = Nivel de precisién 5%

Zz = Limite de confianza 1.96

n= (1.96)2 (0.6) (0.4) (58120)
(58120-1) (0.05)2+ (0.6) (0.4) (1.96)2

n = 366.47 = 366 personas
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA
La encuesta: Es una técnica de investigacion que se realiza sobre
una muestra representativa de entidades para un grupo mayor,
asegurando que la informacién presentada se realiza sobre una muestra

representativa de entidades para un grupo mayor (Alvira, 2011)

3.3.2. INSTRUMENTO
Cuestionario: Es una herramienta que nos permitio recopilar
informaciéon y datos para su tabulacién, que incluye una serie de

preguntas que se completaran en nuestra muestra. (Arribas, 2004)

3.4. TECNICAS PARA LA PRESENTACION DE DATOS
Los datos procesados a través del SPSS y Excel se presentaron a través

de las tablas y graficos de acuerdo a los resultados que se han obtenido.

3.5. TECNICAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
DATOS
Para realizar las interpretaciones de los resultados se utilizé el Word

donde se plasm6 de manera ordenada cada uno de los resultados.

3.6. ASPECTOS ETICOS

Sanchez et al. (2018) expresan gue la ética en la investigacion cientifica
es una disciplina de la conducta deseable a partir del quehacer empleando los
conocimientos de la ciencia, en ese sentido, se tendrdn como aspectos éticos
de investigacion el principio de respeto de la dignidad humana, el derecho al

anonimato y la confidencialidad.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 4
Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Mujer 117 32,0 32,0 32,0
Varén 249 68,0 68,0 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 1
Género
Género
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Mujer Varen
Género

Interpretacién

En la encuesta realizada se pudo determinar que el género de los
participantes estuvo en mayor proporcién por los varones en un 68% y un 32%

por las mujeres.
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Tabla 5

Rango de edad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 18 - 35 afos 193 52,7 52,7 52,7
36 - 50 afios 90 24,6 24,6 77,3
51 - 57 afios 83 22,7 22,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 2
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Rango de edad

Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que el rango de edad de
los participantes estuvo en mayor proporcién entre las edades de 18 — 35 afios
en un 52.7%, por otro lado, un 24.8% de personas de 36 — 50 afios, por ultimo,
el 22.7% entre el 51 — 57 afios.
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Tabla 6

Caja municipal de ahorro y crédito al que pertenece

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Caja Arequipa 82 22,4 22,4 22,4
Caja Piura 34 9,3 9,3 31,7
Caja Huancayo 93 25,4 25,4 57,1
Caja Trujillo 62 16,9 16,9 74,0
Caja Maynas 95 26,0 26,0 100,0
Total 366 100,0 100,0

Figura 3

Caja municipal de ahorro y crédito al que pertenece

Caja Municipal de Ahorro y Crédito al que pertenece
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Caja Municipal de Ahorro y Crédito al que pertenece

Interpretacién

En la encuesta realizada se pudo determinar que en referencia a la caja
municipal al cual pertenece, estuvo un 22.4% de la Caja Arequipa, solo un
9.3% que eran de la Caja Piura, por otro lado, estuvo el 25.4% quienes
pertenecian a la Caja Huancayo, asimismo, el 16.9% quienes pertenecen a la

caja Truijillo, por ultimo, el 26% quienes pertenecen a Caja Maynas.
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Tabla 7

Servicio utilizado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Crédito 245 66,9 66,9 66,9
Ahorro 31 8,5 8,5 75,4
Ambos 90 24,6 24,6 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 4
Servicio utilizado
Servicio utilizado
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo al servicio
utilizado por los participantes estuvo en mayor proporcion el servicio de
créditos, representado por el 66.9%, por otro lado, estuvo solo un 8.5%

quienes eran del servicio de ahorros, por ultimo, estuvo el 24.6% quienes

|
Crédito

I
Ahorro

Servicio utilizado

expresaron que estan vinculados a ambos servicios.
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Tabla 8

Tipo de cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Personal natural 295 80,6 80,6 80,6
Persona juridica 71 19,4 19,4 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figuras
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Tipo de cliente

Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo al tipo de
cliente por los participantes estuvo en mayor proporcién el de persona natural,
representado por el 80.6%, por otro lado, estuvo solo un 19.4% quienes eran

personas juridicas.

41



Tabla 9

Expectativa de la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Regular 20 5,5 55 55
Bueno 107 29,2 29,2 34,7
Excelente 239 65,3 65,3 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 6
Expectativa de Calidad de servicio
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las

expectativas que tuvieron las personas en referencia a la calidad de servicio

de las cajas municipales, fueron 5.5% de manera regular, por otro lado, el

29.2% quienes expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 65.3% quienes

manifiestan la calificacion de excelente.
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Tabla 10

Expectativa de los elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 34 9,3 9,3 9,3
Bueno 126 34,4 34,4 43,7
Excelente 206 56,3 56,3 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 7
Expectativa de los elementos tangibles
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las
expectativas que tuvieron las personas en referencia a los elementos
tangibles de las cajas municipales, fueron 9.3% de manera regular, por otro
lado, el 34.4% quienes expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 56.3%

quienes manifiestan que sea excelente.
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Tabla 11

Expectativa de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 43 11,7 11,7 11,7
Bueno 165 45,1 45,1 56,8
Excelente 158 43,2 43,2 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 8
Expectativa de la fiabilidad
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las
expectativas que tuvieron las personas en referencia a la fiabilidad de las cajas
municipales, fueron 11.7% de manera regular, por otro lado, el 45.1% quienes

expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 43.2% quienes manifiestan que

sea excelente.
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Tabla 12

Expectativa de la capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 20 55 55 55
Bueno 83 22,7 22,7 28,1
Excelente 263 71,9 71,9 100,0
Total 366 100,0 100,0

Figura 9
Expectativa de la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

807

60

Porcentaje
&
1

204

e

T
Regular

I
Bueno

I
Excelents

Capacidad de respuesta

Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las

expectativas que tuvieron las personas en referencia a la capacidad de

respuesta de las cajas municipales, fueron 5.5% de manera regular, por otro

lado, el 22.7% quienes expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 71.9%

quienes manifiestan que sea excelente.
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Tabla 13

Expectativa de la seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 30 8,2 8,2 8,2
Bueno 85 23,2 23,2 31,4
Excelente 251 68,6 68,6 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 10
Expectativa de la seguridad
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las
expectativas que tuvieron las personas en referencia a la seguridad de las
cajas municipales, fueron 8.2% de manera regular, por otro lado, el 23.2%
guienes expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 68.6% quienes

manifiestan que sea excelente.
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Tabla 14

Expectativa de la empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 29 7,9 7,9 7,9
Bueno 172 47,0 47,0 54,9
Excelente 165 45,1 45,1 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 11
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a las

expectativas que tuvieron las personas en referencia a la empatia de las cajas

municipales, fueron 7.9% de manera regular, por otro lado, el 47.0% quienes

expresan bueno, no obstante, se obtuvo un 45.1% quienes manifiestan que

sea excelente.
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Tabla 15

Percepcion de la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 37 10,1 10,1 10,1
Bueno 314 85,8 85,8 95,9
Excelente 15 4,1 4,1 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 12
Percepcion de la calidad de servicio
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcion que tuvieron las personas en referencia a la calidad de servicio de
las cajas municipales, fueron 10.1% quienes expresan que es regular, por otro
lado, el 85.8% quienes expresan que es bueno, no obstante, se obtuvo solo

un 4.1% quienes manifiestan que es excelente.
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Tabla 16

Percepcion de los elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 79 21,6 21,6 21,6
Bueno 189 51,6 51,6 73,2
Excelente 98 26,8 26,8 100,0
Total 366 100,0 100,0

Figura 13
Percepcion de los elementos tangibles
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcion que tuvieron las personas en referencia a los elementos tangibles
de las cajas municipales, fue de 21.56 % quienes expresan que es regular,
por otro lado, el 51.6% quienes expresan que es bueno, no obstante, se

obtuvo solo un 26.8% quienes manifiestan que es excelente.
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Tabla 17

Percepcion de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 66 18,0 18,0 18,0
Bueno 279 76,2 76,2 94,3
Excelente 21 5,7 5,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 14
Percepcion de la fiabilidad
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcidn que tuvieron las personas en referencia a la fiabilidad de las cajas
municipales, fue de 18 % quienes expresan que es regular, por otro lado, el
76.2% quienes expresan que es bueno, no obstante, se obtuvo solo un 5.7%

qguienes manifiestan que es excelente.
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Tabla 18

Percepcion de la capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 32 8,7 8,7 8,7
Bueno 276 75,4 75,4 84,2
Excelente 58 15,8 15,8 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 15
Percepcion de la capacidad de respuesta
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcion que tuvieron las personas en referencia a la capacidad de
respuesta de las cajas municipales, fue de 8.7 % quienes expresan que es
regular, por otro lado, el 75.4% quienes expresan que es bueno, no obstante,

I
Bueno

Capacidad de respuesta

T
Excelente

se obtuvo solo un 15.8% quienes manifiestan que es excelente.
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Tabla 19

Percepcion de la seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 47 12,8 12,8 12,8
Bueno 276 75,4 75,4 88,3
Excelente 43 11,7 11,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 16
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Interpretacion

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcion que tuvieron las personas en referencia a la seguridad de las cajas
municipales, fue de 12.8 % quienes expresan que es regular, por otro lado, el
75.4% quienes expresan que es bueno, no obstante, se obtuvo solo un 11.7%

guienes manifiestan que es excelente.
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Tabla 20

Percepcion de la empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 95 26,0 26,0 26,0
Bueno 228 62,3 62,3 88,3
Excelente 43 11,7 11,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Figura 17
Percepcion de la empatia
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Interpretacién

En la encuesta realizada se pudo determinar que de acuerdo a la
percepcion que tuvieron las personas en referencia a la empatia de las cajas
municipales, fue de 26 % quienes expresan que es regular, por otro lado, el

62.3% quienes expresan que es bueno, no obstante, se obtuvo solo un 11.7%

qguienes manifiestan que es excelente el nivel de empatia.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

Este capitulo presenta la discusion de resultados, es decir las respuestas
y establece comparaciones entre las definiciones de lo estudiado, las

conclusiones de los antecedentes y sus condiciones previas.:

Solarte (2020), en su investigacién pudo concluir debido a la apariencia
profesional de los empleados del banco y a la alta calidad de sus materiales
de marketing, como los folletos, asi como porque sus clientes se sienten
seguros haciendo transacciones financieras alli y aprecian la preocupacion
del banco por ellos y la rapidez con la que respondi6 a la pandemia
desarrollando planes para seguir prestandoles atencion, llega a la conclusion
de que el banco proporciona un excelente servicio al cliente. Ademas, sefiala
que los clientes del banco se sienten seguros al realizar transacciones
financieras en él y aprecian la preocupacién del banco por ellos, estos
resultados pueden ser contrastados con los obtenidos en la tabla 16 donde se
expresa que la imagen general que tienen los ciudadanos de las
caracteristicas tangibles de las cajas municipales es de 21.56% de individuos
gue evallan estos aspectos como regulares, un 51,6% que los califican como
aceptables o buenos y un 26,8% que los califican como extraordinarios o

excelentes. Estos resultados y estas cifras pueden compararse entre si.

Salas (2021), en su investigacion pudo concluir que el 59,4% de los
clientes cree que la organizacion proporciona un servicio adecuado, siendo la
fiabilidad y la empatia los dos factores mas esenciales; y el 73,0% de los
clientes cree gque la imagen corporativa es adecuada, siendo el personal de
contacto y la confianza los dos factores mas esenciales. Estos resultados
pueden ser contrastados con los obtenidos en la tabla 15, donde se expresa
que a percepcion que tuvieron las personas en referencia a la calidad de
servicio de las cajas municipales, fueron 10.1% quienes expresan que es
regular, por otro lado, el 85.8% quienes expresan que es bueno, no obstante,

se obtuvo solo un 4.1% quienes manifiestan que es excelente.

Escobedo et al. (2019), como resultado de su investigacion, llegé a la

conclusién de que la puntuacién SERVQUAL de la empresa es baja porque
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no esta a la altura de los estandares establecidos por sus clientes en la
mayoria de las categorias, sobre todo en las de capacidad de respuesta y
fiabilidad., estos resultados pueden ser contrastados con los obtenidos en
nuestra investigacion debido a que elementos tangibles, capacidad de
respuesta y seguridad no estuvieron de acuerdo a las expectativas de los

clientes.
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CONCLUSIONES

Se pudo concluir que respecto a la calidad de servicio que brinda las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, existe
variaciones de acuerdo a las expectativas y percepciones que tiene el
cliente, de acuerdo a las expectativas, el cliente espera que el servicio
sea excelente en un 65.3%, no obstante, luego de haberlo recibido solo
un 4.1% considera esa calificacion, los demas clientes consideran entre
bueno y regular.

Se pudo concluir con respecto a los elementos tangibles de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huénuco, existe
variaciones de acuerdo a las expectativas y percepciones que tiene el
cliente, de acuerdo a las expectativas, el cliente espera que los
elementos tangibles sean excelentes en un 56.3%, no obstante, luego
de haber percibido solo considera un 26.8. como excelente, el resto lo
considera regular y bueno, pero que deberian mejorar.

Se pudo concluir con respecto a la fiabilidad de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, de acuerdo a las expectativas,
los clientes en un 45.1% esperan que la fiabilidad sea buena, pero esto
a sido bien percibida ya que el 76.2% expreso dicha calificacion
superando las expectativas que tenia el cliente.

Se pudo concluir con respecto a la capacidad de respuesta de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de Huénuco, existe
variaciones de acuerdo a las expectativas y percepciones que tiene el
cliente, de acuerdo a las expectativas, el 71.9% de los clientes esperan
gue sea excelente, no obstante, luego de haber recibido el servicio, solo
el 15.8% le da esa calificacion, evidenciando que se presentaron ciertas
falencias en la comunicacién que poseen las cajas de ahorro y crédito.
Se pudo concluir con respecto a la seguridad de las Cajas Municipales
de Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, existe variaciones de
acuerdo a las expectativas y percepciones que tiene el cliente, de
acuerdo a las expectativas, el 68.6% espera que la seguridad sea

excelente, no obstante, solo el 11.7% le da dicha calificacién, lo cual
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evidencias que muchos de clientes no se han sentido seguros en las
instalaciones de las cajas de ahorro y crédito.

Se pudo concluir con respecto a la empatia de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de Huanuco, de acuerdo a las expectativas,
los clientes en un 47% de los clientes esperan que la empatia sea buena,
pero esto ha sido bien percibido ya que el 62.3% expreso dicha

calificacidon superando las expectativas que tenia el cliente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito
de Huanuco, capacitar a sus asesores, que deben anteponer siempre las
necesidades del cliente, prestar los servicios a tiempo, garantizar la
seguridad, atender a los clientes con amabilidad, etc., como ejemplos de
elementos de calidad del servicio que incidan al grado de satisfaccion

del usuario y por ende a cubrir sus expectativas.

Para mejorar la eficacia del proceso de créditos y ahorros, se sugiere
gue la participacion de las cajas municipales de ahorro y crédito se
oriente hacia un flujo de atencion a los elementos tangibles. Los clientes
dan mucha importancia a la apariencia profesional de los asesores de
negocio, por lo que es importante que mantengan un nivel constante de

pulcritud y uniformidad.

Los clientes aprecian que las empresas se esfuercen por atender sus
necesidades particulares. Teniendo esto en cuenta, recomendamos por
una campana de proximidad al cliente en la que se haga un seguimiento
adicional mas alla del tipico comercial. Para garantizar que cada analista
de crédito que gestiona la cartera reciba notificaciones criticas, como

deseos de cumpleafios u otras fechas significativas.

Es evidente que los clientes tienen un alto nivel de exigencia en cuanto
a las medidas de seguridad de cada Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
ya que es el ambito en el que se concentran mas sus expectativas. En
este sentido, teniendo en cuenta que los resultados reales no estan a la
altura de las expectativas de los clientes, es necesario efectuarse
campafas que exponga a los clientes las fortalezas y beneficios de los
servicios transaccionales prestados a través de los canales electrénicos

y fisicos, con el fin de impulsar la confianza y seguridad de los clientes.

Se recomienda a los gerentes o jefes a cargo de las cajas municipales

de ahorro y crédito el poder evaluar sistematicamente los procesos y
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procedimientos de la institucion financiera para detectar los puntos
problematicos que pueden solucionarse, mejorando asi la satisfaccion
de la clientela de la institucion, el calibre de sus servicios, la reputacion

de su marca y el nimero de recomendaciones.

Se recomienda a las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito a dividir a
los clientes en grupos en funcién de su edad, sexo y el tipo de agencia
con la que trabajan, y luego la empresa debe realizar un andlisis
exhaustivo del modelo de calidad para determinar qué mejoras se

podrian introducir en la calidad del servicio.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

; POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA MUESTRA
Problema General: Objetivo General: Variable Tipo de investigacion: Poblacién:

¢,Coémo es la calidad del servicio que
brindan las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de
Huanuco, 20227

Problemas Especificos:

¢ Como son los elementos tangibles
en las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito en el distrito de Huénuco,
20227

¢,Como es la fiabilidad de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 20227

¢,Como es el nivel de capacidad de
respuesta de las Cajas Municipales
de Ahorro y Crédito en el distrito de
Huéanuco, 2022?

¢ Como es la seguridad de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 2022?

¢,Como es la empatia de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 20227

Describir la calidad del servicio que
brindan las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito en el distrito de
Huanuco, 2022.

Objetivos especificos:

Describir los elementos tangibles de
las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito en el distrito de Huénuco,
2022.

Describir la fiabilidad de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 2022.

Describir la capacidad de respuesta
de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito en el distrito de Huanuco,
2022.

Describir la seguridad de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 2022.

Describir la empatia de las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Huanuco, 2022.

Calidad del servicio

Dimensiones:
Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Aplicada
Enfoque: Cuantitativo

Alcance o]
Descriptivo

Disefio

No experimental

nivel:

La poblacion de la
investigacion esta
conformada por los
ciudadanos de 18 a 75
afios que viven en el
distrito de Huanuco,
con un total de 58120
personas.

Muestra:
En tipo de muestreo a
utilizar fue el

probabilistico, el cual
es de 366 personas.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

QUAERENS VERITATEM “Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS EXPECTATIVAS DE LA

CALIDAD DE SERVICIO

La presente encuesta tiene fines académicos, cuyos resultados seran

expuestos como fundamento para sustentar una tesis respecto a “LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y
CREDITO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

ASPECTOS GENERALES:

Indigue su género: ( ) Mujer ( ) Varon
Indique su rango de edad:
( ) 18 — 35 afos ( ) 36-50 afios ( ) 51-75 afios

Marca con un (X), segun la Caja Municipal de Ahorro y Crédito que

pertenece:
Caja Arequipa Caja Huancayo Caja Maynas
Caja Piura Caja Trujillo Caja Cuzco

Marca con un (X) el tipo de servicio utilizado.
( ) Crédito ( ) Ahorro ( ) Ambos

indique que tipo cliente:

( ) Persona natural ( ) Persona juridica
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Marca con un a(X), segun corresponda o sea conveniente:
a. Excelente (5)
b. Bueno (4)
c. Regular (3)
d. No muy bueno (2)
e. Deficiente (1)

ITEMS 1 2

Elementos tangibles

La caja municipal tiene equipos de apariencia
moderna en referencia a sus equipos
tecnoldégicos.

Las instalaciones fisicas de la caja municipal
son visualmente atractivas.

Los colaboradores de la caja municipal tienen
una apariencia limpia y cuenta con sus equipos
de proteccidn personal.

Los elementos materiales (estados de cuenta,
folleros y similares) son atractivos visualmente.

Fiabilidad

Cuando la caja municipal promete con hacer
algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema, la caja
municipal muestra un sincero interés por darle
solucion.

La caja municipal realiza un buen servicio la
primera vez

La caja municipal concluye el servicio en el
tiempo esperado y prometido.

La caja municipal insiste en mantener registros
exentos de errores.

Capacidad de respuesta

Los colaboradores comunican a los clientes
cuando concluird la realizacion del servicio que
brinda la caja municipal.

Los colaboradores de la caja municipal ofrecen
un servicio rapido a sus clientes.
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Los colaboradores de la caja municipal
siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

Los colaboradores nunca estan demasiado
ocupados para poder responder consultas de
sus clientes.

Seguridad

El comportamiento de los colaboradores de la
caja municipal trasmite confianza a sus
clientes.

Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la caja municipal.

Los colaboradores de la caja municipal son
amables con los clientes.

Los colaboradores de la caja municipal tienen
conocimientos  suficientes  para  poder
responder las preguntas de los clientes.

Empatia

La caja municipal da a sus clientes una
atencion individualizada.

La caja municipal tiene horarios de atencién
convenientes para todos sus clientes.

La caja municipal tiene colaboradores que
ofrecen una atencidn personalizada a cada
uno de sus clientes.

La caja municipal se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

La caja municipal comprende las necesidades
especificas de sus clientes.
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

‘4

o

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

La presente encuesta tiene fines académicos, cuyos resultados seran
expuestos como fundamento para sustentar una tesis respecto a “LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y
CREDITO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2022”

ASPECTOS GENERALES:

Indique su género: ( ) Mujer ( ) Varon
Indique su rango de edad:
( ) 18 — 35 afos ( ) 36-50 afos ( ) 51-75 afos

Marca con un (X), segun la Caja Municipal de Ahorro y Crédito que

pertenece:
Caja Arequipa Caja Huancayo Caja Maynas
Caja Piura Caja Trujillo Caja Cuzco

Marca con un (X) el tipo de servicio utilizado.
( ) Crédito ( ) Ahorro ( ) Ambos

indique que tipo cliente:

( ) Persona natural ( ) Persona juridica

69



Marca con un a(X), segun corresponda o sea conveniente:
a. Excelente (5)
b. Bueno (4)
c. Regular (3)
d. No muy bueno (2)
e. Deficiente (1)

ITEMS 1 2

Elementos tangibles

La caja municipal tiene equipos de apariencia
moderna en referencia a sus equipos
tecnoldégicos.

Las instalaciones fisicas de la caja municipal
son visualmente atractivas.

Los colaboradores de la caja municipal tienen
una apariencia limpia y cuenta con sus equipos
de proteccién personal.

Los elementos materiales (estados de cuenta,
folleros y similares) son atractivos visualmente.

Fiabilidad

Cuando la caja municipal promete con hacer
algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema, la caja
municipal muestra un sincero interés por darle
solucion.

La caja municipal realiza un buen servicio la
primera vez

La caja municipal concluye el servicio en el
tiempo esperado y prometido.

La caja municipal insiste en mantener registros
extintos de errores.

Capacidad de respuesta

Los colaboradores comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion del servicio que
brinda la caja municipal.

Los colaboradores de la caja municipal ofrecen
un servicio rapido a sus clientes.
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Los colaboradores de la caja municipal
siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

Los colaboradores nunca estan demasiado
ocupados para poder responder consultas de
sus clientes.

Seguridad

El comportamiento de los colaboradores de la
caja municipal trasmite confianza a sus
clientes.

Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la caja municipal.

Los colaboradores de la caja municipal son
amables con los clientes.

Los colabores de la caja municipal tienen
conocimientos  suficientes para  poder
responder las preguntas de los clientes.

Empatia

La caja municipal da a sus clientes una
atencion individualizada.

La caja municipal tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

La caja municipal tiene colaboradores que
ofrecen una atencion personalizada a cada uno
de sus clientes.

La caja municipal se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

La caja municipal comprende las necesidades
especificas de sus clientes.
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