UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

(UAERENS VERITATEM

/ UNIVERSIDAD DE HUANUCO

e

http://www.udh.edu.pe

TESIS

EL SISTEMA DE OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA FINANCIERA CRECER MYPE PERU -
SEDE HUANUCO, 2017.

Para Optar el Titulo Profesional de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESISTA
ACOSTA MORALES, Mayumi Gisel
ASESOR
MG. SOTO ESPEJO, Simedn

HUANUCO- PERU

2017



FACULTAD DE CIENCIAS EMDRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

ACTA DE SUSTENTACION DFE TESIS

En la ciudad de Huanuco, siendo las 10:00 a.m. del dia Lunes 18 del mes de
diciembre del afio 2017, en el Auditorio de la Facultad de Ciencias
Empresariales, “San Juan Pablo II” (Aula 202-P5), y en cumplimiento de lo
sefialado en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco,
se reunié el Jurado Calificador, integrado por los docentes: Dr. Christian Paolo
Martel Carranza (Presidente); Lic. Wiliam Giovanni Linares Beradn
(Secretaria); y el Lic. Martin Gonzales Acufa (Miembro); nombrados mediante
la Resolucion N° 1339-2017-D-FCEMP-EAPAE-UDH, para evaluar la Tesis
intitulada: “EL SISTEMA DE OPERACIONES Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA FINANCIERA CRECER MYPE PERU - SEDE HUANUCO,
2017”, presentado por la Bachiller en Administracion de Empresas; ACOSTA

MORALES, Mayumi Gisel para optar el titulo Profesional de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Teniendo en consideracion el contenido del informe final %Ia tesis y los
conocimiento&}emostrados por el sustentante, se considera./ /2728704 Con
la nota de:.C=AT7O2c2 (/S/) correspondiente al calificativo..c?u).’/.e’..é’ﬂ/?

En consecuencia queda en condicion de ser considerada: 4?/74......para

recibir el Titulo Profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS.

PRESIDENTE
Dr. Christian Paolo Martel Carranza

ECRETARIA I 0]

Lic. William Giovanni Linares Beraln Lic. Martin Gdnzales Acuna



DEDICATORIA

A Dios por la vida, a mis
padres por su incondicional
apoyo en todo momento y a
mis  maestros por las
ensefianzas brindadas en todo

el camino de mi carrera.



AGRADECIMIENTOS

A mis padres y hermanos por
Su apoyo constante y su amor

incondicional.



INDICE

DEDICATORIA ...ttt sttt et et e b e e s he e satesabesbe e bt e saeesatesateentean iii
AGRADECIMIENTOS ...ttt ettt st sttt st st et be e sbe e saaesateeas iv
RESUMEN. ...ttt st sttt e e sbe e s ae e satesabe s bt e nbeesbeenaeas vii
INTRODUCCION ..ottt sttt sas s viii
CAPITULD Lttt sttt ettt st et s b e et b e sae et e ebe et sbeeaeenbesbeenee 9
PROBLEMA DE INVESTIGACION .....oooviieiieeeeeieeeeeese e vesaess e 9
1.1 Descripcion del problema..........coeeee s 9
1.2 Formulacion del problema.........coiineee e 12
1.3 ODJEtiVO GENETAL ..o e 13
1.4 ODbjetivos @SPECITICOS .o s 13
1.5  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .....coooooivreereeeeeeeeeeeeeeeseneesienn 14
1.6 Limitaciones de [ainvestigacCion ........ccccoveeeeieeeeie e 14
1.7  Viabilidad de [a investigacion ... 14
CAPITULO ettt sttt ettt ettt st st st esbeesbeesatesnteenbeesbeessaesanesas 15
MARCO TEORICO ...t eeses s ssss s sas s s 15
2.1 Antecedentes de lainvestigaciOn.......c.ccooeveiiecieneceece e 15
2.2 BASES TEOMICAS .eeueveuireeiieieieietete ettt ettt 21
2.3 Definiciones CONCEPLUAIES........ccoceecieverieeceeesee e 36
2.4 Sistema de HIPOLESIS ..ot 38
2.5 Sistema de Variables........ccocviiniiniiinicce s 39
2.6 operacionalizacion de variables (Dimension e Indicadores).........cceu...... 40
CAPTTULO HEaeeeeeeee ettt ettt sttt st sttt be e s bt sae e st e ebeesbeesbeesaneeas 42
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION........oooeeeeeceeeeeeeeeeeeeeevee s 42
3.1 TIp0 de INVESTIGACION ..ottt aas 42
3.2 PODBIACIiON Y MUESIIA.....icueieieieiieeetce ettt 43
CAPITULO IV oottt 46
PROCESAMIENTO DE DATOS ...ttt ettt st s 46
4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS................... 67
CAPITULO V oottt s st san s esnssnansanans 71
DISCUSION DE RESULTADOS ..ot sess s ses s sessessesassssssssassassassassassans 71
CONCLUSIONES ..ottt ettt 73
RECOMENDACIONES ...ttt sttt sttt st st seeeaeens 76
CAPITULO V ettt ettt st sttt b e be e s bt e sat e sateebeesbeesbeesaneeas 78



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt ssssaesans

ANEXOS

Vi



RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo medir la relacion entre el sistema
de operaciones con la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype
Peru — sede Huanuco, 2017, esta investigacion es del tipo aplicada, el enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo correlacional, método deductivo y disefio no
experimental de corte transversal - correlacional; donde la variable
independiente es el Sistema de operaciones, y la variable dependiente es la
Satisfaccion del cliente. La poblacion esta conformada por todo los clientes de
la financiera Crecer Mype Peru, Sede Huanuco y la muestra sera la misma

poblacién (N = n)

Para la contratacion de la hipoétesis se utilizd el programa SPSS version 22,
con la prueba de PEARSON y se obtuvo como resultado que la correlacion
positiva moderada, siendo un 0.554 y el valor de significancia es 0.000, en tal
sentido se acepta la Hipdtesis alternativa (Hi) y se rechaza la hipotesis nula
(Ho); y podemos decir que el sistema de operaciones se relaciona
significativamente con la satisfaccién del cliente Crecer Mype Perl — sede
Huénuco, 2017, con una correlacion positiva moderada de un 55 % con un

nivel de confianza del 95%.
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INTRODUCCION

La presente tesis de investigacion tiene por finalidad investigar el nivel de
satisfaccion de los clientes ante los productos que ofrece la financiera Crecer
Mype Peru sede Huanuco y como este se relaciona con el sistema de
operaciones llamado CORE BANK.

El sistema de operaciones se encarga de asegurar el eficiente y oportuno
procesamiento de datos, tales como registro de clientes nuevos, solicitudes
de créditos, cobranza y desembolsos de crédito, apertura y cancelacion de
ahorros, solicitudes de créditos prendarios, giros, emisién de recibos, registrar
billetajes y cuadre y cierre de caja y detalle de operaciones entre otras mas
funciones, para el intercambio de informacién electronica y fisica entre las
redes de agencias. Asimismo, clasificar y asegurar que la documentacion que
sustenta las operaciones de cuentas de créditos, retina los requisitos exigidos
por las normas legales de la gerencia de créditos de la institucion.

Es por ello que la presente investigacion trata sobre el sistema de operaciones
y sus diversas funciones en relacion con la satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Peru — sede Huénuco, 2017, en la que se describe y

analiza las funciones que contiene.

Con todos estos resultados se tratara de concluir y recomendar actividades y
acciones para que mas adelante se pueda implantar otros sistemas muy
efectivos, que permitan contribuir al mejoramiento en cuanto a las funciones

para satisfacer al cliente.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcién del problema

La busqueda de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos de
mayor crecimiento en las organizaciones tanto publicas y privadas. Los
clientes satisfechos ofrecen a la empresa la promesa de aumento de
los beneficios y reduccion de los costes operativos. Es necesario que
la promesa se concrete, pues en el ambiente de los negocios existe en
los udltimos tiempos una tendencia a obtener el efecto contrario. El
aumento de la insatisfaccion del cliente, la competencia general y del
consumo Y la reduccion de las ganancias representan un desafio para
el rendimiento financiero y las prioridades de las corporaciones. (Dutka,
1998)

Proveer el servicio adecuado de manera precisa y en el momento exacto
es esencial; y principalmente los que estan en contacto directo con el
cliente; esto es uno de los principios basicos de toda la empresa. Sin
embargo, no es suficiente cuando otros pueden hacer lo mismo y porque
es lo minimo que esperan los clientes para saber cuan satisfechos estan.
Los clientes satisfechos no ayudan a crecer al negocio, solo contribuyen
un poco. Es por esto, que las empresas deben buscar desempeiio en
sus servicios superior al esperado, deben hipersatisfacer a sus clientes.
Las empresas necesitan clientes sorprendidos y encantados, clientes
hipersatisfechos que no solo ofrezcan buenas referencias , sino que se
porten como voluntarios; clientes que no solo consuman el servicio sino
que se tomen su tiempo para agradecerle por el servicio prestado.
(Gosso, 2008)



En la actualidad, la relacion entre los que proporcionan el servicio y los
clientes parece haber llegado a un punto critico, lo que esta originando
gran cantidad de debates y de publicidad, ¢y por qué ahora? ¢Por qué
se ha convertido la calidad del servicio en un tema tan importante?
Existen varias razones por las que ha aumentado este interés. En primer
lugar, y lo que es méas importante, ya hemos visto que los clientes son
cada vez mas criticos respecto del servicio que reciben. Muchos clientes,
no solo desean un servicio mejor, sino que lo esperan. Un estudio
realizado en 1984 por la asociacién americana de percepciones de la
calidad global es el servicio postventa al cliente. Joyce c. Hall, fundador
de Hallmark Cards, Inc., parece haber descrito muy brevemente, el mejor
planteamiento, al decir: “si un hombre se mete en un negocio con la idea
de ganar mucho dinero, lo mas posible es que no lo consiga, Pero si
pone al servicio y la calidad por encima de todo, el dinero vendra por si
solo” (Denton, 1991)

En las ultimas décadas los clientes de un banco son cada vez mas
exigentes. No es suficiente con que una entidad bancaria ofrezca un
servicio de primera, con la ultima tecnologia, seriedad, discrecién y
profesionalismo, sino que, ademas, es necesario lograr una conexion
emocional con sus clientes. Conseguir que los clientes asocien el banco
a alguno de sus trabajadores (gerente, director, ejecutivo de negocios,
etc), debe ser una de las metas estratégicas de la Banca. (JFalcon,
2012)

Un camino que han decidido tomar las entidades del sector bancario
para adaptarse al entorno competitivo ha sido el de reorientar su filosofia
para enfocarse en el servicio al cliente, con el fin de introducir el concepto
de calidad del servicio en la mente sus clientes, buscando con ello, su

crecimiento. (Miguel Davila & Florez Romero, 2008)
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En toda entidad financiera el area de operaciones es esencial, porque
esta en contacto directo con el cliente, ahi se realiza actividades como
cobranza, desembolsos, apertura de ahorros, cancelacion de ahorros,
envios de giros; cada una de estas actividades es muy importante para
el cliente y su satisfaccion depende si se realiza adecuadamente el

servicio prestado por parte de los trabajadores.

En la entidad financiera Crecer Mype Peru ,también existe insatisfaccion
por parte de los clientes con respecto a las actividades que se realiza el
area de operaciones; tales como el desconocimiento de los cliente al
pensar que el area de operaciones aprueba los créditos y existe molestia
por parte de ellos cuando no obtienen un buen resultado a sus solicitudes
de créditos, también por parte de cancelacion de ahorros y la existencia
de claves y desbloqueos el cual retrasa las labores que el cliente tiene
pendientes; pero no se conoce si estan insatisfechos con todas las

actividades de operaciones o solo algunas y en qué porcentaje.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢En qué medida el sistema de operaciones se relaciona
con la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer

Mype Peru — sede Huanuco, 20177

1.2.2 Problemas especificos

¢En qué medida el sistema de cobranza se relaciona con
la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype
Peru — sede Huanuco, 2017?

¢En qué medida el sistema de desembolso se relaciona
con la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer
Mype Peru — sede Huanuco, 20177

¢En qué medida el sistema de apertura de ahorros se
relaciona con la satisfaccion del cliente de la financiera
Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 20177

¢En qué medida el sistema de cancelacion de ahorros se
relaciona con la satisfaccion del cliente de la financiera
Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 20177

¢En qué medida el sistema de giros se relaciona con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru

— sede Huéanuco, 2017?
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1.3 Objetivo general

Medir la relacidon entre el sistema de operaciones con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

1.4 Objetivos especificos

Medir la relacion entre el sistema de cobranza con la satisfaccion
del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco,
2017.

Medir la relacion entre el sistema de desembolsos con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huénuco, 2017.

Medir la relacion entre el sistema de aperturas de ahorros con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

Medir la relacion entre el sistema de cancelacion de ahorros con
la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Pera —
sede Huanuco, 2017.

Medir la relacion entre el sistema de giros con la satisfaccion del

cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017.
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1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
o Justificacion Tedrica
Reconocer cuan necesario es mantener al cliente satisfecho en
cualquier ambito que permita el crecimiento y prestigio de cualquier
entidad tanto financiera como otras empresas que estén en

contacto con el cliente.

o Justificaciéon Metodolégica

La investigacion hace uso de metodologias y técnicas para
describir las variables a investigar, también se empleara técnicas e
instrumentos para recolectar informacion y procesar datos

necesarios para asi obtener datos confiable y veraz.

o Justificacién practica
La investigacion pretende mejorar la situacion que presenta la
entidad aplicando metodologias, técnicas e instrumentos posibles
para desarrollarlo.

1.6 Limitaciones de la investigacién
e Entre las limitaciones que se presentaron fue la falta de
informacion de los datos para poder hacer inferencias mucho mas

contundentes en la investigacion.

1.7 Viabilidad de la investigacion
e La investigacion es viable, porque cuenta con recursos
econdémicos necesarios para la realizacion del proyecto y poca

disponibilidad de tiempo para la elaboracion de la misma.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Autor: D. José Santiago Merino
Titulo: “La calidad de servicio bancario: entre la fidelidad y la
ruptura.”
Lugar: Universidad Complutense de Madrid-Madrid
Afo: 1999
Conclusion:
El interés de las entidades se estad reorientando hacia otros
aspectos como el incremento de los niveles de satisfaccion
mediante el denominado ‘marketing de relaciones’ (singularizacion
de servicios, venta y promocion personalizadas...),aplicacion de
nuevas tecnologias en el proceso de generacidon y prestacion del
servicio bancario, identificacion de marcas y consolidacion de la
imagen corporativa, marcando objetivos estratégicos de claro
contenido finalista: la consecucién de beneficios a través del
mantenimiento de relaciones duraderas y estables con los clientes
através de
Politicas de precio, personalizacion de productos/servicios, de
asesoramiento personal y otras acciones dirigidas a elevar los

niveles de satisfaccion, variable basica de la fidelidad.
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Autor(es): Bianca Solange Benavente Elgueta

Tifany Carolina Figueroa Gémez
Titulo: “Medicion del grado de satisfaccion de los clientes
bancarios de Puerto Montt basada en la escala Servqual’
Lugar: Universidad Austral de Chile- Puerto Montt — Chile

Ano: 2012

Conclusion:

Se pudo concluir que los clientes no se encuentran lo bastante
satisfechos con respecto al servicio entregado por su ejecutivo
bancario, esto en general a los clientes de la Banca Empresa,
analizadas todas las dimensiones podemos afirmar y demostrar
gue existen diferencias entre bancos siendo el Banco del Estado el
mejor evaluado y por lo tanto el con mayor grado de satisfaccion
de los clientes de Banca Empresa y menores brechas entre lo
esperado y lo obtenido por los servicios brindados a los clientes.
En contraste se presenta el Banco Santander con el menor puntaje
entre items y por lo tanto con un mayor grado de insatisfaccion de
los clientes y mayores brechas que corregir para lograr mejorar sus
servicios. Dentro de las dimensiones la mejor evaluada fue
tangibilidad con un menor grado de brecha entre items con
respecto de las demas dimensiones, pero sin destacar frente a
ellas, dado que en promedio de esta dimension no fue muy
significativo, al contrario la dimensién peor evaluada por los clientes
fue la de Fiabilidad en donde lo esencial para ellos es que se les
considere y se les trate como prioridad.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales
Autor(es): Bach. Luis lee Orosco Monteagudo
Titulo: “Propuesta de mejora en el area de gestion de atencion al
usuario en la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo - sede
Cajamarca, para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en
el afio 2012”
Lugar: Universidad Privada del Norte Cajamarca — Peru
Conclusion:
Esta propuesta es el resultado de la busqueda de la mejora de la
organizacion, frente a las dificultades y deficiencias descritas en los
capitulos anteriores. A continuacién, se muestran los beneficios
obtenidos.
El disefio de la propuesta de mejora en el area de gestion de
atencion al usuario en la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo
- sede Cajamarca, para incrementar el nivel de satisfaccion del
cliente en el afio 2012, dio como resultado los siguientes beneficios:
a. Beneficios Internos
e Con el Diagnostico Situacional se comprobo las deficiencias
existentes en el Sistema de Atencion al Usuario, el incumplimiento
de los plazos pactados que son los que generan las multas por
INDECOPI; estas deficiencias se solucionaran con la
implementacion de la propuesta de mejora.
¢ Se elaboroé la propuesta de mejora analizando los procesos con
mayor tiempo de demora, partiendo de las causas que generan los
problemas se establecieron acciones a tomar para que el proceso
de atencién sea menor y genere satisfaccion al cliente.
e Mediante las capacitaciones se concientizara al personal
involucrado para el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos dentro del sistema de Atencién al Usuario.
e Con la implementacién de la mejora se reduciria el tiempo
promedio de los plazos de pedidos.
e Se logré conformar un equipo sélido, comprometido y

sensibilizado con los requerimientos de nuestros clientes

17



¢ Mejora del desemperio, coordinacion y productividad

e Se espera disminuir el porcentaje de reclamos registrados ante
INDECOPI.

e Cumplimiento de las politicas

e Se generara ahorro al disminuir el tiempo de proceso de entrega
de seguro

e Se eliminara la mora generada a los créditos por los dias de
demora del seguro

¢ En la evaluacion Economica se dio como resultados, un VAN de
S/. 14514.23 siendo el resultado mayor al monto de inversion, un
TIR de 312% y el IR obtenido resulta que se gana S/.11.16 por cada
sol invertido, lo que hace al proyecto rentable b. Beneficios

Externos

¢ Logro y mantenimiento de la calidad del servicio a fin de satisfacer
las necesidades implicitas y explicitas de los clientes.

¢ Logro de la satisfaccion del cliente.

¢ Reduccién de quejas y reclamos de los clientes.

¢ Creacién de ventajas competitivas.

e Clima de confianza hacia los clientes.

18



Autor: Garcia garrido Liz caro

Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del
banco Ripley S.A— Agencia Mall aventura plaza”

Lugar: Universidad Nacional de Truijillo-Trujillo, Pera

Afo: 2011

Conclusion:

El servicio incluye todas las actividades economicas cuyo resultado
no es un producto o construccion fisica, que generalmente se
consume en el momento que se produce y que proporciona valor
agregado al afadir aspectos (como la convivencia, entretenimiento,
oportunidad, comodidad o salud) que esencialmente son
preocupaciones intangibles para quien lo adquiere por primera vez.
Servicio al cliente se define como el servicio que se proporciona
para apoyar el desempefio de los productos basicos de las
empresas, que incluye responder preguntas, tomar pedidos y
aspectos relacionados con facturacion. Manejo de reclamos v,

quizas mantenimiento o reparacion previamente comprometidos.
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2.1.3 Antecedentes locales

Autor(es): Francia cueva Jennifer kelly

Titulo: “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes en el banco Scotiabank”
Lugar: Universidad de Huanuco — Huanuco — Peru

Afo: 2016
Conclusiones:

e Se concluye que la calidad de servicio tiene que ser delimitado
por el nivel de servicio que brinda las entidades bancarias, es
decir por el grado de satisfaccion e insatisfaccion en los
estandares del mundo creditico o comercial.

e El cliente viene hacer la persona en cargada de la validar la
claridad de servicio de acuerdo a sus niveles de satisfaccion, es
la persona encargada de brindar las mejoras del servicio brindado
por entidades bancarias.

e Se concluye que el dinero como objeto dentro del mundo
comercial viene a jugar un papel importante, pues al tratar de las
cosas que uno delimita en un determinado espacio, es que
ayudara al cliente a poder ver si esta satisfecho con el producto o
no.

e El usuario es sinénimo de comprador, puesto que es la persona
encarga de ver las ofertas y demandas dentro del mundo
comercial y a la vez poder ver si estd de acuerdo o no con el
producto que se lanza al mercado.

e El mundo bancaria gira en torno a los niveles de satisfaccion e
insatisfaccion de los clientes, pues ellos son las personas
encargadas de velar por la mejora de la entidad financiera.

e De los resultados obtenidos en la siguiente investigacion se
demostrd, que determinados usuarios no se sienten satisfechos

por el servicio brindado en la mencionada entidad bancaria.
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2.2 Bases tedricas
2.2.1 Variable SISTEMA DE OPERACIONES

El sistema de operaciones se encarga de asegurar el eficiente y
oportuno procesamiento de datos, tales como registro de clientes
nuevos, solicitudes de créditos, cobranza y desembolsos de crédito,
apertura y cancelacion de ahorros, solicitudes de créditos prendarios,
giros, emision de recibos, registrar billetajes y cuadre y cierre de cajay
detalle de operaciones entre otras mas funciones, para el intercambio
de informacién electrénica y fisica entre las redes de agencias.
Asimismo, clasificar y asegurar que la documentacién que sustenta las
operaciones de cuentas de créditos, reuna los requisitos exigidos por

las normas legales de la gerencia de créditos de la institucion.

La entidad financia principalmente a sector micro empresarial que
constituye su mercado meta, tanto en al area rural como urbana.

Tiene como finalidad programar, organizar y ejecutar todo el trabajo
relacionado con el manejo de la cartera de crédito de la empresa,
logrando efectividad con los cobros y procurando reducir minino el
tiempo de las cuentas y proponer nuevos productos de crédito con el

fin de aumentar la cartera de cliente.

Crédito

El crédito es un préstamo en dinero, donde la persona se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las
condiciones establecidas para dicho préstamo, mas los intereses

devengados, seguros y costos asociados si los hubiere.

Clasificacion del crédito
Las operaciones de crédito se clasifican normalmente siguiendo los
siguientes criterios: su destino; las garantias que se otorgan para su

obtencidn; la personalidad del prestatario y, finalmente, su duracion.
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Por su destino

Un crédito se otorga a la produccién o para el consumo. El primero
permite financiar las inversiones productivas y proporciona a los
empresarios recursos para el capital de trabajo, para las inversiones en
magquinaria y equipo, lo cual ayuda a la produccion de bienes y
servicios. También se puede clasificar el crédito a la produccion de
acuerdo con el rubro especifico de su aplicacion, como puede ser la
agricultura, la pesca, el comercio, la industria, el transporte, la
construccion, etc. En el caso de los créditos para el consumo, son
préstamos hechos a individuos que los ocupan para adquirir bienes.
Asimismo, se puede clasificar el crédito al consumo de acuerdo con el
campo especifico de su aplicacion: de consumo inmediato y de bienes

de consumo duradero, por ejemplo, un crédito hipotecario.

Por las garantias otorgadas

Se distingue el crédito con garantia real, que pudiera ser uno de los
bienes del deudor, y el crédito con garantia personal, el cual es
avalado/asegurado por el conjunto del patrimonio del prestatario, sin

afectar ningun bien en especial.

Por su duracion

Segun el tiempo, pueden distinguirse los créditos a corto, mediano y
largo plazos. Sin que exista una limitacion precisa en cada uno, la
distinciébn esencial reside en la funcion econémica que van a
desempeiiar. Asi, el crédito a corto plazo (generalmente a no mas de
un afo) incrementa el capital circulante o de trabajo de las empresas
comerciales, industriales y de servicios, ayudandolas a pagar salarios
y adquirir materias primas, en espera de ingresos provenientes de sus
ventas. El crédito a mediano plazo se emplea para el desarrollo de los
medios de produccion o para financiar un proyecto/proceso/producto
cuyo ciclo es mayor de un afo. El crédito a largo plazo permitira la
adquisicién de activos fijos a las empresas, ya sea maquinaria, equipo

e inmuebles. (Morales Castro & Morales Castro, 2014)
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2.2.1.1 Cobranza
La cobranza consiste en la recuperacion de los créditos otorgados

previamente por una empresa, regularmente Industrial, Comercial,

Financiera, o Prestadora de Servicio actividad, que se realiza en todos

los paises del mundo. (Calderon, 2017)

Gestionar y hacer el cobro de los créditos a favor de la entidad,

administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una

adecuada y oportuna captacion de recurso. Para lo cual se desarrolla

las siguientes actividades: (Morales Castro & Morales Castro, 2014)

1.

Coordinar y supervisar el proceso de recuperacion de
cuentas por cobrar y verificar su registro

Desarrollar estrategias y disefiar controles administrativos
para la recuperacion de las cuentas por cobrar.

Disefar, proponer e implementar controles
administrativos que permitan reducir las cuentas
incobrables.

Supervisar y validar las notas de crédito de acuerdo con
las normatividad aplicable.

Controlar y custodiar los documentos que correspondan
con la normatividad aplicable.

Llevar un control documental y electrénico de los clientes

acreditados y concesionarios

Recuperacién de créditos (cobranza)

> Las tareas de cobranza de los créditos otorgados recaen sobre

los asesores de crédito y operadores de oficina.

» Los créditos son cobrados a partir del dia siguiente del

desembolso sin excepcion

> El asesor de créditos u operador de oficina son responsables del

dinero recaudado de la cobranza y este debera ser cobrado de

lunes a sabado menos los domingos ni feriados (o de acuerdo a

la normativa que establezca la gerencia general y directorio).

(Manual de creditos de ong crecer, 2017)
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2.2.1.2 Desembolsos

Hacer efectivo el dinero, por ejemplo, cuando se origina un préstamo o
cuando se concluye un negocio o una inversion. Los dineros dados al
prestatario  en un cierre son  desembolsos. Dinero  que
una Persona presta, invierte, o de lo contrario, salda (Investor Guide
.com, 2017)

Otorgamiento de créditos para desembolso

Una vez consolidada la informacion respecto a la capacidad y voluntad
de pago del potencial cliente, el asesor de créditos elabora su
respuesta (hoja de evaluacion debidamente rellenada en todos los
campos) y expone el caso para el otorgamiento del crédito al comité de

créditos.

Del comité de créditos

= Asesor de créditos que representa el caso

= Coordinacion de créditos

= Administrador de agencia

= QOperador de oficina (de darse el caso)

= Supervisor de créditos (de darse el caso)

= Gerente general (de darse el caso)
Para proceder al desembolso de un crédito el administrador de la
agencia u operador de oficina (segun sea el caso) debera verificar que
el expediente se encuentre correcto y completo con las respectivas
firmas de conformidad emitidas por el comité de créditos; si hubiera
alguna observacion esta debera haber sido subsanada.
Todo desembolso es realizado en oficina, solo en caso de que el cliente
lo requiera el desembolso lo llevan al negocio y sea mayor de 1000
soles con la presencia del administrador.
La responsabilidad de la custodia del efectivo y documentos
comprobantes de pago recae sobre quien realice el desembolso, para
ello en el voucher que acompafia la letra deberan de poner su nombre
y su firma en el lugar que indica DESEMBOLSADO POR. (Manual de
creditos de ong crecer, 2017)
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2.2.1.3 Ahorro

Es la parte del ingreso que no se destina al gasto y que se reserva para
necesidades futuras. La clave del ahorro es la capacidad de juntar

dinero de manera regular durante un periodo de tiempo.

Se entiende como ahorro a la parte del ingreso que no se destina al
gasto y que se reserva para necesidades futuras, a través de algun
sistema provisto por una institucion autorizada por la ley para captar
dinero del publico, tal como una cuenta o tarjeta de ahorros, un depdésito
a plazo o una cuenta de ahorro previsional voluntario, en caso de
guienes trabajen.

Tal como una caminata no se puede hacer sin dar un primer paso, el
ahorro no se puede conseguir con un solo monto de dinero. La clave
del ahorro es la capacidad de juntar dinero de manera regular durante
un periodo de tiempo. Y, como en el caso de la caminata, ésta va a ser
mas larga y permitira llegar mas lejos, mientras mas pasos se vayan
dando, en el caso del ahorro se contara con mas, si durante mas tiempo

se va guardando una cantidad de dinero.

Reajustes e Intereses

Lo interesante de ahorrar en una institucion financiera es que a esta
ganancia se le llama rentabilidad y se expresa a través los intereses,
los cuales varian dependiendo de sus caracteristicas, tales como el
plazo, el tipo de ahorro y el tipo de moneda, entre otros.

A estos se agregan los reajustes que permiten mantener el valor
adquisitivo del dinero que se haya ahorrado, debido a que es el sistema
ajusta el monto del ahorro, para mantenerlo con su mismo valor
respecto de la inflacion.

Finalmente, las instituciones financieras ofrecen diferentes alternativas
de ahorro, con el fin de acomodarse a la capacidad de ahorro de sus
clientes. (Facil, 2017)
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2.2.1.4 Apertura de ahorros

Es importante que el cliente tome su tiempo para pensar en todas las
cosas para las cuales pueda ahorrar. Hay muchas cosas que necesita
0 quiere ahorrar, de esta manera podra mejorar su vida y la de su

familia.

Una cuenta bancaria suele ser el primer contacto de todo ciudadano
con el sector financiero. Son el punto de partida necesario para acceder

a otros productos como tarjetas, depdsitos o, entre otros, hipotecas.

El procedimiento para abrir una cuenta bancaria en cualquier entidad
es sencillo y rapido. El banco suele darte todas las facilidades a su
alcance para abrirla pero no siempre nos encontramos con esa buena
disposicion para cerrarla. Por eso, es importante conocer el producto

en si y también el procedimiento a seguir para cerrarla.

¢, Qué es una cuenta bancaria?
La cuenta bancaria es un contrato financiero entre un particular y una
entidad financiera. El objetivo de cualquier cuenta bancaria es gestionar

el dinero de su o sus titulares.

Con la apariciéon de varias necesidades han ido apareciendo distintos

tipos de cuentas:

o La cuenta corriente es el tipo de cuenta mas basica. Sin otra
pretension que guardar y mover el dinero que en ella tenemos.

o La cuenta ndbmina es aquella en la que a cambio de domiciliar
nuestra ndbmina (en algunos casos también sirve con domiciliar
nuestra pensidon o con realizar un ingreso peridédico) recibimos
algun tipo de compensacion. Las ventajas que solemos obtener
es estar exento del pago de comisiones, las tarjetas de crédito y
débito gratuitas o la posibilidad de hacer transferencias sin coste

afadido.
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e La cuenta remunerada estd pensada para atraer a aquellos
clientes con ahorros. El tanto por cien al que remuneran son la
principal caracteristica de estos productos y la mas atractiva
ventaja que obtienen los clientes. Otro de los puntos a favor de
este tipo de cuentas es que no suelen tener compromiso de
permanencia y, por tanto, podras disponer de tu dinero en

cualquier momento.

Hoy en dia la captacion de nuevos clientes lleva a las entidades a
agudizar su ingenio. Este es el caso, especialmente, de los nuevos
bancos o de aquellos que centran su actividad a través de la web. Asi,
han ido apareciendo cuentas dificil de catalogar ya que mezclan
caracteristicas basicas de varios tipos de cuentas. Ya no resulta
extrafio que la misma cuenta te exija domiciliar tu némina y que al

mismo tiempo te ofrezca remuneracion. (iahorro, 2017)

Crédito de inversion

Es el recurso que se otorga a través del ahorro que se capta de los
valores en renta fija; su amortizacion es viable para proyectos a largo
plazo destinados a la adquisicion de activos fijos, infraestructura,
consolidacion de pasivos y obras que se documentan en bonos,
pagarés de largo plazo, o cualquier otro documento de deuda a largo

plazo que emita la empresa. (Morales Castro & Morales Castro, 2014)
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2.2.1.5 Cancelacién de ahorro

¢, Como cancelar una cuenta bancaria?

Los pasos a seguir para una cancelacion suelen aparecer
especificados en el contrato. Si lo conservas sera suficiente con mirar
los pasos a seguir en el apartado del contrato que corresponda. Pero
lo cierto es que resulta muy habitual, aunque poco recomendable, que
este contrato se pierda. En este caso debemos llamar a la entidad para

conocer el procedimiento a seguir.

Hay varias formas de cancelar una cuenta, la entidad es la que
determina el modo a seguir. Lo mas habitual es acudir a nuestra oficina
con nuestro dni y todos los documentos derivados de la cuenta:
tarjetas, libretas, etc... La entidad se suele quedar con este tipo de

documentos.

Hay entidades que permiten solicitar la cancelacion de una cuenta por
escrito y sin necesidad de ir a la oficina. Si existe esta opcién podremos

ahorrarnos un desplazamiento innecesario.

Las entidades que operan online suelen poder cancelar sus productos
del mismo modo en el que se abren, a través de la red. Hasta el
momento, los bancos online suelen ser agiles y seguir procesos
bastante rapidos. El medio a través del que se realiza suele ser el

correo electrénico o, incluso, a través del teléfono.

Consejos para cancelar una cuenta

Lo mas importante es asegurarnos de cambiar todas las
domiciliaciones. Si se trata de una cuenta nomina recuerda avisar en tu
empresa para que te cambien el nimero de cuenta donde ingresar tu
salario. También es importante avisar a todas las compafias de
servicio con las que tengas los pagos domiciliados ya que las
consecuencias pueden ser engorrosas, en casos extremos podrias

acabar en ASNEF por impago o con un corte de suministro.
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Asegurarte de que todos los titulares estan de acuerdo en la
cancelacion y asi lo corroboran ante la entidad. Ya sea de un modo
presencial o de un modo virtual tendréis que ser todos los titulares de
la cuenta los que solicitéis siguiendo los mismos requisitos la
cancelacion. En el caso de fallecimiento de uno de ellos tendran que
ser los herederos los que afirmen estar de acuerdo con dicha

cancelacion.

Es importante conocer bien tu producto y saber si en el momento de
firmarlo tenias algun tipo de permanencia y, si es el caso, saber si por
cancelacién anticipada te penalizaran de algin modo o no te reportara

ninguna consecuencia.

Algunas personas optan por olvidarse del papeleo de cancelar la
cuenta y simplemente la dejan a cero. Sin embargo, no es lo mas
recomendable ya que seguramente nos olvidaremos de hacerle un
seguimiento y puede que acabemos teniendo una deuda de la que no
somos conscientes. Ademas, a la entidad tampoco le interesa tener

cuentas a cero e inactivas.

Una vez que ya tenemos nuestra cuenta cancelada es interesante pedir
y guardar un comprobante de la cancelacién. Puede que en un primer
momento no le veamos utilidad, pero, en el futuro, puede resultarnos
atil si hay algun tipo de problema. Ser4 necesario para poner la

cualquier reclamacion. (iahorro, 2017)
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2.2.1.6 Giro

El giro, conceptualmente es una remesa, y tiene un costo del 5% del
monto a ser girado cuando la operacion se realiza en un punto de venta,
y del 4% del monto a ser enviado si el giro se realiza desde la billetera
electronica en el celular. En ambos casos el costo abona el remitente
en el momento en que realiza el giro. De esta manera el receptor de
dicho giro puede retirar el monto integro recibido en cualquier Punto.
(Tigo, 2017)

Es un servicio que permite ordenar pagos a personas o entidades en
las localidades de los paises con los que Correos tiene establecido

acuerdo, garantizando la cantidad girada. (correos, 2017).

Condiciones del Servicio:

e EIl remitente y destinatario se deben registrar previamente en
nuestro sistema en cualquiera de los Puntos de Atencion al
Publico.

e El giro nacional pueden ser enviado por personas naturales y

Personas juridicas.

e EIl giro nacional puede ser recibido por personas naturales
mayores de 14 afos.

e Una vez se entregue al destinatario se le entregara un soporte

como prueba de entrega. (Efecty, 2017)
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2.2.2 Variable satisfaccién del cliente

2.2.2.1. Satisfaccion de cliente

En economia el cliente permite referirse a la persona que accede a un
producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes,
gue acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales, aguellos que
lo hacen en un determinado momento, por una necesidad puntual.
(Pérez Porto & Gardey, 2009)

“La respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un rasgo
del producto o servicio, o de un producto o servicio en si mismo,
proporciona un nivel placentero de recompensa que relaciona con el

consumo”. (Oliver, 1997)

Se refieren a la satisfaccion como la evaluacién que realiza el cliente
respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o
servicio respondié a sus necesidades y expectativas. (zeithaml &
Bitner, 2002).La satisfaccion del cliente depende del desempefio que
se perciba de un producto en cuanto a la entrega de valor en relacion
con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no
alcanza las expectativas, el comprador quedara insatisfecho. Si el
desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara
satisfecho. Si el desempefio rebasa las expectativas, el comprador

guedara encantado. (Kotler & Amstrong, 2008)

Satisfaccion es el nivel del estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con
sus expectativas. El nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia
entre rendimiento percibido y las expectativas. (Kotler, Direccon de
Mercadotecnia, 2001)
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2.2.2.2. El Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propoésito es mejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que
evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.

Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de

comparacion con otras organizaciones.

El modelo mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta
el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida
con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas

dimensiones. (consultores, 2017)

En especifico el modelo SERVQUAL considera cinco dimensiones
gue categorizan las expectativas de los consumidores respecto del
servicio.

Fiabilidad: Tiene relacion con la habilidad de prestar el servicio de
forma precisa. Por ejemplo, que el avién salga y llegue a la hora
programada. Por cierto, los retrasos tienden a afectar de forma negativa
la percepcion que tienen los clientes respecto al servicio (en especial

cuando el retraso no corresponde a un motivo de fuerza mayor).

Capacidad de Respuesta: Deseo genuino de ayudar a los clientes y
de servirles de forma rapida. Por ejemplo, que la compaiia proveedora
de servicios de Internet sea capaz de solucionar los problemas técnicos
de manera rapida sin tener que pasear por un nimero excesivo de

operadores de atencion telefonica.

32



Seguridad: Se refiere al conocimiento del servicio prestado y
amabilidad de los empleados, asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente. Esto resulta vital en muchos servicios como el caso
de la salud, por ejemplo, médicos que transmitan confianza a sus

pacientes.

Empatia: Atencion personalizada y con atencién en los detalles.
Ejemplo: cuidado de la recepcion del hotel por hacer sentir comodo al
cliente. En general, la expectativa basica de los clientes es que las
empresas hagan lo que se supone debieran hacer (dimensién de
fiabilidad). Clientes de un hotel esperan habitaciones limpias y seguras,
los de un servicio de reparacion esperan que técnicos arreglen el
producto adecuadamente la primera vez. El precio es un factor que
también influye: los consumidores esperan que si pagan mas por un
servicio, éste debiera ser bueno o mejor. Sin embargo, es en el resto
de las dimensiones, que conciernen al proceso de servicio, donde se

pueden superar expectativas de los clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion. Por ejemplo, la
limpieza en un restaurante y buena presentacién del personal que
atiende a los clientes. En este sentido es frecuente encontrar en los
sitios web de hoteles imagenes de sus habitaciones. Esto contribuye a
que el futuro cliente pueda tener una mejor nocion de la infraestructura

a la cual accedera en caso de hacer una reserva.
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El modelo es usado para hacer analisis de GAP (brechas)
determinantes en la entrega de un servicio de calidad. En él la
discrepancia entre expectativas y percepciones de los clientes se

puede descomponer en los siguientes GAP:

GAP 1: Expectativas de los clientes versus percepciones de la
empresa. Se origina por la falta de orientacion en la investigacion de
marketing y/o la aplicacion errada de instrumentos de investigacion de
mercados. Esto gatilla que las empresas no conocen con antelacion
gué aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales son
imprescindibles para ellos y qué niveles de prestacion se requieren
para ofrecer un servicio de calidad.

GAP 2: Percepcion de la empresa sobre las expectativas de los clientes
versus especificaciones de calidad. Esta brecha es resultado de la falta
de estandares y de objetivos orientados al cliente, de considerar sus
expectativas como imposibles de satisfacer (poco realistas y no

razonables).

GAP 3: Especificaciones de calidad versus el servicio realmente
ofrecido. Se origina por la ambigledad en la definicion de los roles y
conflictos en la empresa, sistemas de supervision y control
inadecuados, falta de trabajo en equipo, entre otros. Es la
consecuencia de no contar con los recursos adecuados (tecnologia,

personal y sistemas) para cumplir con las especificaciones del cliente.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y comunicacién externa.
Se debe a que las promesas hechas a los clientes a través de marketing
no son consecuentes con el servicio. Por ejemplo, si se hace énfasis
en una campafia publicitaria de la calidad del servicio y las
instalaciones de un hotel (que contribuye a la formacion de expectativas
por parte del cliente) no es admisible para el cliente encontrar el bafo

de la habitaciéon con un aseo deficiente.
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GAP 5: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus
percepciones del servicio prestado. Es considerada la verdadera
medida de la calidad de servicio. La percepciéon de mala calidad es
causa de cualquiera de las discrepancias anteriores (0 una suma o

interaccién entre ellas).

El sistema se aplica a través de encuestas realizadas a los clientes, las
gue se disefian especialmente para medir percepciones y expectativas
acerca de las cinco dimensiones del servicio. La informacion obtenida
debe ser correctamente utilizada para identificar las discrepancias
asociadas con la entrega del servicio (GAP 1, 2 ,3 y 4) y poder
eliminarlas, lo que llevara finalmente, a terminar con la discrepancia
entre percepciones y expectativas de los clientes y aumentar su lealtad

hacia la empresa. (operaciones, 2017)
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2.3 Definiciones Conceptuales

Sistema: es un objeto complejo cuyos componentes se relacionan con al
menos algun otro componente; puede ser material o conceptual. Todos los
sistemas tienen composicion, estructura y entorno, pero solo los sistemas
materiales tienen mecanismo, y soélo algunos sistemas materiales
tienen figura (forma).

Operaciones: La operacion implica implantar, extraer, amputar, coser o
restablecer 6rganos, partes corporales o tejidos.

Servicio: Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son
funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad

de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos
Satisfaccion: Cuando alguien siente satisfaccion por algo hecho,
cumpliendo por caso sus expectativas, deseos, objetivos, entre otros, se

sentira indefectiblemente una gratificacion.

Cliente: UnCliente es aquella persona que acambiode un

pago recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto.

Giros: Servicio mediante el cual un remitente envia dinero y se paga a un

destinatario mediante una comisién por envié.

Cancelacion: Anulacién, suspension de un documento 0 un compromiso.
Ahorro: El ahorro es la accion de separar una parte del ingreso mensual
gue obtiene una persona o empresa con el fin de guardarlo para un futuro,

se puede utilizar para algun gasto importante que se tenga, algun

imprevisto 0 emergencia econémica.

Apertura: accion y resultado de abrir o descubrir
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Servqgual: es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al
servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.
Garantias: es un contrato mediante el cual se pretende dotar de una
mayor seguridad al cumplimiento del pago de una deuda.

Devengados: La accion de devengar alude a contraer el derecho a recibir
alguna retribucion por brindar un servicio, desarrollar un trabajo o algun
otro titulo.

Prestatarios: Segun la RAE, un prestamista es aquella persona “que toma
dinero a préstamos” entendiendo como préstamo el “contrato mediante el
cual un particular se obliga a devolver el dinero que le ha sido prestado”.
Por lo tanto, un prestatario es aquella persona que recibe dinero pagando
un interés junto con la devolucién del capital que le ha sido prestado.
Inversiones: es el acto mediante el cual se usan ciertos bienes con el
animo de obtener unos ingresos o rentas a lo largo del tiempo.

Avalar: respaldar a algo o alguien con una garantia.

Renta fija: son aquellas que pagan "una rentabilidad pareja, con una tasa
pactada, por un determinado periodo de tiempo".

Amortizacion: En una amortizacion que el deudor da al prestamista
(institucion financiera) un reembolso del dinero otorgado por este ultimo en
un plazo convenido y con tasas de interés (fijas o variables) previamente
acordadas.

Activos fijos: Un activo fijo es un bien de una empresa, ya sea tangible o
intangible, que no puede convertirse en liquido a corto plazo y que
normalmente son necesarios para el funcionamiento de la empresay no
se destinan a la venta.

Remesa: es un medio de pago por el cual se envia un documento

financiero (efecto) al banco para que proceda a gestionar un cobro.
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2.4Sistema de Hipotesis

2.4.1 Hipotesis General

Hi: El sistema de operaciones se relaciona significativamente en la

satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.
Ho: El sistema de operaciones no se relaciona significativamente en

la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

2.4.2 Hipotesis especificas

El sistema de cobranza se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

El sistema de desembolsos se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

El sistema de apertura de ahorros se relaciona significativamente
en la satisfaccién del cliente de la financiera Crecer Mype Peru —
sede Huanuco, 2017.

El sistema de cancelacion de ahorros se relaciona
significativamente en la satisfaccion del cliente de la financiera
Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017.

El sistema de giros se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.
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2.5 Sistema de Variables

2.5.1 Variable Independiente
SISTEMA DE OPERACIONES
Es un sistema utilizado para realizar operaciones tales como registros
de clientes, cobranza individual y masiva, desembolsos, Apertura de
ahorros, cancelacion de ahorros, abonos masivos e individuales,
impresiones de tarjetas de pago tanto de créditos como de ahorros y
en sus multiples funciones mas en tanto que el sistema de operadores

asesores y administradores tiene diferentes funciones.

2.5.2 Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a
mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a
comprar 0 a contratar servicios en el mismo establecimiento (Perez
Porto & Gardey, 2014)

39



2.6 operacionalizacion de variables (Dimension

e Indicadores)

Variable . N . item
_ Dimension Indicadores
Independiente
atencién rapida ¢ Esta a gusto con la atencion en cobranza?
cobranza Errores de sistema ¢ Existe errores en la programacion de fechas de pagos en la tarjeta?
e ; Esta satisfecho con la atencién en el proceso de desembolso?
desembolso Entrega de dinero e ;Esta conforme con el formato de la tarjeta de pago?

Sistema de

operaciones

Entrega de tarjeta de
pago

Apertura de

ahorros

Informacién sobre
tasas de intereses,
tiempo monto atraso
permitido

Bloqueo por atrasos

¢Le es beneficioso los intereses del ahorro cumplido?
¢Esta de acuerdo con el bloqueo de la cuenta de ahorro cuando existe atraso mas de 5 dias?

Cancelacion

Generacion de clave
Entrega de dinero

¢Le favorece la existencia de una clave para cancelar al ahorro?
¢ Esta de acuerdo con retirar un ahorro no cumplido sin intereses y con descuento de 2 soles?

de ahorros
Registro, descuento y ¢ Esta de acuerdo con el descuento de 4 soles al monto de su giro?
) generacion de clave ¢Le parece a Ud. que persista las fallas en el sistema a la hora de enviar sus giros?
giros Proceso de envio y
entrega de
comprobantes
Variable
Dimensién Indicadores
Dependiente
iabilidad Habilidad en lidiar ¢ Esta satisfecho con la atencién a sus problemas por parte del personal de la empresa?
labilida

problemas
No cometer errores

¢percibe errores en la atencién que recibe?
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Satisfaccion del

cliente

Capacidad
de respuesta

Clientes informados
Pronta atencion

¢ Se encuentra Ud. muy bien informado sobre su crédito, cuando pueda requerir a uno nuevo y bajo
gué condiciones?
¢ Percibe Ud. una buena disposicion del personal para atenderlo?

Seguridad

Seguridad en
transacciones
Habilidad para
responder
cuestionamientos de
clientes

¢ Se siente seguro con las transacciones que realiza en caja?
¢Siente Ud. que el personal responde a las dudas y preguntas?

Empatia

Atencién
individualizada
Horarios convenientes

¢ Se siente comodo con la atencién individualizada por parte del personal de la empresa?
¢ Esta conforme con los horarios de atencién?

Elementos

intangibles

Equipamientos
modernos

Apariencia del
personal

Materiales de
comunicaciéon
visualmente atractivos

¢épercibe equipamientos modernos para su atencion?

¢0bserva una buena apariencia del personal que lo atiende?

¢se encuentra Ud. muy bien informado con los volantes y publicidad que observa de la empresa?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

Aplicada. Su principal objetivo se basa en resolver problemas
practicos, con un margen de generalizacion limitado. De este modo
genera pocos aportes al conocimiento cientifico desde un punto de
vista tedrico. (Conceptos basicos de la metodologia de investigacion,
2010)

3.1.1 Enfoque

Cuantitativo. Este enfoque investigativo usa la recoleccién de datos
para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010)

3.1.2 Nivel de la Investigacién:

El estudio descriptivo - correlacional:

Este nivel de investigacion busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenédmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.

Pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar cdmo se relacionan éstas.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

3.1.3 Disefio de la investigacion:

Los disefios no experimentales de corte transversal-
correlacional. Su propoésito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)
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e Doénde:

M: muestra (clientes de la financiera Crecer Mype Peru)

X: Sistema de operaciones
Y: Satisfaccion del cliente
R: Relacion entre el sistema de operaciones y la satisfaccion del

cliente

3.2 Poblacion y muestra
Poblacién: La poblacién esta conformada por todos los clientes de la

financiera Crecer Mype Pert Sede Huanuco.

SEMANAS N° DE
CLIENTES

28 de agosto al 2 de setiembre 402

3 desiembre al 9 de setiembre 406

10 de setiembre al 16 de setiembre | 400

17 de setiembre al 23 de setiembre | 390

24 de setiembre al 30 de setiembre | 402

TOTAL 2000

Muestra: para la muestra se aplicara la formula de muestreo probabilistico y

sera por conveniencia.

N><Za2 X pXq
d*x(N-1)+Z°>xpxgq

n =
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N= tamafio de la poblacién (114)

n=tamafo de la muestra

d=margen de error o precision 8%

z=desviacion estandar (para un margen de confianza de 95 % y 99%)
p=probabilidad de ocurrencia del suceso (cuando se desconoce se
plantea un 92%)

g= 1-p = probabilidad de no ocurrencia

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1Técnica

3.3.2

Encuesta:

Es una técnica de adquisicion de informacion de interés sociologico,
mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se
puede conocer la opinion o valoracion del sujeto seleccionado en una

muestra sobre un asunto dado.

INSTRUMENTO
Cuestionario de encuesta:

El cuestionario posibilita observar los hechos a través de la valoraciéon
gue hace de los mismos el encuestado o entrevistado, limitAndose la

investigacion a las valoraciones subjetivas de este.

Instrumento consta de 21 preguntas en su totalidad a través de una
escala: siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1). Se distribuira
10 preguntas para la variable independiente, y 11 preguntas para la

variable dependiente.

3.4. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

3.4.1 Estadistica: Nos permite clasificar, calcular, analizar y resumir

informacion numérica que se obtiene de manera sisteméatica de

manera que describan en forma precisa las variables analizadas
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haciendo rapida su lectura e interpretando los fenomenos observados

en la muestra.

3.4.2 Parael analisis de lainformacion: El sistema de analisis estadistico
SPSS, es un sistema amplio y flexible de analisis estadistico y de
gestién de base de datos en un entorno grafico el cual utilizaremos

para su mayor comprension.
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CAPITULO IV

PROCESAMIENTO DE DATOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Esta tesis esta planteada para los gerentes y los trabajadores de la

financiera Crecer, con el fin de encontrar los resultados esperados el cual

se proceso realizando encuestas.
CUADRO N° 01

¢Esta a gusto con la atencién en cobranza?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido nunca 10 8,8 8,8 8,8
casi nunca 13 11,4 11,4 20,2
a veces 34 29,8 29,8 50,0
siempre 57 50,0 50,0 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 01
¢Esta a gusto con la atencién en cobranza?

Porcentaje

Q

50
40
30
50, 00%
20
29‘, 82%
1
8,779 11,409,
0 T T ' y ¥

nunca casi nunca aveces siempre

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 01 y grafico N° 1 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 50 % de los
encuestados contestaron que siempre se sienten a gusto con el proceso
de cobranza frente a un 29.82%que respondié a veces, un 11.40% casi
nuncay un 8.77% que nunca.

En este grafico observamos que la mayoria de los clientes si estan

satisfechos, pero aun falta y se debe trabajar mas en este punto.
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¢EXxiste errores en la programacién de fechas de pagos en la tarjeta

CUADRO N° 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 22 19,3 19,3 19,3
casi nunca 25 21,9 21,9 41,2
aveces 42 36,8 36,8 78,1
siempre 25 21,9 21,9 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 2

¢Existe errores en la programacién de fechas de pagos en la tarjeta?
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nunca casi aveces siempre
nunca

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 02 y grafico N° 2 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 21.93 % de los
encuestados contestaron que siempre existen errores en la
programacion de fechas de pago frente a un 36.84 %que respondi6 a
veces, un 21.93% casi hunca y un 19.30 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes afirman que a veces
existe una mala programacion de fechas de pagos en tal sentido se debe
para evitar estos errores y por ende se tiene hacer un mantenimiento
constante del sistema para evitar confusiones e incomodidades al

cliente.
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¢ Esta satisfecho con la atencidn en el proceso de desembolso?

CUADRO N° 3

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 5 4.4 4.4 4.4
casi nunca 10 8,8 8,8 13,2
a veces 32 28,1 28,1 41,2
siempre 67 58,8 58,8 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 3

¢ Estéa satisfecho con la atencidn en el proceso de desembolso?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 03 y grafico N° 3 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 58.77 % de los
encuestados contestaron que siempre estan satisfechos con el proceso
de desembolso frente a un 28.07 %que respondié a veces, un 8.77%
casi nunca y un 4.39% que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes si estan satisfechos
en el proceso de desembolso, pero aun hay mucho que mejorar debido
gue a veces no hay dinero disponible para el desembolso y esto porque
no esta el responsable encargado de habilitar dinero. porque hay

descontento como se muestra en los demas indicadores.
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CUADRO N°4
¢Estd conforme con el formato de la tarjeta de pago?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido casi nunca 14 12,3 12,3 12,3
aveces 43 37,7 37,7 50,0
siempre 57 50,0 50,0 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 4

¢Esta conforme con el formato de la tarjeta de pago?

Porcentaje
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casi nunca aveces

siempre

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 04 y grafico N° 4 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 50 % de los
encuestados contestaron que siempre estan conformes con el formato
de pago frente a un 37.72 % que respondio a veces, y un 12.28% casi
nunca.

En este grafico podemos observar que el 50% de los clientes si estan
cémodos con el formato mientras que el otro 50% no por motivos tales
como el tamafo, la falta de horarios de atencion, divisiones muy

pequefias etc.
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CUADRO N° 5

¢Le es beneficioso los intereses del ahorro cumplido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 16 14,0 14,0 14,0
casi nunca 20 17,5 17,5 31,6
a veces 26 22,8 22,8 54,4
siempre 52 45,6 45,6 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 5

¢Le es beneficioso los intereses del ahorro cumplido?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 05 y grafico N° 5 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 45.61 % de los
encuestados contestaron que siempre estan satisfechos con el interés
generado al final del periodo cumplido frente a un 22.81 %que respondio
a veces, un 17.54% casi nunca y un 14.04 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes si estan satisfechos
con el interés que genera su ahorro, pero los otros porcentajes
manifiestan que es muy poco el interés y que no estan bien informados

al respecto y que en otras entidades ganan mas.
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¢Esta de acuerdo con el bloqueo de la cuenta de ahorro cuando existe

CUADRO N° 6

atraso mas de 5 dias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 42 36,8 36,8 36,8
casi nunca 19 16,7 16,7 53,5
a veces 24 211 211 74,6
siempre 29 25,4 25,4 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador
GRAFICO N° 6

¢Esta de acuerdo con el bloqueo de la cuenta de ahorro cuando existe
atraso mas de 5 dias?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 06 y grafico N° 6 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 25.44 % de los
encuestados contestaron que siempre estan de acuerdo con el bloqueo
por atraso frente a un 21.05 %que respondio a veces, un 16.67 % casi
nuncay un 36.84 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes no estan de acuerdo
con el bloqueo del aporte atrasado y manifiestan que es innecesario
mientras que la otra parte manifiestan que estan de acuerdo porque asi
les facilita el recojo de su dinero. En tanto deberian considerarlo para

evitar tantos desbloqueos y cancelaciones al dia.
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CUADRO N° 7

¢Le favorece la existencia de una clave para cancelar al

ahorro?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido nunca 9 7.9 7,9 7,9
casi nunca 8 7,0 7,0 14,9
a veces 31 27,2 27,2 42,1
siempre 66 57,9 57,9 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 7

¢Le favorece la existencia de una clave para cancelar al ahorro?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 07 y grafico N° 7 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 57.89 % de los
encuestados contestaron que siempre les favorece una clave para cancelar
su ahorro frente a un 27.19%que respondio a veces, un 7.02 % casi hunca y

un 7.89 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes estan de acuerdo con la
existencia de una clave para que sientan mayor seguridad con su dinero
depositado, mientras que la otra parte no lo considera asi.
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¢Esta de acuerdo con retirar un ahorro no cumplido sin intereses y

CUADRO N°8

¢Esta de acuerdo con retirar un ahorro no cumplido
sin intereses y con descuento de 2 soles?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 29 25,4 25,4 25,4
casi nunca 30 26,3 26,3 51,8
aveces 39 34,2 34,2 86,0
siempre 16 14,0 14,0 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 8

con descuento de 2 soles?

Porcentaje

40

30

20

10

nunca

T4, 042,

casli

nuUnNca

aveces

siempre

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 08 y grafico N° 8 describen por
14.04% de los

encuestados contestaron que siempre no estan de acuerdo con no recibir

% casi nunca y un 25.44 % que nunca.
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frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el

interés y el descuento frente a un 34.21 %que respondio a veces, un 26.32

En este grafico podemos observar que los clientes no estan conformes con
las cancelaciones de ahorro sin que genere ningun interés por otro lado hay

clientes gue no tienen ningln inconveniente en retirar sin intereses.




¢Esta de acuerdo con el descuento de 4 soles al monto de su giro?

CUADRO N° 9

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 41 36,0 36,0 36,0
casi nunca 31 27,2 27,2 63,2
a veces 25 21,9 21,9 85,1
siempre 17 14,9 14,9 100,0
Total 114 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador
GRAFICO N° 9
¢Esta de acuerdo con el descuento de 4 soles al monto de su giro?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 09 y grafico N° 9 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 14.91% de los
encuestados contestaron que siempre estan de acuerdo con el descuento al
monto de giro o frente a un 21.93% que respondio a veces, un 27.19 % casi
nuncay un 35.96 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes no estan conformes con
las con el descuento para el monto que desean enviar. Porque no reciben el

dinero integro el que recibe.
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CUADRO N° 10

¢Le parece a Ud. que persistan las fallas en el sistema
ala hora de enviar sus giros?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 75 65,8 65,8 65,8
casi nunca 20 17,5 17,5 83,3
a veces 11 9,6 9,6 93,0
siempre 8 7,0 7,0 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

GRAFICO N° 10

¢Le parece a Ud. que persistan las fallas en el sistema a la hora de

enviar sus giros?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N°

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 7.02

10 y grafico N° 10 describen por
% de los
encuestados contestaron que siempre no les parece incomodo estan de
acuerdo con que existe fallas con el descuento al monto de giro o frente a un
9.65 %que respondio a veces, un 17.54 % casi nuncay un 65.79 % que nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes no estan conformes con
gue haya constantes errores para que puedan enviar su dinero y no hay una

solucion.
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parte del personal de la empresa?

CUADRO N° 11
¢ Esté satisfecho con la atencién a sus problemas por

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 6 5,3 53 5,3
casi nunca 10 8,8 8,8 14,0
a veces 41 36,0 36,0 50,0
siempre 57 50,0 50,0 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

GRAFICO N° 11
¢ Esta satisfecho con la atencidon a sus problemas por parte del
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 11 y grafico N° 11 describen por
50.00% de los

encuestados contestaron que siempre estan satisfechos con la atencién de

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el

sus problemas por parte del personal frente a un 35.96 %que respondié a
veces, un 8.77 % casi nunca y un 5.26 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes estan satisfechos cuando
tengan algun inconveniente respecto a sus créditos pero por otra parte hay

clientes insatisfechos que se demuestra en estas graficas.
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CUADRO N° 12

¢Percibe errores en la atencion que recibe?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 44 38,6 38,6 38,6
casi nunca 19 16,7 16,7 55,3
aveces 30 26,3 26,3 81,6
siempre 21 18,4 18,4 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

GRAFICO N° 12
¢Percibe errores en la atencion que recibe?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 12 y grafico N° 12 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde él 18.42% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 26.32%que respondié a
veces, un 16.67 % casi nuncay un 38.60% que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes estan conformes con la
atencion porque perciben una buena atencién mientras que por otro lado no

es asi dado que existe un gran porcentaje que muestra su descontento.
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CUADRO N° 13
¢, Se encuentra Ud. muy bien informado sobre su crédito,
cuando pueda requerir a uno nuevo y bajo qué

condiciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 6 5,3 5,3 5,3
casi nunca 11 9,6 9,6 14,9
a veces 42 36,8 36,8 51,8
siempre 55 48,2 48,2 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

GRAFICO N° 13
¢, Se encuentra Ud. muy bien informado sobre su crédito, cuando pueda

requerir a uno nuevo y bajo qué condiciones?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 13 y grafico N° 13 describen por
48.25% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 36.84%que respondi6é a

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde él

veces, un 9.65% casi nuncay un 5.26 % que nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes estan conformes con la
informacion que se les brinda respecto a sus créditos, pero aun falta llegar a

ese porcentaje porque algunos clientes demuestran lo contrario.
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CUADRO N° 14
¢Percibe Ud. una buena disposicion del personal para

atenderlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 2 1,8 1,8 1,8
casi nunca 4 35 3,5 5,3
aveces 34 29,8 29,8 35,1
siempre 74 64,9 64,9 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

GRAFICO N° 14

¢ Percibe Ud. una buena disposicidn del personal para atenderlo?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 14 y grafico N° 14 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde él 64.91% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 29.82%que respondio a
veces, un 3.51% casi nunca y un 1.75 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes sienten la buena
disposicion que tienes los trabajadores para atenderlo, aunque hay un

porcentaje que aun se tiene que trabajar.
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CUADRO N° 15

¢ Se siente seguro con las transacciones que realiza en

caja?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido casi nunca 5 4.4 4.4 4.4
aveces 48 42,1 42,1 46,5
siempre 61 53,5 53,5 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 15

¢ Se siente seguro con las transacciones que realiza en caja?
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Fuente: Cuestionario

Elaboracion: Propia del investigador
INTERPRETACION: en el cuadro N° 15 y grafico N° 15 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 53.51% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 42.11%que respondio a
veces, y un 4.39% casi nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes estan conformes con las
transacciones que realizan en caja, por otra parte, hay un gran niamero de

clientes que aun no lo estan y se debe trabajar ain méas en ese sentido.
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CUADRO N° 16

¢Siente Ud. que el personal responde a sus dudas y

preguntas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 4 3,5 35 35
casi nunca 9 7.9 7,9 11,4
aveces 37 32,5 32,5 43,9
siempre 64 56,1 56,1 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 16

¢Siente Ud. que el personal responde a sus dudas y preguntas?

60

50
;% 40
S
E 30 56,14%
o

20

32,46%
10 ﬁ
o 2m3,51% L 7.89% . .
nunca casi aveces siempre
nunca

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador
INTERPRETACION: en el cuadro N° 16y grafico N° 16 describen por

56.14% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 32.46 %que respondi6 a

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el

veces, un 7.89% casi nuncay un 3.51 % que nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes estan conformes con los
trabajadores responden a sus dudas e inquietudes respecto a sus créditos,

aungue un gran porcentaje demuestran que no y que aun falta trabajar en ello.
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CUADRO N° 17

¢ Se siente comodo con la atencidon individualizada por parte

del personal de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
nunca 2 1,8 1,8 1,8
casi nunca 7 6,1 6,1 7,9
a veces 35 30,7 30,7 38,6
siempre 70 61,4 61,4 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 17

¢ Se siente comodo con la atencion individualizada por parte del personal de

la empresa?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 17 y grafico N° 17 describen por

61.4% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 30.70 %que respondio a

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde él
veces, un 6.14 % casi nuncay un 1.75 % que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes se sienten comodos con la

atencion percibida, pero hay descontentos las cuales se muestra en el gréfico.
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CUADRO N° 18

¢Esta conforme con los horarios de atencion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido nunca 10 8,8 8,8 8,8
casi nunca 19 16,7 16,7 25,4
aveces 27 23,7 23,7 49,1
siempre 58 50,9 50,9 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 18

¢Esta conforme con los horarios de atencion?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 18 y grafico N° 18 describen por
50.88% de los

encuestados contestaron que siempre frente a un 23.68%que respondio a

frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde él

veces, un 16.67% casi nunca y un 8.77% que nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes en cierta parte estan de
acuerdo con los horarios mientras que la otra parte en sus diferentes

porcentajes no lo estan.
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CUADRO N° 19

¢Percibe equipamientos modernos para su atencion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 36 31,6 31,6 31,6
casi nunca 25 21,9 21,9 53,5
aveces 23 20,2 20,2 73,7
siempre 30 26,3 26,3 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente:

Cuestionario

Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 19

¢Percibe equipamientos modernos para su atencién?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

encuestados contestaron que siempre

malogradas y con un sistema pesimo.
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veces, un 21.93% casi nunca y un 31.58 % que nunca.

INTERPRETACION: en el cuadro N° 19 y grafico N° 19 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 26.32% de los

frente a un 20.18%que respondi6 a

En este grafico podemos observar que el 26.32 afirman que existe equipos
modernos para su atencion lo cual el 20.18%, 21.93% y 31.58 muestran su

total rechazo ante esta pregunta, dado que en la empresa solo hay impresoras




CUADRO N° 20

¢,Observa una buena apariencia del personal que lo atiende?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 6 5,3 5,3 5,3
casi nunca 8 7,0 7,0 12,3
aveces 37 325 32,5 44,7
siempre 63 55,3 55,3 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 20

¢cobserva una buena apariencia del personal que lo atiende?
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Flaboracion: Propia delinvestigador
INTERPRETACION: en el cuadro N° 20 y grafico N° 20 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 55.26% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 32.46 %que respondi6 a
veces, un 7.02 % casi nunca y un 5.26% que nunca.
En este grafico podemos observar que los clientes perciben una buena
apariencia de los trabajadores y por la cual le otorga al cliente una plena

seguridad de las transacciones que realiza.
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CUADRO N° 21

¢ Se encuentra Ud. muy bien informado con los volantes y
publicidad que observa de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 8 7,0 7,0 7,0
casi nunca 7 6,1 6,1 13,2
aveces 34 29,8 29,8 43,0
siempre 65 57,0 57,0 100,0
Total 114 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del investigador

GRAFICO N° 21
¢ Se encuentra Ud. muy bien informado con los volantes y publicidad que

observa de la empresa?
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Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del investigador

INTERPRETACION: en el cuadro N° 21 y grafico N° 21 describen por
frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 57.02% de los
encuestados contestaron que siempre frente a un 29.82%que respondié a
veces, un 6.14 % casi nunca y un 7.02% que nunca.

En este grafico podemos observar que los clientes estan conformes con la
informacion que se les presenta de cualquier producto que cuenta la empresa
y el otra parte del porcentaje aun no lo esta y se tiene que trabajar en eso para
llegar al 100 %.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Para contrastar la hipotesis se aplicé la prueba de correlacion de Pearson,

tomando en cuenta el criterio del valor de P (Significacion bilateral). Para

rechazar o aceptar la hipétesis nula.

Criterio: Se rechaza la hipo6tesis nula si el valor de P es menor a 0.05. Ya que
0.05 es la significacion bilateral. Sesgo es el error. Y la confianza es de 95%.

4.2.1 PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

e Hi El sistema de operaciones se relaciona significativamente en la

satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede

Huanuco, 2017.

e Ho El sistema de operaciones no se relaciona significativamente en la

satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede

Huanuco, 2017.

PROMVI | PROMVD

PROMVI Correlacion de Pearson 1 ,554™

Sig. (bilateral) ,000

N 114 114

PROMVD Correlacion de Pearson ,554" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 114 114

e Interpretacion: Como el valor de significancia (0.000) es menor a 0.05
se rechaza la hipotesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de operaciones se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017, con

una correlacion positiva moderada de 0.554 entre las variables.
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4.2.1 PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hipodtesis especifica 01
» EI sistema de cobranza se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede
Huanuco, 2017.

DI PROMVD

]| Correlacién de Pearson 1 ,268™

Sig. (bilateral) ,004

N 114 114

PROMVD Correlacion de Pearson ,268™ 1
Sig. (bilateral) ,004

N 114 114

e Interpretacién: Como el valor de significancia (0.004) es menor a 0.05
se rechaza la hipétesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de cobranza se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017, con

una correlacion positiva baja de 0.268 entre las variables.

Hipotesis especifica 02

» EIl sistema de desembolsos se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017.

D2 PROMVD

D2 Correlacion de Pearson 1 ,556™

Sig. (bilateral) 000

N 114 114

PROMVD Correlacion de Pearson ,556™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 114 114
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Interpretacion: Como el valor de significancia (0.000) es menor a 0.05
se rechaza la hipotesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de desembolsos se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017, con

una correlacion positiva moderada de 0.556 entre las variables.

Hipotesis especifica 03

El sistema de apertura de ahorros se relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perd — sede
Huanuco, 2017.

D3 PROMVD

D3 Correlacion de Pearson 1 ,384"

Sig. (bilateral) 000

N 114 114

PROMVD  Correlacion de Pearson 384" 1
Sig. (bilateral) 000

N 114 114

Interpretacion: Como el valor de significancia (0.000) es menor a 0.05
se rechaza la hipétesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de apertura de ahorros se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede
Huanuco, 2017, con una correlacion positiva baja de 0.384 entre las

variables.
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Hipotesis especifica 04

El sistema de cancelacion de ahorros se relaciona significativamente
en la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede
Huanuco, 2017.

D4 PROMVD

D4 Correlacion de Pearson 1 429"

Sig. (bilateral) 000

N 114 114

PROMVD Correlacion de Pearson 429" 1
Sig. (bilateral) 000

N 114 114

Interpretacion: Como el valor de significancia (0.000) es menor a 0.05
se rechaza la hipotesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de cancelacion de ahorros se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede
Huanuco, 2017, con una correlacion positiva moderada de 0.429 entre

las variables.

Hipodtesis especifica 05
El sistema de giros se relaciona significativamente en la satisfaccion

del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017.

D5 PROMVD
D5 Correlaciéon de Pearson 1 ,296™
Sig. (bilateral) ,001
N 114 114
PROMVD Cgrrelgmon de Pearson ,296 1
Sig. (bilateral) ,001
N 114 114

Interpretacion: Como el valor de significancia (0.001) es menor a 0.05
se rechaza la hipotesis nula, por lo que podemos afirmar que el sistema
de giros se relaciona significativamente con la satisfaccién del cliente
de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017, con una
correlacion positiva baja de 0.296 entre las variables.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

zeithaml & bitner , (2002) menciona que se refieren a la satisfaccién
como la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio respondi6 a sus
necesidades y expectativas. En tal sentido podemos decir del Cuadro
N°01 y Grafico N°01 muestra que el 50 % de los encuestados
contestaron que siempre se sienten a gusto con el proceso de cobranza
frente a un 29.82% que respondio a veces, un 11.40% casi nunca y un
8.77% que nunca. También en el cuadro N° 03 y grafico N° 3 describen
por frecuencia los porcentajes de los encuestados. Donde el 58.77 % de
los encuestados contestaron que siempre estan satisfechos con el
proceso de desembolso frente a un 28.07 % que respondié a veces, un
8.77% casi nunca y un 4.39% que nunca. Segun teoria podemos decir
que el 6rgano de direccién esta ordenado y disponen los recursos
humanos, fisicos y financieros necesarios para el buen desempefio de
la institucion y del personal que labora; teniendo una buena
representatividad. En tal sentido podemos decir que existe una
satisfaccion por parte de los clientes en cuanto a los servicios que
percibe de la empresa pero no al 100 % en tanto se pondra mayor énfasis

en ese porcentaje que aun sienten insatisfaccion.

lahorro, (2017) nos dice que el procedimiento para abrir una cuenta
bancaria en cualquier entidad es sencillo y rapido. El banco suele
darte todas las facilidades a su alcance para abrirla pero no siempre
nos encontramos con esa buena disposicién para cerrarla. Por eso,
es importante conocer el producto en siy también el procedimiento
a seqguir para cerrarla. En tal sentido podemos decir del Cuadro N°05 y
Grafico N°05 muestra que 45.61 % de los encuestados contestaron que
siempre estan satisfechos con el interés generado al final del periodo
cumplido frente a un 22.81 % respondié a veces, un 17.54% casi nunca
y un 14.04 % que nunca. También en el Cuadro N°06 y Grafico N°06
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muestra que el 25.44 % de los encuestados contestaron que siempre
estan de acuerdo con el bloqueo por atraso frente a un 21.05 % que
respondié a veces, un 16.67 % casi nunca y un 36.84 % que nunca. Y
también n en el Cuadro N°07 y Grafico N°07 muestra que el 57.89 % de
los encuestados contestaron que siempre les favorece una clave para
cancelar su ahorro frente a un 27.19%que respondi6 a veces, un 7.02
% casi hunca y un 7.89 % que nunca. Y también n en el Cuadro N°08 y
Grafico N°08 muestra que 14.04% de los encuestados contestaron que
siempre no estan de acuerdo con no recibir interés y el descuento frente
a un 34.21 %que respondi6 a veces, un 26.32 % casi hunca y un 25.44
% que nunca. Podemos decir al respecto que los clientes no estan
conformes como el bajo interés y descuentos, pero que por otro lado

estan conformes con una clave para mantener seguro su dinero.

Tigo, (2017) manifiesta que el giro, conceptualmente es
unaremesa, y tiene un costo del 5% del monto a ser girado cuando
la operacion se realiza en un punto de venta, y del 4% del monto a
ser enviado. En tal sentido podemos decir del Cuadro N°09 y Grafico
N°09 muestra que el 14.91% de los encuestados contestaron que
siempre estan de acuerdo con el descuento al monto de giro o frente a
un 21.93% que respondi6 a veces, un 27.19 % casi nunca y un 35.96 %
que nunca. También en el Cuadro N° 10 y grafico N° 10 el 7.02 % de
los encuestados contestaron que siempre estdn de acuerdo con que
existe fallas con el descuento al monto de giro o frente a un 9.65 %que
respondié a veces, un 17.54 % casi nunca y un 65.79 % que nunca.
Podemos mencionar que los clientes no estan conformes con el
descuento al envié total de dinero, y que también aceptan las fallas
porque se les hace mas facil cobrar en agencias donde no hay muchos

clientes que atender.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la investigacion ha permitido cumplir con los objetivos

planteados, al mismo tiempo nos permite comprobar la Hipétesis del trabajo,

por ello se puede establecer las siguientes conclusiones:

1)

2)

El objetivo que persigue la presente tesis ha medido la relacion del
sistema de operaciones con la satisfaccion del cliente. Donde se
demostré en la contrastacion de hipétesis, que el valor de significancia
es igual a 0.000. Que es menor a 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis nula. Y concluyo que el sistema de operaciones se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente de la financiera Crecer
Mype Peri — sede Huanuco, 2017; y existiendo una correlacion
moderada positiva de 0.554. Lo que nos permite comprobar la hipétesis
general de la tesis. Se pudo observar que existe aun una deficiencia en
las opciones que presenta el sistema corebank, lo que al implantar
permitiria facilitar los procesos descritos en la tesis, y sea mas comodo

también para el operador.

Medir la relacion entre el sistema de cobranza con la satisfaccion del
cliente de la financiera Crecer Mype Perl — sede Huanuco, 2017. Es
uno de los objetivos especificos el cual se demostré en la contrastacién
de hipotesis, que el valor de significancia es igual a 0.004. Que es
menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Por tanto, si
existe una relacion entre las dos variables de una correlacion positiva
baja de 0.268. con esto se demostré que existe factores que impidan
que los clientes se sientan satisfechos tales como inspectoria botando
a los transportistas, robos de vehiculos, y acumulacion de clientes a

partir de una cierta hora.
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3)

4)

5)

Medir la relacion entre el sistema de desembolsos con la satisfaccion
del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede Huanuco, 2017.
Es uno de los objetivos especificos el cual se demostrd6 en la
contrastacion de hipétesis, que el valor de significancia es igual a
0.000. Que es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula.
Por tanto, si existe una relacion entre las dos variables de una
correlacion positiva baja de 0.556. se observo que el descontento de
los clientes es debido, a las fallas del sistema ya sea por falta de
mantenimiento o fallas de internet que siempre ocurre, la falta de dinero
necesario y créditos no aprobados por error de asesores y

administrador.

Medir la relacion entre el sistema de aperturas de ahorros con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huénuco, 2017. Es uno de los objetivos especificos el cual se demostré
en la contrastacion de hipoétesis, que el valor de significancia es igual a
0.000. Que es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula.
Por tanto, si existe una relacion entre las dos variables de una
correlacion positiva baja de 0.384. se observé que no imparten una
buena informacion a los clientes en cuanto a los intereses, tiempo de
ahorros, créditos y descuentos por parte de los asesores de

inversiones.

Medir la relacion entre el sistema de cancelacion de ahorros con la
satisfaccion del cliente de la financiera Crecer Mype Peru — sede
Huanuco, 2017. Es uno de los objetivos especificos el cual se demostrd
en la contrastacion de hipétesis, que el valor de significancia es igual a
0.000. Que es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula.
Por tanto, si existe una relacion entre las dos variables de una
correlacion positiva baja de 0.429. se observé que el cliente no esta
conforme con los bloqueos por atrasos en sus pagos, la usencia en

oficina de personal que realiza los desbloqueos y la ausencia del
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6)

administrador para que genere el clave de la cuenta de ahorros a
cancelar del cliente y descuentos para el personal.

Medir la relacion entre el sistema de giros con la satisfaccion del cliente
de la financiera Crecer Mype Per( — sede Huanuco, 2017. Es uno de
los objetivos especificos el cual se demostré en la contrastacion de
hipotesis, que el valor de significancia es igual a 0.001. Que es menor
a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula. Por tanto, si existe una
relacion entre las dos variables de una correlacién positiva baja de
0.296. se observo que existe constantes fallas con el sistema corebank,
agencias no estan habilitadas para enviar los giros, el descuento de la

comision por giro.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los objetivos planteados y al resultado de los datos sujetos a

investigacion obtenido durante el desarrollo del proyecto de tesis. Se pueden

establecer las siguientes recomendaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

El sistema de operaciones llamado corebank, se recomienda incluir
opciones lo cual seria mas facil al realizar las operaciones y sin cometer
muchos errores a la hora de la entrega de dinero ya sea en

desembolsos, cobranza o cancelacion de ahorros.

En el sistema de cobranza se recomienda pedir un permiso especial a
la municipalidad para estacionarse en zona restringida, para que los
clientes puedan realizar sus transacciones sin ningun problema a la
hora que los inspectores los intervengan, evitandolos momentos muy
incomodos, también instalar camaras de seguridad a ambos lados de
la puerta para asi identificar a las personas cuando un vehiculo es
robado, otro punto es mantener constantemente actualizado el sistema
para evitar que la misma no responda a la hora de proceder a la

cobranza u otro proceso.

En el sistema de desembolsos se recomienda que también se ponga
énfasis el constante mantenimiento del sistema corebank y de los
equipos tales como impresoras, y también disponer de efectivo en todo
momento para que el cliente sienta una atencién rapida y sin

complicaciones.

En el sistema de apertura de ahorros se recomienda que se capacite a
los asesores de inversiones para que den una informacién clara y
precisa de los intereses, plazos, beneficios para acceder a un crédito

y asi evitar molestias, incomodidades, y reclamos.

En el sistema de cancelacion de ahorros se recomienda la eliminacién
de los bloqueos por atrasos lo cual es una molestia para el cliente al

recoger sus ahorros y mas aun cuando el personal que realiza los
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6)

desbloqueos y la generacion de claves no se encuentran en oficina, y

es necesario hacerlos esperar haciendo perder su tiempo.

En el sistema de giros también se recomienda actualizar constante el
sistema de corebank, para agilizar el proceso, activar todas las
agencias para poder hacer los giros, y corregir el problema de

descuento, lo cual la comisidn deberia ser un pago aparte.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

“ EL SISTEMA DE
OPERACIONES Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA FINANCIERA CRECER
MYPE PERU—- SEDE
HUANUCO, 2017~

Problema general:

¢En qué medida el sistema de
operaciones se relaciona en la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —

sede Huanuco, 2017?

Problema especifico:

¢En qué medida el sistema de
cobranza se relaciona con la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —
sede Huénuco, 20177

¢En qué medida el sistema de
desembolso se relaciona con
la satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —
sede Huénuco, 2017?

¢ En qué medida el sistema
de apertura de ahorros se
relaciona con la satisfaccion
del cliente de la financiera
Crecer Mype Peri - sede

Huanuco, 2017?

¢En qué medida el sistema
de cancelaciéon de ahorros
con la

se relaciona

Objetivo General

Medir la relaciéon entre el
sistema de operaciones con
la satisfaccién del cliente de
la financiera Crecer Mype
Perl — sede Huanuco, 2017.

Objetivos especificos.

Medir la relacion entre el
sistema de cobranza con la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Perl —

sede Huanuco, 2017.

Medir la

sistema de desembolsos con la

relacion entre el
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Per —

sede Huanuco, 2017.

Medir la

sistema de aperturas de ahorros

relacion entre el
con la satisfaccion del cliente de
la financiera Crecer Mype Perd

— sede Huanuco, 2017.

Medir la

sistema de cancelacion

entre el
de
ahorros con la satisfaccion del

relacion

cliente de la financiera Crecer

Hipotesis general:

Hi: El sistema de operaciones
se relaciona significativamente
en la satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Per( —
sede Huanuco, 2017.

Ho: El sistema de operaciones
no se relaciona
significativamente en la

satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —
sede Huanuco, 2017.

Hipotesis especificas:

El sistema de cobranza se
relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —
sede Huénuco, 2017.

El sistema de desembolsos se
relaciona significativamente en la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Per( —
sede Huanuco, 2017.

El sistema de apertura de
ahorros se relaciona
significativamente en la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Peri —
sede Huanuco, 2017

Tipo de investigacion:
Tipo aplicada

Enfoque
Cuantitativo

Nivel

Descriptivo - correlacional
Disefio de la investigacion:
de

transversal.- correlacional

no experimental

Poblacién y Muestra

> La poblacién esta
conformada por todos los clientes
de la financiera Crecer Mype Peru

Sede Huanuco.

Técnicas de recoleccion de
informacion:

Fuentes primaria:

La observacion

Fuentes secundaria

libros

Fuentes terciarias:

Internet

corte

Procesamiento:

Software estadistico SPSS

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario de encuesta
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satisfaccion del cliente de la

financiera Crecer Mype
Perd -

201772

sede Huanuco,

¢En qué medida el sistema
de giros se relaciona con la
satisfaccion del cliente de la
Crecer

financiera Mype

Perd - sede Huanuco,

201772

Mype Perl — sede Huanuco,
2017.

Medir la relacién entre el

sistema de giros con la
satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —

sede Huanuco, 2017.

El sistema de cancelacion de
ahorros se relaciona
significativamente en la
satisfacciéon del cliente de la
financiera Crecer Mype Pert —
sede Huanuco, 2017.

El sistema de giros se
relaciona significativamente en
la satisfaccion del cliente de la
financiera Crecer Mype Pera —
sede Huanuco, 2017.
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA FINANCIERA CRECER MYPE PERU 2017

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa correcta.

Estimado encuestado: Deseo invitarlo a responder la presente encuesta. Sus respuestas son
confidenciales y anonimas, tienen por objeto recoger su opinidn respecto al: sistema de

operaciones y satisfacciones del cliente.

PREGUNTAS

Siempre

veces

Casi
nunca

nunca

1. ¢ Esta a gusto con la atencion en cobranza?

2. ¢Existe errores en la programacion de fechas de pagos en la tarjeta?

3. ¢ Esta satisfecho con la atencion en el proceso de desembolso?

4. ¢ Esta conforme con el formato de la tarjeta de pago?

5. ¢ Le es beneficioso los intereses del ahorro cumplido?

6. ¢ Esta de acuerdo con el bloqueo de la cuenta de ahorro cuando existe atraso mas de
5 dias?

7. ¢Le favorece la existencia de una clave para cancelar al ahorro?

8. ¢ Esta de acuerdo con retirar un ahorro no cumplido sin intereses y con descuento de
2 soles?

9. ¢ Esté de acuerdo con el descuento de 4 soles al monto de su giro?

10. ¢ Le parece a Ud. que persista las fallas en el sistema a la hora de enviar sus giros?

11. ¢ Est4 satisfecho con la atencién a sus problemas por parte del personal de la
empresa?

12. ¢ Percibe errores en la atencion que recibe?

13. ¢ Se encuentra Ud. muy bien informado sobre su crédito, cuando pueda requerir a
uno nuevo y bajo qué condiciones?

14. ¢ Percibe Ud. una buena disposicion del personal para atenderlo?

15. ¢ Se siente seguro con las transacciones que realiza en caja?

16. ¢ Siente Ud. que el personal responde a sus dudas y preguntas?

17. ¢ Se siente cdmodo con la atencidn individualizada por parte del personal de la
empresa?

18. ¢ Esta conforme con los horarios de atencién?

19. ¢ Percibe equipamientos modernos para su atencion?

20. ¢observa una buena apariencia del personal que lo atiende?

21¢,Se encuentra Ud. muy bien informado con los volantes y publicidad que observa de
la empresa?
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