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RESUMEN

La presente investigacion lleva como titulo EL MODELO SERVQUAL Y LA
LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER
MYPE PERU, HUANUCO — 2021, la investigacion tuvo como objetivo general el
Determinar la relacion entre el modelo SERVQUAL con la lealtad de los clientes en la
empresa Financiera ONG Crecer Mype Per0, en Huanuco — 2021; De igual manera, se
plante6 como hipGtesis general si existe relacion significativa entre el modelo
SERVQUAL vy la lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype
Per(, en Huanuco — 2021, el estudio tuvo las caracteristicas de una investigacion de tipo
aplicada, y un nivel correlacional y con un disefio no experimental de corte transversal;
de igual manera, se trabajo con una muestra de 312 clientes segun fuentes secundarias del
administrador. Para la recoleccién de informacion se utilizé la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario, estos instrumentos fueron validados por juicio de
expertos y la confiabilidad se realizé mediante el Coeficiente de Alpha de Cronbach.
Como conclusion de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la Rho de Spearman
entre la variable Modelo Servqual y la variable Lealtad del cliente, se obtuvo un valor de
0.523 y con respecto al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman, se observd
que existe una correlacion positiva moderada y ademas los datos tuvieron un nivel de
significancia de 0,015 siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es
significativa, pudiendo concluir que, existe relacion significativa entre el modelo
SERVQUAL vy la lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype

Per(, en Huanuco — 2021. Por lo que se rechazo la hipotesis nula.

Palabras clave: Modelo Servqual, Lealtad de Clientes, Lealtad Cognitiva y Fiabilidad
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ABSTRACT

The present investigation is entitled THE SERVQUAL MODEL AND CUSTOMER
LOYALTY IN THE NGO FINANCIAL COMPANY CRECER MYPE PERU,
HUANUCO - 2021, the research had as its general objective Determine the relationship
between the SERVQUAL model with customer loyalty clients in the financial company
NGO Crecer Mype Peru, in Huanuco - 2021; In the same way, it was raised as a general
hypothesis if there is a significant relationship between the SERVQUAL model and the
loyalty of the clients of the company Financiera NGO Crecer Mype Per(, in Huanuco -
2021, the study had the characteristics of an applied type investigation, and a correlational
level and with a non-experimental cross-sectional design; Similarly, we worked with a
sample of 312 clients according to secondary sources of the administrator. For the
collection of information, the survey technique was used and the questionnaire as an
instrument, these instruments were validated by expert judgment and reliability was
carried out using the Cronbach's Alpha Coefficient. In conclusion, according to the results
obtained using Spearman's Rho between the Servqual Model variable and the Customer
Loyalty variable, a value of 0.523 was obtained and with respect to the Spearman
correlation estimation scale, it was observed that there is a correlation moderate positive
and also the data had a significance level of 0.015 being less than 0.05, indicating that the
correlation is significant, being able to conclude that there is a significant relationship
between the SERVQUAL model and the loyalty of the clients of the company Financiera
NGO Crecer Mype Peru, in Huanuco - 2021. Therefore, the null hypothesis was rejected.

Keywords: Servqual Model, Customer Loyalty, Cognitive Loyalty and Reliability
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INTRODUCCION

La calidad en los servicios es aquella brecha que existe entre las expectativas y las
percepciones que tiene el cliente sobre los servicios que le ofrecen; por lo que, la
importancia de que las empresas cumplan con las expectativas de los clientes es necesaria,
porque genera satisfaccion del cliente, logrando que los clientes repitan sus
comportamientos de compra, creando lealtad y un vinculo fuerte por parte de los clientes
hacia las empresas.

En América Latina, a comparacion a Estado Unidos o Europa, el servicio al cliente no
es una prioridad para las empresas. Donde, los latinoamericanos se mueven en un
mercado donde las experiencias de los clientes van empeorando por una vision
desactualizada de las empresas sobre el servicio al cliente.

De acuerdo a lo afirmado anteriormente se plantea la presente investigacion la cual
busca conocer si existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL vy la lealtad de
los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco — 2021.

Por lo cual, para un andlisis mas profundo de este problema fue necesario estructurar
la investigacion en varios capitulos:

Capitulo I, se consideraron los aspectos basicos del problema de investigacion, se

desarrollaron la fundamentacion del problema, la justificacion e importancia de la

investigacion, la viabilidad de la investigacion, se formularon el problema general y

especificos como también el objetivo general y especificos.

Capitulo 11, considera los sistemas de hipotesis, comprende la formulacion de las

hipétesis, la operacionalizacion de las variables y la definicion operacional de las

variables.

Capitulo 111, se comprende los antecedentes, las bases tedricas y las bases

conceptuales.

Capitulo 1V, se comprende el ambito de estudio, el tipo y nivel de investigacion, la

poblacién y muestra, el disefio de investigacion, la técnica e instrumento, las técnicas

para el procesamiento y analisis de datos y aspectos éticos.

Capitulo V, se describen los resultados y discusion la cual comprende, el anélisis

descriptivo, el analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis, la discusion de

resultados y el aporte cientifico de la investigacion.

Finalmente, se llega a las conclusiones, sugerencias, referencias bibliograficas y los

anexos de la investigacion.
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I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion o situacion del problema de investigacion

En un contexto internacional, debido a un entorno econémico globalizado, las
empresas necesitan mejorar en eficiencia y competitividad, para lograr que los
clientes tengan preferencias por ellos, por esa razon, el empefio que se pone en la
calidad de los servicios es una estrategia por parte de las empresas para que puedan
lograr obtener una ventaja sobre su competencia, independiente a los servicios y
actividad comercial. Dicha calidad en los servicios se entiende como aquella brecha
que existe entre las expectativas y las percepciones que tiene el cliente sobre los
servicios que le ofrecen; por lo que, la importancia de que las empresas cumplan con
las expectativas de los clientes es necesaria, porque genera satisfaccion del cliente,
logrando que los clientes repitan sus comportamientos de compra, creando lealtad y
un vinculo fuerte por parte de los clientes hacia las empresas (Silva et al., 2021, p.
86).

Sin embargo, en América Latina, a comparacion a Estado Unidos o Europa,
Bernal (2018) manifiesta, que el servicio al cliente no es una prioridad para las
empresas. Donde, los latinoamericanos se mueven en un mercado donde las
experiencias de los clientes van empeorando por una vision desactualizada de las
empresas sobre el servicio al cliente. Por ejemplo, en Colombia, el 95%
aproximadamente de las compariias no saben sobre qué espera el consumidor sobre
sus servicios; asimismo, 54% de los consumidores sefiala que es malo el servicio al
cliente de empresas de los diez sectores principales de la economia.

Por otro lado, en Bolivia, Matsumoto (2014) en su investigacion determina a
través del modelo SERVQUAL que para mejorar el servicio de calidad de la empresa
Ayuda a Experto debe enfocarse en mejorar las percepciones que tienen los clientes
sobre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, ya que los clientes
mencionan que no cumplen con sus expectativas, mientras que se sienten satisfechos
con los elementos tangibles. Pero todos los aspectos deben ser importantes y deben
trabajarse para mejorar las percepciones de los clientes y de esta manera generar
lealtad a la marca. Por su parte, Fandos et al. (2013) descubre en su investigacion,
realizada en Espafia, que el tiempo para generar lealtad es a través de varios

encuentros favorables, que generara primero una lealtad cognitiva que sera la clave
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para que se formen consecutivamente una lealtad afectiva, una lealtad conativa y una
lealtad accion.

En un contexto nacional, en el Pert de acuerdo con JL Consultores (2019) el
60% de la calidad del servicio influye sobre la decisién de compra de los limefios;
asimismo, el 71% de los limefios no suelen regresar al lugar de compra si tuvieron
una mala experiencia del servicio. La calidad en el servicio es tan importante que
gracias a este factor la empresa puede atraer mas clientes como también retener a los
existentes, pero todo esto servira si se usan herramientas con las que se pueda medir
las experiencias vividas de cada cliente (Vilcahuaman, 2017, p. 4); y es un problema
que afrontan muchas empresas en el Pert, debido a que los consumidores peruanos
son mucho mas exigentes con el tiempo por la gran variedad de productos y servicios
que compiten entre ellos para satisfacer sus preferencias (Per(21, 2015, parr. 1).

Por ejemplo, en la investigacion de Gonzales, (2017), se determiné que el nivel
de calidad de servicio fue de un nivel medio debido a que no poseen instalaciones
fisicas apropiadas y ademas que los colaboradores no cumplen con sus compromisos
generando una mala imagen y un nivel de satisfaccion por parte del cliente también
de un nivel medio. De la misma manera, Romario et al. (2022), argumenta que en la
empresa Serpost en Lima Metropolitana, existe una relacion negativa entre la calidad
esperada y recibida, esto se debe a que los consumidores se sienten insatisfechos con
los bienes tangibles, no ven que los servidores entreguen adecuadamente los
servicios, no ven una disposicion de ayudar por parte de los servidores, no sienten
empatia por parte de ellos y no perciben que los servidores tengan las habilidades y
capacidades para realizar el servicio.

Y, debido a la insatisfaccion por la calidad del servicio los consumidores
peruanos no llegan a fidelizar con las empresas. En muchas investigaciones, tanto
nacionales como internacionales, se demuestra que existe una relacion positiva de la
calidad del servicio y la lealtad de los consumidores. EI mercado peruano presenta
muchas caracteristicas entre las que podemos destacar es la existencia de un mercado
exigentes y no fidelizado que evoluciona satisfactoriamente (Marketing Arellano,
2016, parr. 6). Por ejemplo, Caruajulca (2018) en su investigacion sostiene que
primero los clientes pasan por una lealtad cognitiva donde conocen sobre la marca,
donde, si se sienten satisfechas con el servicio generan una lealtad afectiva, para
después confirmar la satisfaccion del servicio pasando a tener una lealtad de
comportamiento y, por ultimo, volver a comprar el producto o servicio volviendose

una lealtad activa.
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En contexto local, en Huanuco se ven los mismos problemas que el contexto
internacional y nacional. Malpartida (2017) menciona que existen reclamos
ejecutados por los clientes de la entidad bancaria (Agencia Scotiabank) de la ciudad
y provincia de Huanuco debido a la calidad ofrecida de sus servicios; asimismo, en
su investigacion descubre que si mejorasen la calidad de servicio la satisfaccion del
cliente mejoraria. Pero la insatisfaccion de parte de la clientela se puede deber por la
apariencia de sus instalaciones, la falta de compromiso por parte de los empleados,
su falta disposicion de ayudar, su poca empatia y la falta de conocimientos al
momento de atenderlos.

La mala calidad de atencidn genera una falta de fidelizacion por parte de los
consumidores huanuquefios. Por ejemplo, Morales (2017) determina sobre coémo una
buena calidad de atencion obtiene por parte de sus consumidores una lealtad del
90.8%, esto se debe a que la calidad del servicio origina a que las personas puedan
generar una lealtad cognitiva, llegando a generar una lealtad afectiva dado a un
vinculo con los empleados y la marca, para después generar una lealtad conativa
debido a que tiene un compromiso con la empresa y, por consiguiente, ver a sus
clientes con una lealtad activa porque vuelven a consumir 1os mismo servicios.

En la empresa financiera ONG Crecer se puede observar que las personas se
sienten insatisfechas con el servicio brindado por la entidad debido a la mala
apariencia de los bienes tangibles que los hacen sentir incomodos, no sienten que se
les entregue de forma correcta y oportuna los servicios, perciben poca disposicion
del personal al momento de realizar alguna transaccion o tramite, no sienten mucha
empatia por parte del personal y no sienten que el personal esté preparado
adecuadamente para realizar el servicios que ellos demandan. Lo que genera, que
aprecien muy poco a la empresay al servicio brindado; por lo que, no pueden generar
una lealtad cognitiva porque no tienen una buena imagen de la entidad, por tanto, no
pueden generar un vinculo o lealtad afectiva a la marca y no tener un compromiso
con ella, tampoco una lealtad conativa y dejando de consumir el producto, lo que no

logra crear en los clientes una lealtad activa.
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1.2. Formulacion del problema de investigacion general y especificos
1.2.1. Problema General
Pc: ¢(De qué manera se relaciona el modelo SERVQUAL con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd,
Huénuco — 20217

1.2.2. Problemas Especificos

Pe1: ¢De qué manera se relaciona la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, Huanuco —
20217

Pe2: ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, Huanuco —
20217

Pes: ¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd,
Huéanuco — 2021?

Pea: ¢De qué manera se relaciona los elementos tangibles con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perq,
Huéanuco — 20217

Pes: ¢De qué manera se relaciona la empatia con la lealtad de los clientes

de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, Huanuco — 20217

1.3. Formulacion del objetivo general y especificos

1.3.1. Objetivo General
Oc: Determinar la relacion entre el modelo SERVQUAL con la lealtad
de los clientes en la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en
Huéanuco — 2021.

1.3.2. Objetivos Especificos
Oe1: Establecer la relacion de la seguridad con la lealtad de los clientes
de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021.
Oke2: Analizar la relacion de la fiabilidad con la lealtad de los clientes de
la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco — 2021.
Okes: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en
Huanuco — 2021.
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Oke4: Determinar la relacion de los elementos tangibles con la lealtad de
los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en
Huanuco — 2021.

Oes: Identificar la relacion de la empatia con la lealtad de los clientes de

la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco — 2021.

1.4. Justificacion

Segun Bernal (2010) sefiala «en investigacion hay una justificacion tedrica
cuando el proposito del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el
conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer
epistemologia del conocimiento existente». (p. 106).

Justificacion tedrica

El estudio en el aspecto teodrico se justific debido a que se plasmo
conocimientos llenando espacios tedricos referentes al modelo SERVQUAL y
la lealtad del cliente en la empresa financiera ONG Crecer MY PE Huénuco.
Asimismo, sirve a futuras investigaciones como antecedentes con el propdsito
de discutir los resultados y poder generalizarlos conllevando a sintetizarlo para
una solucién al problema mas eficiente.

Justificacidn préctica

En el aspecto practico, la investigacion demostrd la importancia de la
eficiencia en la prestacion de servicios a los clientes y la importancia de la
relacion entre el modelo SERVQUAL v la lealtad de los clientes en la empresa.
Cabe destacar que el personal de la empresa Financiera ONG Crecer MYPE —
Huanuco, se beneficia del conocimiento al momento de prestar servicios.

A partir de ello; se formularon propuestas de solucion para los problemas
identificados en el desarrollo de la investigacion, que podran ser evaluados y
considerados por la empresa para su constante mejoria.

Justificacién metodoldgica

El trabajo de investigacion se justifico metodologicamente, porque en su
desarrollo; se buscd determinar el modelo SERVQUAL vy su relacion con la
lealtad de los clientes en la empresa financiera ONG Crecer MYPE. Asimismo,
se empled como técnica de investigacion la encuesta siendo el instrumento
como cuestionario que fue elaborado teniendo en cuenta las variables,
dimensiones e indicadores en estudio; el mismo que constituye el aporte

metodologico de la investigacion puede ser utilizado por otros investigadores
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sobre temas vinculados al nuestro e instrumentos para recolectar informacion

y procesar datos necesarios para asi obtener datos confiables y veras.

Justificacion social

Con el presente trabajo de investigacion se pudo determinar cuéan
importante y necesario es el modelo SERVQUAL para conocer a detalle si el
servicio que se brinda es de calidad para el cliente. De esta forma se brinda un
antecedente para los microempresarios huanuquefios que se identifiquen con

nuestra investigacion.

Limitaciones
Para el estudio, entre las limitaciones que se presentaron en su desarrollo estan:
e Limitaciones Bibliograficas: ya que en el &mbito local existe muy poca
informacidn relevante y actualizadas como maximo 5 afios atras que sirva
para la discusion de los resultados.

e Politicas de la empresa.
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1. ASPECTOS OPERACIONALES

2.1. Formulacion de hipotesis general y especifica

2.1.1.
>

2.1.2.

Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL vy la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en
Huanuco — 2021.

Ho: No existe relacién significativa entre el modelo SERVQUAL vy la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd,

en Huanuco — 2021.

Hipotesis Especificas

Hai: Existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —
2021.

Ho: No Existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Pert, en Huanuco —
2021.

H2: Existe relacion significativa de la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —
2021.
Ho: No existe relacion significativa de la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —
2021.

Hs: Existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en
Huanuco — 2021.

Ho: No existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd,

en Huanuco — 2021.

Ha: Existe relacion significativa de los elementos tangibles con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en
Huanuco — 2021.
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> Ho: No existe relacion significativa de los elementos tangibles con la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru,

en Huanuco — 2021.

» Hs: Existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los clientes
de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Hudnuco — 2021.

» Ho: No Existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco —
2021.

2.2. Variables
2.2.1. Variable Independiente.
a) El Modelo SERVQUAL

2.2.2. Variable dependiente.
b) La Lealtad Del Cliente
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS TIPO DE
ITEM VALOR FINAL VARIABLE ESCALA
Credibilidad y confianza
Seguridad Conocimiento 1-3
Promesa de cumplir en tiempo
acordado
Fiabilidad Interés en resolver el problema del 4-6
cliente Instrumento:
Habilidad para realizar el servicio Cuestionario
Capacidad de Agil 7-8
VAR 'O'?BLE respuesta Voluntad para ayudar
Equipos de aspectos moderno
EL MODELO - — - Cuantitativa.
SERVQUAL Tangibilidad Instalaciones fisicas atractivas
o1 SPSS:
ESCALA
Likert
Empleados pulcros
Atencion personalizada
Técnica:
Empatia 12-13 Encuesta
Amabilidad
Surtido
VARIABLE Ambiente
02 Lealtad Cognitiva Precio 13

LA LEALTAD DEL

Vendedores de Tienda

CLIENTE
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Servicio

Lealtad Afectiva

Satisfaccion general

Gusto

4-5

Lealtad Conativa

El deseo de Recompensa

Intencién de compra cruzada

Palabra de boca en boca intencién de
comportamiento

6-8

Lealtad Accion

Palabra de boca en boca
comportamiento

La frecuencia de compra

El dinero gastado (por afio)
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I1l. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la Investigacion
3.1.1. A nivel internacional

Moyano (2019), en su tesis de magister titulada “Implementacion de los
modelos SERVQUAL y SERVPERF en el area de atencion del adulto mayor del
Ministerio de Inclusién Economica y Social — MIES de la ciudad de Riobamba”,
sustentada en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Ecuador. «El
objetivo de la presente investigacion fue Implementar los modelos de evaluacion
SERVQUAL y SERVPERF para mejorar la gestion y calidad del servicio en el
area intergeneracional en atencion del adulto mayor del Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social — MIES, a través del andlisis de indicadores de calidad, se
empled un disefio no experimental, con un nivel descriptivo, y con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, se trabajé con una muestra de 1540 clientes. Para la
recoleccion de la informacion se aplicd la técnica encuesta y el instrumento
utilizado fue cuestionario y se concluyé en lo siguiente: ElI implementar los
modelos de evaluacion SERVQUAL y SERVPERF se pudo determinar que la
gestion y calidad del servicio en el area intergeneracional en atencion del adulto
mayor del Ministerio de Inclusion Econémicay Social — MIES, obteniendo como
resultado un indicador de calidad del 4,92 siendo este el nivel Extremadamente
satisfecho».

Ortiz (2017), en su tesis de magister titulada “El modelo SERVQUAL de
calidad en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis
unitaria y el nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del
Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena”, sustentada en la
Universidad Tecnica de Ambato, Ecuador. «El objetivo de la presente
investigacion fue aplicar el modelo SERVQUAL de calidad en el servicio del
sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria y el nivel de
aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria
Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, se empled un disefio documental, con un
nivel exploratorio, y con un enfoque mixto, se trabajé con una muestra de 61
progenitores de los usuarios. Para la recoleccion de la informacion se aplicé la
técnica encuesta y el instrumento utilizado fue cuestionario y se concluyo en lo
siguiente: Se ha establecido la calidad en el Servicio del Sistema de Distribucion
de Medicamentos por Dosis Unitaria de los usuarios del Servicio de Pediatria del
Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, identificando cuatro
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componentes que estan sobre el umbral de satisfaccién, es decir que en cuanto a
los elementos tangibles, la seguridad, fiabilidad y empatia, las percepciones
superan las expectativas, reconociendose estas circunstancias como calidad, por
otro lado en lo que respecta a la capacidad de respuesta, las percepciones no
superan a las expectativas por lo que existe oportunidad de mejora».

Henao y Trillos (2020), en su tesis de maestria titulada “Propuesta de
modelo de lealtad para clientes de la banca de consumo de entidades del sector
financiero en Colombia a partir del analisis comparativo de su oferta de valor”,
sustentada en el Colegio de Estudios Superiores de Administracién, Colombia.
«EI objetivo de la presente investigacion fue desarrollar un analisis comparativo
de los programas de lealtad de cuatro entidades financieras lideres en Colombia 'y
plantear, de acuerdo con estas mejores practicas, un modelo de estrategia basado
en un programa de engagement por uso de productos transaccionales (activos y
pasivos) en clientes de los segmentos de banca de consumo, se empleé disefio no
experimental, con un nivel exploratorio, y con un enfoque cualitativa, se trabajé
con una muestra de bases de datos del Colegio de Estudios Superiores en
Administracion CESA. Para la recoleccion de la informacion se aplicé la técnica
analisis de contenido y el instrumento utilizado fue lista de chequeo PRISMA y
se concluyd en lo siguiente: a través de los pilares identificados y el diagndstico
comparativo desarrollado, se cred una guia de aplicacion practica para mejorar los
programas de engagement para los clientes de la banca de consumo en el sector
financiero colombiano destinado a orientar las instituciones financieras
interesadas en mejorar, o por lo menos homologar sus estrategias de fidelizacién».
3.1.2. Anivel nacional

Moreno (2019), en su tesis de maestria titulada “Aplicacion del modelo
SERVQUAL para medir la calidad de servicio en el Banco de Crédito — Agencia
Pedro Ruiz de la ciudad de Chiclayo”, sustentada en la Universidad nombre de la
universidad, Perl. «El objetivo de la presente investigacion fue proponer
estrategias a través del modelo SERVQUAL para mejorar la calidad de servicio
en el Banco de Crédito — agencia Pedro Ruiz de la Ciudad de Chiclayo, se empled
un disefio no experimental, con un nivel descriptivo, y con un enfoque
cuantitativo, se trabajo con una muestra de 269 usuarios. Para la recoleccion de la
informacion se aplico la técnica encuesta y el instrumento utilizado fue
cuestionario y se concluyd en lo siguiente: en la variable expectativa de la calidad

de servicio en la agencia del Banco de Crédito del Perd, el nivel de la dimension
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confiabilidad es minimo (1%), seguidamente el nivel es aceptable en un (15%) y
finalmente el nivel es 6ptimo en un (84%), seguidamente el nivel de la dimension
responsabilidad es aceptable en un (1%), finalmente el nivel es 6ptimo (99%), el
nivel de la dimension seguridad es aceptable (1%), el nivel es 6ptimo (99%), el
nivel de la dimensién empatia es aceptable (2%) y 6ptimo (98%). Finalmente, el
nivel de la dimension tangibilidad en la agencia del Banco de Crédito del Per0 es
aceptable (3%), finalmente el nivel de la dimension es optimo (97%)».

Choquehuayta (2021), en su tesis de maestria titulada “Modelo
SERVQUAL para la evaluacion del servicio de defensoria municipal del nifio y el
adolescente en la municipalidad distrital de Lluta, Caylloma 2019”, sustentada en
la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Per(. «El objetivo de la
presente investigacion fue determinar el indice de calidad del servicio de
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente brindado por la municipalidad
distrital de Lluta, Caylloma 2019, se emple6 un disefio de investigacion de campo,
con un nivel descriptivo, y con un enfogue cuantitativa, se trabajo con una muestra
de 62 casos de administrado. Para la recoleccion de la informacion se aplico la
técnica encuesta y el instrumento utilizado fue cuestionario y se concluyé en lo
siguiente: En la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente de la municipalidad
distrital de Lluta se analiz6 el indice de calidad del servicio, determinandose que,
el usuario tiene un 91.25% de expectativas contra el 59.27% de percepcion del
servicio, encontrando que la calidad de servicio es neutra».

Caruajulca (2018), en su tesis de licenciatura titulada “Evaluacion de la
lealtad del cliente recurrente a la Boutique Joaquim Miro en CC Real Plaza
Chiclayo”, sustentada en la Universidad nombre de la universidad, Peru. «El
objetivo de la presente investigacion fue determinar el nivel de lealtad del cliente
recurrente a la boutique Joaquim Miro en el CC Real Plaza Chiclayo, se empleo
el tipo de investigacién aplicada, utilizando un disefio no experimental, con un
nivel descriptivo, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra de 50
personas. Para la recoleccion de la informacion se aplicé la técnica encuesta y el
instrumento utilizado fue cuestionario y se concluyé en lo siguiente: El estudio
presento un promedio de 6.90, el cual responde el objetivo general, determinar el
nivel de lealtad por la boutique Joaquim Miro, los cuales a pesar que existen
marcas incluso mas conocidas que JM deciden continuar consumiendo el mismo
producto con una frecuencia constante, el cual hace que sean reconocidos por la

misma tienda».
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3.1.3. Anivel local

Alvarez (2019), en su tesis de licenciatura titulada “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la discoteca Happy World Inversiones Alga S.A.C
segpun el modelo Servqual Leoncio Prado, 2018, sustentada en la Universidad
de Huénuco, Peru. «EI objetivo de la presente investigacion fue analizar de qué
manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion de clientes en la
discoteca Happy World Inversiones Alga S.A.C. Segun el Modelo SERVQUAL
Leoncio Prado, 2018, se emple6 un disefio no experimental, con un nivel
descriptivo, y con un enfoque cuantitativo, se trabajo con una muestra de 192
clientes. Para la recoleccion de la informacion se aplicé la técnica encuesta y el
instrumento utilizado fue cuestionario y se concluyd en lo siguiente: Que hay
relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.
Corroborado con la informacién de la Tabla N°1.A, donde se demuestra que los
clientes estdn de acuerdo con los equipos 49.48% y 39.06%, lo que permite
destacare la calidad del servicio de Happy World en comparacién a otras segun el
Gréafico 23, 41.15%, y 46.88% estan de acuerdo».

Velez (2021), en su tesis de licenciatura titulada “Calidad de servicio y
lealtad del cliente en el restaurante EI Bambu del Distrito de Pillco Marca —
Huanuco 2020, sustentada en la Universidad Nacional Hermilio Valdizéan, Peru.
«El objetivo de la presente investigacion fue determinar de qué manera se
relaciona la calidad del servicio con la lealtad del cliente en el restaurante El
Bambu en el distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020, se empleé el tipo de
investigacion aplicada, utilizando un disefio no experimental, con un nivel
descriptivo, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra de 291
clientes del restaurante. Para la recoleccion de la informacion se aplico la técnica
encuesta y la observacion y el instrumento utilizado fue cuestionario y analisis y
se concluyd en lo siguiente: se ha determinado que existe relacion lineal alta,
fuerte directa y significativa entre la calidad de servicio con la lealtad del cliente
en el restaurante EI Bambu del Distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020».

Campos (2018), en su tesis de licenciatura titulada “Promocion de ventas
y fidelizacion del cliente en la Empresa Sociedad Happyland S.A - Hudnuco”,
sustentada en la Universidad de Huéanuco, Perl. «El objetivo de la presente
investigacion fue medir la relacion de la promocion de ventas con la fidelizacién
del cliente en la empresa sociedad Happyland S.A — Huanuco 2018, se emple0 el

tipo de investigacion aplicada, utilizando un disefio no experimental, con un nivel
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descriptivo, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra de 357
transacciones. Para la recoleccion de la informacion se aplicé la técnica entrevista
y encuesta y el instrumento utilizado fue guia de entrevista y cuestionario y se
concluyo en lo siguiente: se determind la relacion positiva entre promocion de
ventas y la fidelizacion del cliente, teniendo como coeficiente de correlacion de
Pearson (0,509). Y cuyo valor de significancia es de (0.00) que es menor a 0.05,
por lo tanto, podemos decir que la promocidn de ventas se relaciona positivamente
con la fidelizacion del cliente de la empresa sociedad Happyland S.A — Huanuco
2018. En tal sentido se concluye que la promocion de venta se viene realizando
de manera exitosa y favorable para fidelizar al cliente».

3.2. Bases teodricas
3.2.1. Modelo SERVQUAL

Segln Matsumoto (2014) conceptualiza como aquel modelo que es
empleado como una técnica en la investigacion para el area comercial, donde
mide la calidad de servicio, también conoce las expectativas de los clientes y
como ellos estiman el servicio; asi mismo este método realiza mediciones
cualitativos y cuantitativos sobre los clientes, permitiendo conocer elementos
impredecibles y controlables de aquellos clientes (p. 186).

Para Ganga (2019), refiere que el modelo de SERVQUAL comprueba la
calidad que perciben los clientes ya que ellos mantienen un efecto inmediato o
directo con la satisfaccion que se le estd brindado esto segun el servicio que
brinda una organizacion, compariia, corporacion, institucion o empresa publica
o0 privada (p. 672).

Asi mismo, Yoveray Rodriguez (2018) sefiala que dicho modelo va medir
la calidad de los servicios brindados por medio de la diferencia de las
expectativas y percepciones que muestran los usuarios o clientes que lo utilizan;
ante ello si el valor de la percepcién mantiene una igualdad o superacién a la
expectativa, dicho servicio se considerara de buena calidad, si es todo lo
contrario la calidad sera considerada como deficiente (p. 30).

Historia
Teniendo en cuenta a Numpaque y Rocha (2016), revelan que el modelo
SERVQUAL fue empleado en Latinoamérica por primera vez en al afio 1992

por el “Instituto Latinoamericano de Calidad en los servicios y Michelsen
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Consulting”, teniendo como principal objetivo el uso por las empresas, asi
también se utiliz6 en los centros médicos, ya que permite las discrepancias entre
las prestaciones de servicios y la interaccion externa, también la discrepancia
entre la especificacion de la calidad de servicio con la prestacion de si misma,
asi también la discrepancia de la percepcion directa y las normas de calidad y la
ultima discrepancia que hace alusion es la expectativa del usuario o cliente con
la percepcion que obtiene de manera directa (p. 716).

Elementos

Teniendo en cuenta al autor de Bustamante (2019), sostiene los elementos
que se tiene que tener presente cuando se emplea el método de SERVQUAL.:

i. Primero: el objetivo a evaluar es la medicion sobre las
expectativas que presenta el usuario, consumidor o cliente
respecto a un servicio, y es asi como una organizacion pueda
Ilevar a cabo como debe de brindar un servicio coherente hacia el
cliente.

ii.  Segundo: el objetivo a evaluar es la medicion de la percepcion
que presenta el cliente, consumidor o usuario frente a la calidad
de servicios que brindan una empresa; y también una
consideracion valiosa es que el evaluado pueda tener una
experiencia pasada o presente con la empresa como también de
un conocimiento sobre la organizacion, para que la evaluacion
pueda ser mas eficiente.

iii.  Tercero: esta seccion tiene como finalidad cuantificar aquellas
evaluaciones llevadas a cabo en los clientes con referencia a las 5

dimensiones que se emplea.

Desventajas

Desde el punto de vista de Bustamante (2019), enfatiza que dicho método
es realizado con cuestionarios y lo que se puede tener una suposicion baja en
cuanto a las respuestas, esto a causa de que los encuestados si no llegan a
comprender la finalidad de dicho cuestionario, se perderia las respuestas mas
oportunas 0 mas claras; ademas dicho método evalGa las expectativas y
percepciones, pero cuenta con 44 preguntas lo que dificultaria o aburriria a los

encuestados poniendo en duda dichas respuestas que respondieron las personas
(p. 11).
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Ventajas

En la opinion de Bustamante (2019), indica que este método permite tener
una comparativa sobre las percepciones y expectativas de aquellos clientes que
emplean su servicio o producto de una empresa, y con ello se puedan realizar
diagnosticos precisos en lo que respecta a la calidad de servicio. Asi mismo, se
puede realizar una comparativa de los servicios similares que brindan las
diversas compafiias, también permite examinar los criterios que presentan los
clientes o usuarios, expectativas y percepciones que tienen relacion con la

calidad de servicio (p. 11).

Brechas

Desde la posicién de Ortiz (2021), da a conocer algunas brechas que se
presentan en el modelo SERVQUAL, entre ellas se tiene a la brecha global,
brecha de conocimiento, brecha de entrega, brecha de estandares y la brecha de
comunicacion.

A. Brecha de conocimiento: esta basado en la interpretacion de los
directivos que perciben sobre las expectativas que presentan los
clientes, en esta parte se puede decir que si los directivos de la
empresa estan al tanto de aquellas necesidades que tienen los
clientes o usuarios de las empresas, y si no se tiene alguna
coincidencia se recomienda que se haga un andlisis con la
finalidad de que la directiva pueda tener conocimiento de las
necesidades de los clientes ya que de ello depende su prosperidad
empresarial (p. 6).

B. Brechade estandares: vienen a ser las percepciones de la directiva
que tiene sobre las expectativas de los usuarios o clientes en lo
que respecta la ejecucién de las normas de calidad. Aqui no hay
un problema de comprension de lo que quiere el cliente, sino que
es complicado poder cumplirlo con respecto a la implementacion
de normas de calidad lo que el cliente exige (p. 6).

C. Brecha de entrega: es la diferencia en lo que respecta a la
prestacion de servicio y las normas de calidad, haciendose notable
dicha brecha si los colaboradores no cuentan con una capacidad

de respuesta para los clientes en lo que respecta a sus necesidades
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0 exigencias, asi también involucra la demanda y oferta que
plantea la organizacion (p. 6).

D. Brecha de comunicacion: es todo lo que se refiere a la
comunicacion de la organizacion con el exterior, involucrando al
area de marketing ya que ellos son los encargados de transmitir el
mensaje y obtener buenos resultados, poniéndose como prioridad
la atencion del cliente, para que se pueda evitar los errores en lo
que respecta al desempefio del servicio como los envios,
devoluciones y compras (p. 7).

E. Brecha global: es la diferencia en lo que respecta a la percepcion
del servicio que reciben y las expectativas que posee el cliente.
Esta parte es de suma importancia ya que si las anteriores no se
dieron este Ultimo no se llevara a cabo como capacidad de
respuesta (p. 7).

Dimensiones

Fiabilidad. Como dice Matsumoto (2014), que argumenta como la
capacidad de respuesta a la hora ejecutar y cumplir la promesa de mantener el
cuidado y la fiabilidad, llegando a que la organizacién pueda cumplir aquellas
promesas en lo que respecta a la fijacion de precio, soluciones a los problemas
que se presentan, suministros de servicios y las entregas (p. 187).

Citando a Morales (2009), sostiene que es aquel préstamo de servicio que
se ha prometido en un momento y tiene una forma que es estable y de cuidado
en intervalo de tiempo que pasa cuando se brinda un servicio o algun tipo de
suministro (p. 138).

Capacidad de respuesta. Como sefiala Morales (2009), que viene a ser las
disposiciones de aquellos personales o trabajadores que puedan brindar un
servicio rapido o brindar una ayuda a todos los clientes o usuarios que emplean
dicho servicio o producto de la compafiia (p. 138).

Para Yovera y Rodriguez (2018), manifiestan que es la capacidad de
respuesta que presentan las empresas como las ayudas a aquellos usuarios,
proveedores y clientes de un servicio méas veloz (p. 31).

Seguridad. Con base a Matsumoto (2014), destaca que es la atencion y

conocimiento de los trabajadores con respecto a sus habilidades que le pueden
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brindar confianza y credibilidad a todos los clientes que emplean, usan o
consumen (p. 187).

Desde el punto de vista de Morales (2009), define como la habilidad y
atencion que poseen los trabajadores para que puedan dar confianza y
credibilidad a todos aquellos que disponen del servicio o producto (p. 187).

Empatia. Tal como Matsumoto (2014), declara que es el nivel de atencion,
pero de manera individual que brinda una compafiia a sus clientes o usuarios.
Llegandose a transmitir por el medio de servicio de manera personal o que se
adapte al gusto de los usuarios o clientes (p. 187).

Segun Morales (2009), postula que la empatia viene a ser la capacidad de
una persona para que pueda comprender el punto de vista de los usuarios o
clientes que emplean un producto o servicio (p. 187).

Elementos tangibles. A juicio de Matsumoto (2014), indica que es lo
personal, material, equipos, infraestructuras, instalaciones fisicas y apariencias
fisicas (p. 187).

Desde el punto de vista de Morales (2009), argumenta que los aspectos
tangibles como los materiales de comunicacion, personales, instalaciones de

estructuras fisicas (p. 187).

3.2.2. Lealtad de los clientes

A juicio de Erazo (2017), postula que la lealtad es una estrategia que se ve
reflejado en la adquisicion constante del cliente sobre algan servicio o producto,
esto se obtiene por medio del marketing que brinda una informacion concisa y
coherente en donde se pueda acoplar a las necesidades que presenta el cliente o
usuario, ademas la lealtad de los clientes se puede llegar a medir con el uso
constante o repetitivo de los productos (p. 52).

Para Vilcahuaman (2017) plantea como “la actitud de compra repetida a
una sola empresa efectuada por cualquier persona para satisfacer sus necesidades
o deseos” (p. 36).

Tipos

De acuerdo con Hartman (2002), menciona tres tipos de fidelidades de
cliente con la compaiiia entre ellas se tiene a la no fidelidad, fidelidad espurea,
fidelidad latente y la fidelidad:
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e Fidelidad: se da solo cuando existe una reciprocidad que favorece al
individuo con la compafiia donde su comportamiento de la adquisicion
del servicio y producto es la misma que favorece a ambos.
Constituyéndose un momento de gran trascendencia para el cliente como
para la empresa (p. 106).

e Fidelidad latente: dicho individuo presenta una actitud verdadera con la
compafia, mas no manifiesta en su totalidad una lealtad hacia la
organizacion, ademas se tienen factores como el entorno, social,
econdmico, entre otros que no da una estabilidad de fidelidad (p. 107).

e Fidelidad espurea: se genera cuando una persona mantiene una relacion
estable con la compafiia en lo que respecta a la compra o adquisicién de
un servicio o un producto, pero se tiene que tener en cuenta que la actitud
es desfavorable con la organizacion, considerado un cliente rehén debido
a que cambiarse de compaiiia le resultaria caro (p. 107).

e No fidelidad: tanto el comportamiento como la actitud del cliente no son
elevados y por lo tanto buscan alternativas a los servicios o productos
que brinda una empresa, algunos llegando al descontento y produciendo

publicidades negativas (p. 107).

Parédmetros

Citando a Hartman (2002), menciona algunos parametros que ayudan a la
compaiiia con la fidelidad del cliente:

Marketing: se desarrolla una atraccion que esta dirigida al cliente o
consumidor llegando a mantener una relacion con él, por lo tanto, las empresas
0 compafiias destinaran el presupuesto hacia dicha area con la finalidad de
mantener e incrementar los lazos, solo asi cuando el cliente sienta esta atencion
podra mantener la fidelidad hacia la organizacion (p. 106).

Politica del cliente: si bien se sabe que los clientes son una fuente de
ingreso para las compariias, se tiene la necesidad de destinar un estudio y saber
cuél de estos son los mas importantes o valiosos en lo que respecta a la fuente
de ingreso, cuando se tiene la informacién se pasa al disefio de implementar a
ellos con los objetivos que se plantean, ya que estos clientes son de un valor muy
importante que repercute en la potencialidad a largo plazo, rentabilidad e

ingresos anuales (p. 107).



32

Valor percibido: se realizan estudios que estan dirigidos a todos los

clientes ya que son fundamentales para la prosperidad de la compafiia, es mas

esta herramienta es invaluable para mejorar y corregir los servicios brindados a

todos los usuarios, clientes o consumidores (p. 107).

Caracteristicas

Como menciona Guadarrama y Rosales (2015), que se debe poseer ciertos

criterios para que los clientes puedan mantener una lealtad hacia las empresas,

entre estas se tiene:

a)

b)

d)

Rentabilidad: disefiar metodologias que tanto el cliente como
usuario puedan consumir o adquirir los servicios o productos que
se brindan, generando un aumento en los ingresos de aquellas
compafias, llegando repercutir de manera positiva la
implementacién de estas metodologias, siempre en cuando
manteniendo un precio coherente, de lo contrario no serviran
dichas metodologias o estrategias (p. 327).

Mejora de imagen de la compafiia: se tiene el propoésito de
incrementar el valor que percibe el cliente, consumidor o usuario
con lo que respecta a la oferta establecida. Por lo que el cliente
tiene que tener presente las ventajas o beneficios de adquirir dicho
servicio o producto, cuando se convierta en un cliente leal a la
compaiiia (p. 328).

Conocer a los clientes: cuando se tiene la lealtad de aquellos
clientes, se tiene el acceso a la informacion sobre su competencia,
satisfaccion, estilo de vida y los habitos del cliente; dicho
conocimiento se puede obtener con la finalidad de mejorar los
servicios y productos (p. 328).

Reconquistar: aqui se produce la implementacion de estrategias
y metodologias para que puedan volver a integrar a todos los
clientes que en su momento optaron por otra comparfiia 0 que

perdieron la confianza (p. 328).

Importancia

Con base a Vernor (2011), enfatiza que la importancia se da en la

rentabilidad de una compafiia, entre estas se tiene:
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a) Disminucién en los costos de servir y la adquisicién de los
clientes, generando un incremento de eficiencia cuanto se refiere
al valor presupuestario que se destino para ellos (p. 30).

b) Admision del sobreprecio, generando una reduccién en el riesgo
que da las nuevas expectativas (p. 30).

c) Generacion de nuevos clientes, poniendo nuevas estrategias que
se adapten a las expectativas actuales (p. 31).

d) Incremento e aumento de las demandas de los productos o
servicios que brinda dicha compafiia (p. 31).

e) Incremento de eficiencia en el desarrollo de nuevos productos y
servicios que demanda el publico en general (p. 31).

Dimensiones

Lealtad cognitiva. Desde el punto de vista del autor Douglas (2021),
enfatiza que es la informacion que vincula o relaciona con las funciones, calidad,
precio y la oferta del producto. EI consumidor o el cliente es influido en gran
parte por todas las experiencias que tuvo y también por el valor que percibe,
siendo el tipo de lealtad mas debil que se enfoca en los beneficios y costos (p.
2).

Como plantea Bejar (2018), declara que es la primera etapa de la lealtad y
se considera las experiencias pasadas, asi como que determina la marca mas
aceptable frente a otras elecciones que se presentan, poniéndose la eleccién
como algo superficial (p. 14).

Lealtad afectiva. Para Douglas (2021), declara que es determinado por las
actitudes favorables que esta dirigido por una marca especifica; donde el cliente
o0 el consumidor conoce la compafiia y en ello siente un satisfacer al adquirir los
productos o servicios, ya que tiene el conocimiento de que se cumpliran todas
sus expectativas (p. 2).

A juicio de Bejar (2018), argumenta que se da por el medio afectivo en te
caso se refiere a la preferencia o al gusto de la marca, llegandose a presentar
como un acontecimiento de complacencia particular que perdura dicho
sentimiento o gusto, pero se puede dar algunas variaciones (p. 14).

Lealtad conativa. Segun Douglas (2021), subraya que el individuo posee
el deseo de poder comparar con frecuencia aquellos productos que desee

adquirir, esto se da cuando el cliente obtiene un producto o servicio de forma
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exitosa, creando en €l una manera de buscar el mejor servicio o producto ya sea
por el costo o la calidad (p. 3).

Mientras Bejar (2018), agrega que es la intencion que tiene el cliente de
manera positiva, llegandose a generar un compromiso por parte del cliente o
consumidor, dicha marca mantiene un vinculo de sentimiento para que se
produce la recompra del consumidor o cliente (p. 15).

Lealtad accion. En la opinion de Douglas (2021), argumenta que esta
basado en los habitos que se da el consumo con frecuencia. El cliente se siente
comprometido por un servicio y producto que brinda la compafiia, aunque esto
significa que puedan brindarle otras compafiias, entre los tipos de lealtad este es

el més alto de todos (p. 4).

Figura 1
Modelo de fidelidad propuesta por Oliver (1999)

Creencias sabre
precios v atributos del
praducts fServicio

Fidelidad .| Fidelidad | .| Fidelidad Fidelidad
Lognitiva atectiva ) conativa ) activa

Satisfaccion Satisfaccion
Cognitivamente Efectivamente Coste de
generada generada cambio

Fuente: Sarmiento (2015) “Marketing de relaciones: aproximacion a las

relaciones virtuales.”
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3.3. Bases conceptuales

>

Modelo servqual: Matsumoto (2014), “es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio”
(p. 186).

Fiabilidad: Morales (2009), sostiene que es aquel préstamo de servicio
que se ha prometido en un momento y tiene una forma que es estable y de
cuidado en intervalo de tiempo que pasa cuando se brinda un servicio o
algun tipo de suministro (p. 138).

Lealtad: Colmerares y Saavedra (2007), “no concierne exclusivamente a
la valoracion del comportamiento de recompra o al compromiso, sino a
ambos” (p. 69).

Cliente: Chuquipoma y Delgado (2021), “persona que cominmente
adquiere el producto, pero que no necesariamente es consumidor” (p. 32).
Lealtad cognitiva: Bejar (2018), declara que es la primera etapa de la
lealtad y se considera las experiencias pasadas, asi como que determina la
marca mas aceptable frente a otras elecciones que se presentan, poniéndose

la eleccion como algo superficial (p. 14).
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IV. MARCO METODOLOGICO
4.1. Ambito
Segun Alfaro (2012) “el ambito exige determinar el lugar, ambito, es decir,
region, pais etc., en que se produce el fenébmeno que es objeto de investigacion.
Indica el lugar(es) donde se desarrolla la investigacion” (p. 18).
En ese sentido, el estudio se desarrolld en la empresa Financiera ONG Crecer
MYPE ubicada en el Jiron Huallayco N635, Huanuco 10001, en la ciudad de
Huénuco.
4.2. Poblacién y seleccion de la muestra
4.2.1. Poblacion
Segun Hernandez et al. (2014) “la poblacion es el conjunto de todos los
componentes que forman parte del espacio territorial al que corresponde el
problema de investigacion y tienen caracteristicas mucho mas precisas que el
universo”. (p. 174). Es decir, se define como poblacion al conjunto de elementos
que presentan caracteristicas similares, sobre el cual se establecera un estudio.
La poblacion para el presente estudio estuvo conformada por los clientes
que en promedio son 312, segun fuentes secundarias del administrador.

Poblacioén total: 312

4.2.2. Muestra

La muestra de la presente investigacion es una muestra poblacional a
interés del investigador, ya que el tamafio de la poblacién es pequefio y es
posible tomarlo como muestra, y el numero de personas que conforman la
poblacién o universo de la presente investigacion no requiere calcular o definir
una muestra por la magnitud del mismo, por lo cual el tipo de muestreo es no
probabilistico. Hernandez, et.al (2014), en su obra Metodologia de la
Investigacion, las muestras no probabilisticas, también Ilamadas muestras
dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion orientado por las
caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio estadistico y
generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas y
cualitativas.

n=N
312=312
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4.3. Nivel, tipo y disefio de estudio
4.3.1. Nivel de estudio

En palabras de Rodriguez (2011), considera “basicamente por la
profundidad del tema existen cinco grupos o niveles de ejecucion; descriptiva,
correlacional, explicativa, predictiva, retrodictiva” (p. 45).

En referencia al nivel Correlacional, tiene el objetivo de determinar o
medir la relacion o asociacion entre una o dos variables que se pretende estudiar,
es en ese sentido que la presente investigacion tuvo un nivel correlacional ya que
se busca determinar la relacion entre x1= Modelo SERVQUAL vy la x2= Lealtad
de los clientes.

4.3.2. Tipo de estudio

En los estudios de investigacion, existen dos tipos: la Basica y la Aplicada.

En ese sentido, Barriga (1974) da a conocer que: “la investigacion basica
se basa en el hecho mismo de la creacidn teorica, pero la investigacion aplicada
utiliza las teorias proporcionadas por la investigacion basica para su aplicacion
inmediata sobre una realidad” (p. 44-45).

En ese contexto, el estudio fue de tipo Aplicada, ya que se caracterizara
«por su aplicacion o la utilizacién de los conocimientos adquiridos; a la vez que
se adquirieron otros, los cuales; generaron solucion, y la sistematizacion practica
basada en investigacion. Esta investigacion se realizé en la empresa financiera
ONG CRECER MYPE Pert, Huanuco».

4.3.3. Disefo de estudio

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), postulan en dos clasificaciones
el disefio de una investigacion: la investigacion experimental y la no experimental.
Muestra que en el primer disefio el investigador realiza manipuleo de variables y
el segundo disefio el investigador observa el acontecer de los fendmenos tal cual
se dan en su contexto natural.

Debido a que la presente investigacion busco determinar la relacion entre
las variables de estudios (x1= Modelo SERVQUAL vy la x2= Lealtad de los
clientes.) se puede declarar que, segun lo referenciado anteriormente, «no se
manipulara a ninguna variable de estudio y solo lo observaremos en su estado
natural para estudiarla; y por estas caracteristicas es que la actual investigacion
tuvo un disefio no experimental». Afirmando también que posee un corte
transversal debido a que se desarrollé en un periodo de estudio, en el afio 2022.

Pudiendo ser esquematizada de la siguiente manera:
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X1
A
Donde: !
[}
M = Muestra M r
— ralacic v

I =relacion entre X1y X2 X2

X1 = Modelo SERVQUAL.
X2= Lealtad de los clientes.

4.4, Meétodos, técnicas e instrumentos
4.4.1. Métodos.

Bernal (2000) afirma lo siguiente:

Un aspecto muy importante en el proceso de una investigacion es el que

tiene relacién con la obtencién de la informacion, pues de ello dependen

la confiabilidad y validez del estudio. “Estos datos o informacién que

se va a recolectar son el medio a través del cual se prueban las hipdtesis,

se responden las preguntas de investigacion y se logran los objetivos

del estudio originados del problema de investigacion” (p. 171).

La presente investigacion se orientd al analisis cuantitativo, por lo que se
empled el método deductivo utilizando principios generales para llegar a una
conclusidn especifica de la misma.

4.4.2. Técnicas.

La técnica que se uso fue la encuesta. Segun Bernal (2010) “es una de las

técnicas de recoleccion de informacion mas usadas” (p. 194).
4.4.3. El instrumento.

Se us6 como instrumento el cuestionario. El cual se define como el
“conjunto de preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacion
de las personas” (Bernal, 2010, p. 194).

a) Validacion de los Instrumentos.
La presente investigacion consideré en su validacion el instrumento
del cuestionario mediante el criterio de jueces, siendo: Dr. Oliveros
Davila, Juvenal Auverto, el Dr. Jesus Aquino, Jorge Luis y el Dr.

Garcia Céspedes Juan dando como aplicable el instrumento.
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b) Confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 1
Confiabilidad de los instrumentos

INSTRUMENTO TECNICA RESULTADOS
Instrumento 1 Alpha de Cronbach 0.893
Instrumento 2 Alpha de Cronbach 0.824

Fuente: Elaboracion propia.

La confiabilidad para el instrumento se dio a través del Coeficiente de Alpha
de Cronbach, obteniendo un resultado: para el instrumento 1 es de 0.893; y para
instrumento 2 de 0.822, permitiendo calificar al cuestionario como adecuado para
su aplicacion, dado a que los valores manifiestan que son superiores al limite del
Coeficiente de Confiabilidad (0.60).

4.5. Procesamiento

La autorizacién para la recopilacion de los datos de la presente investigacion,
se realizO mediante la presentacion de un consentimiento informado a al
administrador de la empresa financiera ONG CRECER MY PE Per(, Huanuco donde
se precisaron los objetivos y fines de la misma.

» Se coordind la evaluacidon de las encuestas con los usuarios de la empresa en
una fecha, lugar y horario previamente estipulado, en donde se realiz6 una
presentacion explicando los objetivos, el nimero de preguntas y los fines de
la investigacion, con los cuales fueron usados.

» Una vez obtenida la autorizacion correspondiente, se procedié a aplicar el
instrumento via presencial y para hacer mas fluida la toma de datos se ayudd
a los clientes con algunas dudas que tuvieron referente a las preguntas del
cuestionario. Adicionalmente y con el permiso de los usuarios se procedio a
obtener registro fotografico del proceso de encuesta, las cuales se realizaron
en el lugar de trabajo o en la empresa.
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» Conseguida las respuestas del instrumento aplicado, se procedi6 a realizar la
base de datos.

» Labase de datos se analizé mediante el programa SPSS vs 25.

4.6. Plan de tabulacion y analisis de datos estadisticos
4.6.1. Para la presentacion de datos
Se emplearon tablas y gréficas estadisticas como tablas de frecuencia,
estadigrafos como promedio, moda, varianza, graficos de frecuencias y
porcentuales.
4.6.2. Para el andlisis de datos
Se precedio al analisis individual y grupal de cada uno de ellos para poder
sintetizar los resultados. Sirviendo para la discusion de los datos en el informe
final de la investigacion.
4.7. Consideraciones éticas

Para Tamayo (2017), “la relacion ética-ciencia-investigacion se constituye a
partir de la: busqueda de la verdad, honestidad, bienestar de comunidad y su entorno,
justicia y humildad, secreto profesional y ética profesional” (p. 209).

Ante esto, la presente investigacion presenta informacion real y veridica,
también se respeta el derecho de autor, citando adecuadamente al estilo APA séptima
edicidn, evitando asi cometer plagio. Ademas, la investigacion cumple con los juicios
determinados por la universidad nacional “Hermilio Valdizan” plasmados en el
reglamento general de grados y titulos.

La encuesta se realizd con consentimiento informado para otorgamiento de
datos y anonimato, en el que los datos personales, asi como la informacion revelada

por los participantes quedaron en absoluta reserva y privacidad.
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V. RESULTADOSY DISCUSION

5.1. Anadlisis descriptivo

a) Modelo Servqual

Tabla 2
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 16 5.1 5.1 5.1
Malo 33 10.6 10.6 15.7
Regular 115 36.9 36.9 52.6
Bueno 93 29.8 29.8 82.4
Excelente 55 17.6 17.6 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2

Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la tabla 2 y figura 2, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo
Servqual, el 5.13% menciona que es pésimo, el 10.58% dice que es malo, el 36.86%

afirma que es regular, el 29.81% dice que es Bueno y el 17.63% menciona que es

excelente.
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Tabla 3
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension
seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Pésima 21 6.7 6.7 6.7
Mala 28 9.0 9.0 15.7
Regular 146 46.8 46.8 62.5
Buena 102 32.7 32.7 95.2
Excelente 15 4.8 4.8 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimensién
seguridad

Porcentaje

Pesima Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la tabla 3 y figura 3, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo
Servqual en su dimensién Seguridad, el 6.73% menciona que es pésima, el 8.97%
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dice que es mala, el 46.79% afirma que es regular, el 32.69% dice que es Buena y

el 4.81% menciona que es excelente.

e Dimension Fiabilidad

Tabla 4
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension
fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Pésima 15 4.8 4.8 4.8
Mala 35 11.2 11.2 16.0
Regular 130 41.7 41.7 57.7
Buena 97 31.1 31.1 88.8
Excelente 35 11.2 11.2 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension
Fiabilidad
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Porcentaje

Fesima Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacién

Segun los resultados obtenidos de la tabla 3 y figura 3, se puede observar que, del

total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo



Servqual en su dimension Fiabilidad, el 4.81% menciona que es pésima, el 11.22%
dice que es mala, el 41.67% afirma que es regular, el 31.09% dice que es Buena y
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el 11.22% menciona que es excelente.

e Dimension Capacidad de respuesta

Tabla 5

Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension

capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésima 17 5.4 5.4 5.4
Mala 24 7.7 7.7 13.1
Regular 121 38.8 38.8 51.9
Buena 95 30.4 30.4 82.4
Excelente 55 17.6 17.6 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5

Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension

capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la tabla 5 y figura 5, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo
Servqual en su dimension capacidad de respuesta, el 5.45% menciona que es
pésima, el 7.69% dice que es mala, el 38.78% afirma que es regular, el 30.45% dice

que es Buena y el 17.63% menciona que es excelente.

e Dimension Tangibilidad

Tabla 6
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimensién
Tangibilidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Pésima 16 5.1 5.1 5.1
Mala 31 9.9 9.9 15.1
Regular 120 38.5 38.5 53.5
Buena 85 27.2 27.2 80.8
Excelente 60 19.2 19.2 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension
Tangibilidad

Porcentaje

Pesima Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los resultados obtenidos de la tabla 6 y figura 6, se puede observar que, del

total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo

Servqual en su dimension tangibilidad, el 5.13% menciona gque es pésima, el 9.94%

dice que es mala, el 38.46% afirma que es regular, el 27.24% dice que es Buena'y

el 19.23% menciona que es excelente.

e Dimension Empatia

Tabla 7
Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimensién
Empatia

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Pésima 21 6.7 6.7 6.7
Mala 23 7.4 7.4 14.1
Regular 166 53.2 53.2 67.3
Buena 84 26.9 26.9 94.2
Excelente 18 5.8 5.8 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7

Evaluacion de la calidad de servicio mediante el Modelo Servqual en su dimension

Empatia
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Anélisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la tabla 7 y figura 7, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la calidad de servicio mediante el modelo
Servqual en su dimension empatia, el 6.73% menciona que es pésima, el 7.37% dice
que es mala, el 53.21% afirma que es regular, el 26.92% dice que es Buena y el
5.77% menciona que es excelente.

b) Lealtad del cliente

Tabla 8
Evaluacion de la lealtad del cliente

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Pésima 7 2.2 2.2 2.2
Mala 23 7.4 7.4 9.6
Regular 128 41.0 41.0 50.6
Buena 94 30.1 30.1 80.8
Excelente 60 19.2 19.2 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
Evaluacion de la lealtad del cliente
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Analisis e interpretacion
Segun los resultados obtenidos de la tabla 8 y figura 8, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la lealtad del cliente, el 2.24% menciona

que es pésima, el 7.37% dice que es mala, el 41.03% afirma que es regular, el

30.13% dice que es Buenay el 19.23% menciona que es excelente.

e Dimension Lealtad Cognitiva

Tabla 9
Evaluacion de la lealtad Cognitiva del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Pésima 18 5.8 5.8 5.8
Mala 23 7.4 7.4 13.1
Regular 123 39.4 39.4 52.6
Buena 88 28.2 28.2 80.8
Excelente 60 19.2 19.2 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
Evaluacion de la lealtad Cognitiva del cliente
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Analisis e interpretacion
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Segun los resultados obtenidos de la tabla 9 y figura 9, se puede observar que, del
total de clientes encuestados, al evaluar la lealtad Cognitiva del cliente, el 5.77%
menciona que es pesima, el 7.37% dice que es mala, el 39.42% afirma que es

regular, el 28.21% dice que es Buena y el 19.23% menciona que es excelente.

e Dimension Lealtad Afectiva

Tabla 10
Evaluacion de la lealtad Afectiva del cliente

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Pésima 18 5.8 5.8 5.8
Mala 29 9.3 9.3 15.1
Regular 149 47.8 47.8 62.8
Buena 80 25.6 25.6 88.5
Excelente 36 11.5 11.5 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
Evaluacién de la lealtad Afectiva del cliente
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Segun los resultados obtenidos de la tabla 10 y figura 10, se puede observar que,
del total de clientes encuestados, al evaluar la lealtad Afectiva del cliente, el 5.77%
menciona que es pesima, el 9.29% dice que es mala, el 47.76% afirma que es

regular, el 25.64% dice que es Buena y el 11.54% menciona que es excelente.

e Dimension Lealtad Conativa

Tabla 11
Evaluacion de la lealtad Conativa del cliente

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Pésima 21 6.7 6.7 6.7
Mala 28 9.0 9.0 15.7
Regular 121 38.8 38.8 54.5
Buena 88 28.2 28.2 82.7
Excelente 54 17.3 17.3 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
Evaluacién de la lealtad Conativa del cliente
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Segun los resultados obtenidos de la tabla 11 y figura 11, se puede observar que,
del total de clientes encuestados, al evaluar la lealtad Conativa del cliente, el 6.73%
menciona que es pesima, el 8.97% dice que es mala, el 38.78% afirma que es

regular, el 28.21% dice que es Buena y el 17.31% menciona que es excelente.

e Dimension Lealtad Accion

Tabla 12
Evaluacion de la lealtad Accion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Pésima 15 4.8 4.8 4.8
Mala 18 5.8 5.8 10.6
Regular 147 47.1 47.1 57.7
Buena 108 34.6 34.6 92.3
Excelente 24 1.7 1.7 100.0
Total 312 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12
Evaluacion de la lealtad Accién del cliente
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Fésima Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacién
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Segun los resultados obtenidos de la tabla 11 y figura 11, se puede observar que,
del total de clientes encuestados, al evaluar la lealtad Accion del cliente, el 4.81%
menciona que es pesima, el 5.77% dice que es mala, el 47.12% afirma que es

regular, el 34.62% dice que es Buena y el 7.69% menciona que es excelente.

5.2. Andlisis Inferencial y contrastacion de hipotesis

a) Hipdtesis general
e Prueba de normalidad

Tabla 13
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
El Modelo 0421 312 0.000 0.765 312 0.000
Servqual
La Lealtad 0345 312  0.000 0.752 312 0.000
del cliente

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacion de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«La muestra de la presente investigacion fue de 312 clientes y la cantidad es mayor
a 50, por lo que se eligio la prueba de Kolmogorov-Smirnov para confirmar la
normalidad de los datos y de acuerdo a la tabla 13 se obtiene un nivel de
significancia de 0.000 y 0.000 para EI Modelo Servqual y La Lealtad del cliente
respectivamente; las cuales son menores a 0,05 (P-value), por lo tanto los datos
obtenidos no siguen una distribucion normal, por lo que el método a utilizar para el

contraste de hipotesis, es la Rho de Spearman para pruebas no paramétricas».

e Contrastacion de hipotesis general
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» Hi: Existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL v la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en
Huanuco — 2021.

> Ho: No existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL vy la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd,
en Huanuco — 2021.

Tabla 14
Prueba de Rho de Spearman hipdtesis general

El Modelo La Lealtad
Servqual del cliente
Rho de El Modelo  Coeficiente 1.000 0,523
Spearman  Servqual de
correlacion
Sig. 0.015
(bilateral)
N 312 312
La Lealtad Coeficiente 0,523 1.000
del cliente  de
correlacion
Sig. 0.015
(bilateral)
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacién de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en la tabla 14, mediante la Rho de Spearman entre la variable Modelo
Servqual y la variable Lealtad del cliente, es de 0.523 y con respecto al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, se observa que existe una correlacién
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,015
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL vy la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —

2021. Por lo que se rechaza la hipotesis nulax.

b) Hipotesis especificas
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e Contrastacion de hipotesis especifica 1

» Ha: Existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —
2021.

> Ho: No Existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco —
2021.

Tabla 15
Prueba de Rho de Spearman hipotesis especifica 1

Seguridad La Lealtad

del cliente
Coeficiente
de 1.000 0,651
Seguridad ggrrelamon
9 0.033
(bilateral) '
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente
de 0,651 1.000
La Lealtad  correlacion
del cliente  Sig.
(bilateral) 0.033
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacidn de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en la tabla 15, mediante la Rho de Spearman entre la dimension
Seguridad y la variable Lealtad del cliente, es de 0.651 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, se observa que existe una correlacién
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,033
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco — 2021. Por
lo que se rechaza la hipdtesis nula».
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e Contrastacion de hipotesis especifica 2

» Ha: Existe relacion significativa de la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Per(, en Huanuco —
2021.

> Ho: No existe relacion significativa de la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco —
2021.

Tabla 16
Prueba de Rho de Spearman hipotesis especifica 2

Fiabilidad La Lealtad

del cliente
Coeficiente
de 1.000 0,627
Fiabilidad ~ Orelacion
SIg. 0.024
(bilateral) '
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente
de 0,627 1.000
La Lealtad correlacion
del cliente  Sig.
(bilateral) 0.024
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacion de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en la tabla 16, mediante la Rho de Spearman entre la dimension
Fiabilidad y la variable Lealtad del cliente, es de 0.627 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman, se observa que existe una correlacion
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,024
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa de la fiabilidad con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Perd, en Huanuco — 2021. Por

lo que se rechaza la hipdtesis nula».
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e Contrastacion de hipotesis especifica 3

> Has: Existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype PerQ, en
Huénuco — 2021.

> Ho: No existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru,
en Huénuco — 2021.

Tabla 17
Prueba de Rho de Spearman hipétesis especifica 3

Capacidad de  La Lealtad

respuesta del cliente
Coeficiente
. de 1.000 0,595
((j::paudad correlacion
Sig.
respuesta (bilateral) 0.017
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente
de 0,595 1.000
La Lealtad correlacion
del cliente  Sig.
(bilateral) 0.017
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacion de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en latabla, mediante la Rho de Spearman entre la dimensién Capacidad
de respuesta y la variable Lealtad del cliente, es de 0.595 y de acuerdo al baremo
de estimacion de la correlacion de Spearman, se observa que existe una correlacion
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,017
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacién es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa de la capacidad de respuesta con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Pert, en Huanuco —

2021. Por lo que se rechaza la hipotesis nulax.
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e Contrastacion de hipdtesis especifica 4

> Ha: Existe relacion significativa de los elementos tangibles con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype PerQ, en
Huénuco — 2021.

» Ho: No existe relacion significativa de los elementos tangibles con la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru,

en Huanuco — 2021.

Tabla 18
Prueba de Rho de Spearman hipétesis especifica 4

Tangibilidad  La Lealtad

del cliente
Coeficiente
de 1.000 0,615
Tangibilidag  O""e12CI0N
Slg. 0.023
(bilateral) '
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente
de 0,615 1.000
La Lealtad correlacion
del cliente Sig.
(bilateral) 0.023
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacion de encuestas.
Elaboracidn tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en la tabla 18, mediante la Rho de Spearman entre la dimensién
Tangibilidad y la variable Lealtad del cliente, es de 0.615 y con respecto al baremo
de estimacion de la correlacion de Spearman, se observa que existe una correlacion
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,023
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa de los elementos tangibles con la lealtad
de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco —

2021. Por lo que se rechaza la hipotesis nula».



58

e Contrastacion de hipotesis especifica 5

» Hs: Existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los clientes
de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021.

» Ho: No Existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los
clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Pera, en Huanuco —
2021.

Tabla 19
Prueba de Rho de Spearman hipétesis especifica 4

Empatia La Lealtad del

cliente
Coeficiente
de 1.000 0,647
. correlacion
Empatia -
Slg. 0.041
(bilateral) '
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente
de 0,647 1.000
La Lealtad  correlacion
del cliente Sig.
(bilateral) 0.041
N 312 312

Fuente: Base de datos obtenido por aplicacion de encuestas.
Elaboracion tesista

Analisis e interpretacion

«Se aprecia en la tabla 18, mediante la Rho de Spearman entre la dimension
Empatia y la variable Lealtad del cliente, es de 0.647 y con respecto al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman, se observa que existe una correlacion
positiva moderada y ademas los datos tienen un nivel de significancia de 0,041
siendo menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo
concluir que, existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los clientes
de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021. Por lo que

se rechaza la hipotesis nula».
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5.3. Discusion de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la contrastacion de las hipotesis
se obtuvo mediante la Rho de Spearman entre la variable Modelo Servqual y la
variable Lealtad del cliente, un valor de 0.523 y con respecto al baremo de estimacion
de la correlacién de Spearman, se observd que existe una correlacion positiva
moderada y ademas los datos tuvieron un nivel de significancia de 0,015 siendo
menor que 0,05, indicando que la correlacién es significativa, debido a esto se llegd
a concluir que, si existe relacion significativa entre el modelo SERVQUAL vy la
lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco
— 2021. Por lo que se rechazd la hipétesis nula. De esto se puede decir que cuando
mayor sea el nivel la calidad de servicio que brinda la empresa a sus clientes se puede
decir que mayor sera la lealtad de los clientes hacia ella. Con respecto a las
dimensiones de Seguridad, fiabilidad, calidad de respuesta, tangibilidad y empatia se
obtuvieron resultados similares ya que estas dimensiones se relacionan
significativamente con la lealtad del cliente con respecto a la empresa por lo tanto a
mayor nivel de satisfaccion del cliente con respecto a estas dimensiones mayor sera
la lealtad que mostrara a la empresa.

Este resultado fue similar a los que obtuvo Ortiz (2017), en su tesis de magister
titulada EI modelo SERVQUAL de calidad en el servicio del sistema de distribucion
de medicamentos por dosis unitaria y el nivel de aceptacion de los usuarios del
servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena,
con el objetivo de aplicar el modelo SERVQUAL de calidad en el servicio del
sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria y el nivel de aceptacion
de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra y los
resultados que obtuvo fueron que se ha establecido la calidad en el Servicio del
Sistema de Distribucion de Medicamentos por Dosis Unitaria de los usuarios del
Servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena,
identificando cuatro componentes que estan sobre el umbral de satisfaccién, es decir
que en cuanto a los elementos tangibles, la seguridad, fiabilidad y empatia, las
percepciones superan las expectativas, reconociendose estas circunstancias como
calidad, por otro lado en lo que respecta a la capacidad de respuesta, las percepciones
no superan a las expectativas por lo que existe oportunidad de mejora.

De igual manera Moreno (2019), en su tesis de maestria titulada Aplicacion del
modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio en el Banco de Crédito —

Agencia Pedro Ruiz de la ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo fue proponer estrategias
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a través del modelo SERVQUAL concluyendo que la variable expectativa de la
calidad de servicio en la agencia del Banco de Crédito del Perd, el nivel de la
dimensién confiabilidad es minimo (1%), seguidamente el nivel es aceptable en un
(15%) y finalmente el nivel es 6ptimo en un (84%), seguidamente el nivel de la
dimension responsabilidad es aceptable en un (1%), finalmente el nivel es 6ptimo
(99%), el nivel de la dimension seguridad es aceptable (1%), el nivel es éptimo
(99%), el nivel de la dimension empatia es aceptable (2%) y déptimo (98%).
Finalmente, el nivel de la dimension tangibilidad en la agencia del Banco de Crédito
del Peru es aceptable (3%), finalmente el nivel de la dimension es 6ptimo (97%)».

Otro resultado similar fue de Velez (2021), en su tesis de licenciatura titulada
Calidad de servicio y lealtad del cliente en el restaurante EI Bambu del Distrito de
Pillco Marca — Huanuco 2020, el objetivo de la presente investigacion fue determinar
de qué manera se relaciona la calidad del servicio con la lealtad del cliente en el
restaurante EI Bambu en el distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020, llegando a la
conclusion que se ha determinado que existe relacion lineal alta, fuerte directa y
significativa entre la calidad de servicio con la lealtad del cliente en el restaurante El
Bambu del Distrito de Pillco Marca — Huanuco 2020.

La calidad del servicio no solo afecta a la lealtad del cliente sino también a su
satisfaccion el cual termina transformandose en lealtad, esto obtuvo Alvarez (2019),
en su tesis de licenciatura titulada Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
discoteca Happy World Inversiones Alga S.A.C segpun el modelo Servqual Leoncio
Prado, 2018, cuyo objetivo de investigacion fue analizar de qué manera se relaciona
la calidad del servicio con la satisfaccion de clientes en la discoteca Happy World
Inversiones Alga S.A.C. Segun el Modelo SERVQUAL Leoncio Prado, 2018,
llegando a concluir que hay relacion directa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente. Corroborado mediante los resultados descriptivos que los
clientes estan de acuerdo con los equipos 49.48% y 39.06%, lo que permite destacare
la calidad del servicio de Happy World en comparacion a otras segun el Grafico 23,
41.15%, y 46.88% estan de acuerdo.

Como se puede observar en los antecedentes mencionados anteriormente, los
resultados que obtuvieron son similares a las de la presente investigacion, existiendo
una tendencia de relacion significativa entre la calidad de servicio con respecto a la
lealtad que muestra el cliente al ver que la calidad del servicio supera sus

expectativas.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la Rho de Spearman entre la
variable Modelo Servqual y la variable Lealtad del cliente, se obtuvo un valor de
0.523 y con respecto al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman, se
observo que existe una correlacion positiva moderada y ademas los datos tuvieron
un nivel de significancia de 0,015 siendo menor que 0,05, indicando que la
correlacion es significativa, pudiendo concluir que, existe relacion significativa
entre el modelo SERVQUAL v la lealtad de los clientes de la empresa Financiera
ONG Crecer Mype Pert, en Huanuco — 2021.

2. Al momento de realizar la contrastacion de las hipotesis se llego al resultado de
que mediante la mediante la Rho de Spearman entre la dimension Seguridad y la
variable Lealtad del cliente, es de 0.651 y de acuerdo al baremo de estimacion de
la correlacion de Spearman, se observO que existe una correlacion positiva
moderada y ademas los datos tuvieron un nivel de significancia de 0,033 siendo
menor que 0,05, indicando que la correlacién es significativa, pudiendo concluir
que, existe relacion significativa de la seguridad con la lealtad de los clientes de la
empresa Financiera ONG Crecer Mype Pert, en Huanuco — 2021.

3. De acuerdo a la contrastacion de las hipotesis se lleg6 al resultado de que mediante
la Rho de Spearman entre la dimension Fiabilidad y la variable Lealtad del cliente,
es de 0.627 y de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman,
se observd que existe una correlacion positiva moderada y ademas los datos
tuvieron un nivel de significancia de 0,024 siendo menor que 0,05, indicando que
la correlacion es significativa, pudiendo concluir que, existe relacion significativa
de la fiabilidad con la lealtad de los clientes de la empresa Financiera ONG Crecer
Mype Per, en Huanuco — 2021.

4. Mediante la Rho de Spearman entre la dimension Capacidad de respuesta y la
variable Lealtad del cliente, es de 0.595 y de acuerdo al baremo de estimacion de
la correlacion de Spearman, se observd que existe una correlacion positiva
moderada y ademas los datos tuvieron un nivel de significancia de 0,017 siendo
menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo concluir
que, existe relacién significativa de la capacidad de respuesta con la lealtad de los

clientes de la empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021.
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5. Segln la Rho de Spearman entre la dimension Tangibilidad y la variable Lealtad
del cliente, es de 0.615 y con respecto al baremo de estimacion de la correlacion
de Spearman, se observo que existe una correlacion positiva moderada y ademas
los datos tuvieron un nivel de significancia de 0,023 siendo menor que 0,05,
indicando que la correlacion es significativa, pudiendo concluir que, existe
relacion significativa de los elementos tangibles con la lealtad de los clientes de la
empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021.

6. Los resultados obtenidos mediante la Rho de Spearman entre la dimension Empatia
y lavariable Lealtad del cliente, es de 0.647 y con respecto al baremo de estimacion
de la correlacion de Spearman, se observé que existe una correlacién positiva
moderada y ademas los datos tuvieron un nivel de significancia de 0,041 siendo
menor que 0,05, indicando que la correlacion es significativa, pudiendo concluir
que, existe relacion significativa de la empatia con la lealtad de los clientes de la
empresa Financiera ONG Crecer Mype Peru, en Huanuco — 2021.
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SUGERENCIAS

Con el proposito de la mejora continua de la Calidad del servicio que brinda la
empresa, se sugiere, realizar capacitaciones a los trabajadores con respecto a la
cada una de las dimensiones del modelo Servqual y, en segundo lugar, contratar
personal idéneo para los puestos de trabajos.

Se sugiere seguir mejorando la seguridad que se brinda a los clientes, trabajando
con un experto en seguridad capaz de realizar auditorias y a su vez emitir resultados
y un plan a seguir para mejorar la seguridad del servicio.

Se sugiere a los encargados de la empresa realizar cursos para capacitar y mejorar
la comunicacion entre el cliente y el trabajador al momento de recoger quejas o
sugerencias de parte de los clientes.

Se sugiere realizar seguimiento a los clientes, ya que cuando no se comprende de
donde viene el cliente, es facil pensar que esta reaccionando de forma exagerada a
un problema simple. Es dificil enmascarar esos pensamientos y actuar como si
fueras empatico. Para cruzar esa barrera, debe averiguar quiénes son sus clientes y
qué significa su servicio para ellos.

Se sugiere que la empresa financiera ONG CRECER MYPE Per( se centre en
mejorar las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, que son la confianza,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Es importante que la
empresa garantice que los servicios brindados cumplan con las expectativas de los
clientes y superen sus percepciones.

Se sugiere a la empresa, establecer canales de comunicacion efectivos y
transparentes con los clientes, brindando informacién clara y oportuna sobre los
servicios ofrecidos, politicas y procedimientos. Ademas, fomentar una
comunicacion bidireccional donde los clientes puedan expresar sus necesidades,

inquietudes o sugerencias, y recibir una respuesta rapida y satisfactoria.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INSTRUMENTO METODOLOGIA
General: General: General: Independiente:
DIMENSION N°1: Tipo/Nivel: Descriptivo/
P; ;De qué manera se | O; Determinar la| H; Existe relacion Seguridad Correlacional
relaciona el modelo | relacion entre el modelo | significativa entre el )
SERVQUAL con la | SERVQUAL con la | modelo SERVQUAL vy DIMENSION N°2: Disefio: Transversal/No

lealtad de los clientes de
la empresa Financiera
ONG Crecer Mype Perd,
Huénuco — 20217

lealtad de los clientes en
la empresa Financiera
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en Huanuco — 2021.
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ANEXO 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO @ ‘/’
W

El proposito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador se quedara con una copia
firmada de este documento, mientras usted poseera otra copia también firmada.

La presente investigacion se titula “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE
LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU,
HUANUCO - 2021” y la misma que es elaborada por los ex alumnos; Luis Angel
Alguayo Estela, Dan Josayen Medrano Bruno Y Lorena Madol Trujillo Ramirez, de la
carrera profesional de Ciencias Administrativas De La Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

El proposito de la investigacion es conocer la relacion del “MODELO SERVQUAL Y
LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER
MYPE PERU, HUANUCO — 2021” para ello, se le solicita participar en una encuesta
que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacién en la investigacion es
completamente voluntaria y usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin
que ello le genere ningun perjuicio. Asimismo, participar en esta encuesta no le generara
ningun perjuicio académico. Si tuviera alguna consulta sobre la investigacion, puede
formularla cuando lo estime conveniente. Su identidad sera tratada de manera anonima,
es decir, el investigador no conocera la identidad de quien completd la encuesta.
Asimismo, su informacion serd analizada de manera conjunta con la respuesta de sus
compafieros y servira para la elaboracion de articulos y presentaciones académicas.
Ademas, esta sera conservada por cinco afios, contados desde la publicacién de los
resultados, en la computadora personal del investigador responsable, a la cual podra
también acceder su grupo de investigacion.

Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electrdnico, recibird un resumen
con los resultados obtenidos. si  desea, podra escribir al correo:
medranobrunod2020@gmail.com para extenderle el articulo completo.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

NOMIDTE: .o e
L (P
FeCha: o
COTTEO ClECIIOMICO: . .e ettt ettt
Firma del partiCipante: ............oouiieiiitiiii e
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): ..........................
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO 1

Estimado Usuario:
Se viene desarrollando un trabajo de investigacion titulado “EL MODELO SERVQUAL Y LA

LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU,

HUANUCO - 2021”, para lo cual se esta recolectando datos relacionados con el respectivo trabajo; a

continuacidn, usted encontrara un conjunto de preguntas sirvase a responder las mismas con veracidad y

sinceridad del caso, utilizando una escala:

1. Nada Satisfecho | 2. Poco Satisfecho | 3. Ni satisfecho, ni | 4. Muy Satisfecho 5.Totalmente

empresa financiera ONG Crecer MYPE Pert — Huanuco?

insatisfecho Satisfecho
PREGUNTAS Valoracion
N° 1]2[3]4]s
EL MODELO SERVQUAL
Seguridad
1 ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la confianza que brinda la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Pert — Hudnuco, al momento de acceder a un crédito?
2 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la credibilidad que brinda la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Pert — Hudnuco, al momento de acceder a un crédito?
3 ¢Se siente satisfecho con los conocimientos de los asesores de crédito de la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Peru — Huanuco, para resolver sus dudas en el servicio?
Fiabilidad
4 ¢En la prestacién de servicio en qué medida se siente satisfecho que la empresa cumple
con los servicios prometidos al acceder a un crédito?
5 ¢En qué grado se siente satisfecho cuando en una situacién complicada con la prestacién
de servicio el empleado muestra interés en resolver el problema?
6 ¢Como se siente con las habilidades que tienen los empleados para realizar el servicio en
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?
Capacidad de respuesta
7 ¢Como se siente con la atencién oportuna de los trabajadores de la empresa financiera
ONG Crecer MYPE Pert — Huanuco?
¢ QUué tan satisfecho se siente con la voluntad de los trabajadores para ayudar en la empresa
8 | financiera ONG Crecer MYPE Per( — Hunuco?
Tangibilidad
9 ¢Qué tan satisfecho se siente usted con la utilizacion de los equipos de computo con los
que cuenta la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?
10 ¢QUué tan satisfecho se siente con la infraestructura fisica de la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Per — Huanuco?
11 ¢Qué tan satisfecho se siente con la imagen de los trabajadores de la empresa financiera
ONG Crecer MYPE Pert — Huénuco?
Empatia
12 ¢Qué tan satisfech_o se encuentra con la atencion personalizada que ofrece el trabajador en
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?
13 ¢En qué grado se siente satisfecho con la amabilidad y atencién de los trabajadores de la




CUESTIONARIO 2

Estimado Usuario:
Se viene desarrollando un trabajo de investigacién titulado “EL MODELO SERVQUAL Y LA

LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU,

HUANUCO - 2021, para lo cual se esta recolectando datos relacionados con el respectivo trabajo; a

continuacién, usted encontrara un conjunto de preguntas sirvase a responder las mismas con veracidad y

sinceridad del caso, utilizando una escala:

1. Nada Satisfecho | 2. Poco Satisfecho | 3. Ni satisfecho, ni | 4. Muy Satisfecho 5.Totalmente

insatisfecho Satisfecho
PREGUNTAS Valoracion
N° 1]2[3]4]5
LA LEALTAD DEL CLIENTE
Lealtad Cognitiva
1 ¢ Qué tan satisfecho se siente con las tasas de crédito que ofrece la financiera ONG Crecer
MYPE Per( — Huénuco, son las adecuadas?
2 ¢Cudl es el grado de satisfaccion con la informacion y los beneficios que le ofrecen las
campafias financieras de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(l — Huanuco?
3 ¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que brinda la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Pert — Hudnuco?
Lealtad Afectiva
¢Qué tan satisfecho se siente con la atencion brindada durante el servicio de credi-diarios
41 que le ofrecieron los trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(l —
Huénuco?
5 ¢En qué medida se siente satisfecho por el servicio que le han brindado los trabajadores
de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(l — Huanuco?
Lealtad Conativa
6 ¢Se siente satisfecho con los regalos que se ofrecen en las campafias de la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Peru — Huanuco por ser un cliente leal?
7 ¢Qué tan satisfecho se encuentra para solicitar nuevamente los servicios financieros de la
empresa?
8 ¢En qué medida se siente satisfecho para recomendar a otras personas como su mejor
opcion para solicitar un servicio financiero?
Lealtad Accidn
9 ¢QUué tan satisfecho se encuentra usted para acceder a un crédito financiero en la empresa
CRECER cada mes?
10 Que tan satisfech_o se_siente con el crecimiento de su negocio gracias a los créditos
obtenidos por la financiera ONG Crecer MYPE Pert — Huanuco.




ANEXO 03: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTO
VALIDACION POR JUECES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE MODELO SERVQUAL

Nombre del experto: OLIVEROS DAVILA, JUVENAL AUVERTO. Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Seguridad

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la confianza que brinda la
empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(G — Huénuco, al
momento de acceder a un crédito?

3

3

4

3

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la credibilidad que
brinda la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( —
Huanuco, al momento de acceder a un crédito?

¢ Se siente satisfecho con los conocimientos de los asesores
de crédito de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Per( — Huanuco, para resolver sus dudas en el servicio?

Fiabilidad

¢En la prestacion de servicio en qué medida se siente
satisfecho que la empresa cumple con los servicios
prometidos al acceder a un crédito?

¢En qué grado se siente satisfecho cuando en una situacion
complicada con la prestacion de servicio el empleado
muestra interés en resolver el problema?

¢Como se siente con las habilidades que tienen los
empleados para realizar el servicio en la empresa financiera
ONG Crecer MYPE Pert — Hudnuco?

Capacidad de
respuesta

¢COmo se siente con la atencion oportuna de los
trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Peru — Huanuco?




¢Qué tan satisfecho se siente con la voluntad de los
trabajadores para ayudar en la empresa financiera ONG 4 4 3 3
Crecer MYPE Peru — Huanuco?

¢ Qué tan satisfecho se siente usted con la utilizacion de los
equipos de computo con los que cuenta la empresa 3 3 4 4
financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?

¢ Qué tan satisfecho se siente con la infraestructura fisica de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Perd — Hudnuco?
¢Qué tan satisfecho se siente con la imagen de los 4 4 4 3
trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Per( — Huanuco?

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion 4 4 4 4
personalizada que ofrece el trabajador en la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?

¢En qué grado se siente satisfecho con la amabilidad y 4 4 4 4
atencion de los trabajadores de la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Per( — Huanuco?

Tangibilidad

Empatia

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X)) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:  ALTO NIVEL El instrumento debe ser aplicado: SI( X) NO( )

M LA Lk
Firma y Sello



VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE LA LEALTAD DEL CLIENTE

Nombre del experto: OLIVEROS DAVILA, JUVENAL AUVERTO Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD

¢Qué tan satisfecho se siente con las tasas de crédito que ofrece la

financiera ONG Crecer MYPE Pertl — Huanuco, son las adecuadas? 4 4 4 4

¢ Cudl es el grado de satisfaccién con la informacion y los beneficios que
Lealtad Cognitiva le ofrecen las campafias financieras de la empresa financiera ONG Crecer 3 4 4 4
MYPE Perti — Hudnuco?

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que brinda la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?4

¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion brindada durante el servicio
de credi-diarios que le ofrecieron los trabajadores de la empresa 3 4 4 3
financiera ONG Crecer MYPE Perti — Huanuco?

Lealtad Afectiva ¢En qué medida se siente satisfecho por el servicio que le han brindado

los trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — 4 4 3 4
Huanuco?

¢ Se siente satisfecho con los regalos que se ofrecen en las campafias de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco por ser un 4 3 4 4
cliente leal?

Lealtad Conativa ¢Qué tan satisfecho se encuentra para solicitar nuevamente los servicios
financieros de la empresa?

¢En qué medida se siente satisfecho para recomendar a otras personas
€OmMo su mejor opcidn para solicitar un servicio financiero?

;Qué tan satisfecho se encuentra usted para acceder a un crédito
financiero en la empresa CRECER cada mes?

Lealtad Accion Que tan satisfecho se siente con el crecimiento de su negocio gracias a
los créditos obtenidos por la financiera ONG Crecer MYPE Perl — 3 3 4 4
Huénuco.

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X)) En caso de Si, ;{Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: ALTO NIVEL El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO( )
Fi'zrma y Seflo, /
e )
\.‘ \U—P&w y /';)]._'fj ,f
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Nombre del experto: JESUS AQUINO, JORGE LUIS. Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE MODELO SERVQUAL

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Seguridad

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la confianza que brinda la
empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huénuco, al
momento de acceder a un crédito?

3

3

4

4

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la credibilidad que brinda la
empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huénuco, al
momento de acceder a un crédito?

¢ Se siente satisfecho con los conocimientos de los asesores de
crédito de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( —
Huénuco, para resolver sus dudas en el servicio?

Fiabilidad

¢En la prestacion de servicio en qué medida se siente satisfecho
que la empresa cumple con los servicios prometidos al acceder a
un crédito?

¢(En qué grado se siente satisfecho cuando en una situacion
complicada con la prestacion de servicio el empleado muestra
interés en resolver el problema?

¢Coémo se siente con las habilidades que tienen los empleados
para realizar el servicio en la empresa financiera ONG Crecer
MY PE Per(i — Huanuco?

Capacidad de
respuesta

¢Clmo se siente con la atencion oportuna de los trabajadores de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(l — Huanuco?

¢ Qué tan satisfecho se siente con la voluntad de los trabajadores
para ayudar en la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( —
Huanuco?

Tangibilidad

¢Qué tan satisfecho se siente usted con la utilizaciéon de los
equipos de computo con los que cuenta la empresa financiera
ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?

¢Qué tan satisfecho se siente con la infraestructura fisica de la
empresa financiera ONG Crecer MYPE Perli — Huanuco?




¢ Qué tan satisfecho se siente con la imagen de los trabajadores de

la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(i — Huanuco? 3 3
¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion personalizada
que ofrece el trabajador en la empresa financiera ONG Crecer 4 4
. MYPE Per( — Hudnuco?
Empatia - , - - — —
¢En qué grado se siente satisfecho con la amabilidad y atencion
de los trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE 4 4

Per( — Huanuco?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X)) En caso de Si, ¢(Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: ALTO NIVEL

El instrumento debe ser aplicado:

SI( X))

NO( )

e

Firrﬁay Sello




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE LA LEALTAD DEL CLIENTE

Nombre del experto: JORGE AQUINO LUIS Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Lealtad Cognitiva

¢Qué tan satisfecho se siente con las tasas de crédito que ofrece la
financiera ONG Crecer MYPE Pertl — Huanuco, son las adecuadas?

4

4

4

4

¢Cuél es el grado de satisfaccion con la informacion y los beneficios que
le ofrecen las campafias financieras de la empresa financiera ONG Crecer
MYPE Pert — Hudnuco?

4

4

4

4

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que brinda la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Pert — Hudnuco?

Lealtad Afectiva

¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion brindada durante el servicio
de credi-diarios que le ofrecieron los trabajadores de la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Perti — Hudnuco?

¢En qué medida se siente satisfecho por el servicio que le han brindado
los trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(i —
Huénuco?

Lealtad Conativa

¢ Se siente satisfecho con los regalos que se ofrecen en las campafias de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Perd — Huénuco por ser un
cliente leal?

¢Qué tan satisfecho se encuentra para solicitar nuevamente los servicios
financieros de la empresa?

¢En qué medida se siente satisfecho para recomendar a otras personas
como su mejor opciodn para solicitar un servicio financiero?

Lealtad Accion

;Qué tan satisfecho se encuentra usted para acceder a un crédito
financiero en la empresa CRECER cada mes?

Que tan satisfecho se siente con el crecimiento de su negocio gracias a
los créditos obtenidos por la financiera ONG Crecer MYPE Perl —
Huénuco.

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢(Queé dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: ALTO NIVEL

El instrumento debe ser aplicado: SI( X) NO( )

[ — A

rfhgy sello




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE MODELO SERVQUAL

Nombre del experto: GARCIA CESPEDES JUAN. Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Seguridad

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la confianza que brinda la
empresa financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huénuco, al
momento de acceder a un crédito?

3

3

4

4

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la credibilidad que
brinda la empresa financiera ONG Crecer MYPE Pert —
Huéanuco, al momento de acceder a un crédito?

¢ Se siente satisfecho con los conocimientos de los asesores
de crédito de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Per( — Huanuco, para resolver sus dudas en el servicio?

Fiabilidad

¢En la prestacion de servicio en qué medida se siente
satisfecho que la empresa cumple con los servicios
prometidos al acceder a un crédito?

¢En qué grado se siente satisfecho cuando en una situacion
complicada con la prestacion de servicio el empleado
muestra interés en resolver el problema?

¢Como se siente con las habilidades que tienen los
empleados para realizar el servicio en la empresa financiera
ONG Crecer MYPE Perti — Huanuco?

Capacidad de
respuesta

¢COmo se siente con la atencion oportuna de los
trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Peru — Huanuco?

¢Qué tan satisfecho se siente con la voluntad de los
trabajadores para ayudar en la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Peru — Huanuco?

Tangibilidad

¢ Qué tan satisfecho se siente usted con la utilizacion de los
equipos de computo con los que cuenta la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?




¢ Qué tan satisfecho se siente con la infraestructura fisica de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Perd — Hudnuco?

¢Qué tan satisfecho se siente con la imagen de los
trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE
Peru — Huanuco?

Empatia

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion
personalizada que ofrece el trabajador en la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Per( — Huanuco?

¢En qué grado se siente satisfecho con la amabilidad y
atencion de los trabajadores de la empresa financiera ONG
Crecer MYPE Perd — Huanuco?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X ) En caso de Si, {Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: ALTO NIVEL

El instrumento debe ser aplicado:

SI( X )

NO( )

Firmay Sello




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE LA LEALTAD DEL CLIENTE

Nombre del experto: GARCIA CESPEDES, JUAN Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Lealtad Cognitiva

¢Qué tan satisfecho se siente con las tasas de crédito que ofrece la
financiera ONG Crecer MYPE Pertl — Huanuco, son las adecuadas?

4

4

3

3

¢Cuél es el grado de satisfaccion con la informacion y los beneficios que
le ofrecen las campafias financieras de la empresa financiera ONG Crecer
MYPE Pert — Hudnuco?

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio que brinda la
financiera ONG Crecer MYPE Pert — Hudnuco?

empresa

Lealtad Afectiva

¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion brindada durante el servicio
de credi-diarios que le ofrecieron los trabajadores de la empresa
financiera ONG Crecer MYPE Perti — Hudnuco?

¢En qué medida se siente satisfecho por el servicio que le han brindado
los trabajadores de la empresa financiera ONG Crecer MYPE Per(i —
Huénuco?

Lealtad Conativa

¢ Se siente satisfecho con los regalos que se ofrecen en las campafias de
la empresa financiera ONG Crecer MYPE Perd — Huénuco por ser un
cliente leal?

¢Qué tan satisfecho se encuentra para solicitar nuevamente los servicios
financieros de la empresa?

¢En qué medida se siente satisfecho para recomendar a otras personas
como su mejor opciodn para solicitar un servicio financiero?

Lealtad Accion

;Qué tan satisfecho se encuentra usted para acceder a un crédito
financiero en la empresa CRECER cada mes?

Que tan satisfecho se siente con el crecimiento de su negocio gracias a
los créditos obtenidos por la financiera ONG Crecer MYPE Perl —
Huénuco.

4

4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢(Queé dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: ALTO NIVEL

El instrumento debe ser aplicado:

SI( X )

NO( )

(RS 9,56 Pann

IFirmay Sello



ANEXO 04: PRUEBA PILOTO

e ' T E M S LEALTAD DEL CLIENTE TOTAL >
1 [ 2] 3Ja]s5[e6e]7[8]oJ1w[11]12]13] rua K ZS
1 3 1 3 3 2 5 | 4 5 5 5 3 5 | 4 48 — Ay
2 5 4 5 | 4 5 3 4 | 4 | 4 [ s 4 3 5 55 2
3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 55 K-1 ST
4 5 4 5 3 4 | 4 | 3 1 3 5 5 5 5 52 -
5 4 5 3 5 5 4 | 5 4 5 4 | a 3 | 4 55
6 1 5 1 1 3 4 | 4 5 4 | s 5 5 1 44
7 1 1 1 1 1 1 5 4 5 1 1 1 1 24
8 1 4 2 5 5 3 | 4 5 3 4 1 1 1 39
9 4 3 5 5 5 4 | 3 5 5 4 5 4 | 4 56
10 4 2 5 5 5 5 | 4 | 4 | a4 | 5 4 5 3 55
TOTAL COLUMNAS >
32 | 3 | 3a | 36 | 39 | 37 | a1 | 42| 43| 43| 35| 35 | 32| 48 SECCION 1 1.083
PROMEDIO | 32 | 34 | 34 [ 36 [ 39 | 37 | 41|42 ] a3 ]| a3 | 353532/ 48 SECCION 0.75835882
Varianza 26 | 25 | 27 | 25 [ 22 [ 13 [ o5 | 15 [ 07 | 16 | 23 | 25 | 26 [105.3444 el e R 075835882
Intervalo al que pertenece el Valoracion de Ia fiabilidad de los m
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0 ; 0.5 Inaceptable
[0.5: 0,6] Pobre
[0.6:0.7[ Débil
[0,7 ;: 0,8] Aceptable
[0.8 : 0.9] Bueno
[0,9:1] Excelente



NE | T E M S MODELO SERVQUAL TOTAL
1 213415 6 71 8| 9 |10 FILA o =
1 5 5 3 3 3 3 4 4 4 3 37
2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 48
3 5 5 4 | 4 3 4 3 1 3 4 36
4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 46
5 4 4 4 |1 4| 4| 4| 4 5 4 5 42
6 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 45
7 5 1 4 | 4 1 1 4 5 3 1 29
8 1 1 1 1 1 1 3 5 5 1 20
9 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46
10 4 5 5 5 4 5 1 4 2 5 40
TOTAL

coLumMNas | 41|40 | 38 (40 (35|38 |38 |41 (40| 38| 389

PROMEDIO | 4.1(40|38|4.0(35(38(38|41|4.0(38]| 39

Varianza |1.7|27|15(16(23|26|15|14|11]|26]77.656

SECCION Y=
~13e 9]0 0.75576
ABSOU VALY

0.824

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0 0.5] Inaceptable

[0.5 . 0.6] Polbre

[0.6: 0,7] Deébil

[0.7 ; D8] Aceptable

[0.8 : 0.9] Bueno

[0,9 ;1] Excelente
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ANEXO 06: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

IMAGEN N° 1

IMAGEN N° 2

IMAGEN N° 3

IMAGEN N° 4
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVASY TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 0279-2021-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna01 de setiembre de 2021.

Vistos los documentos que se adjuntan un (01) archivo virtual;
CONSIDERANDO:

Que con solicitud virtual presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ,
DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA, de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; solicitan
designacion de Asesor de Tesis Colectiva y se proponen a la profesora, Dra. MELIDA SARA RIVERO
LAZO, para seguir con el tramite correspondiente al desarrollo de la tesis;

®

Que con Resolucién de Consejo Universitario N° 3098-2019-UNHEVAL se aprobd las lineas de
investigacion alineadas a las areas y sub areas definidas por la OCDE y CONCYTEC, recomendadas por
la SUNEDU;

Que en el Reglamento de Grados y Titulos aprobado con Resolucién Consejo Universitario
N° 1538-2020-UNHEVAL, el 14.SET.2020, en el Capitulo Il De la Modalidad de Tesis, en el Art. 37°
sefiala: “El alumno que va a obtener el Titulo Profesional por esta modalidad, debe presentar en el
ultimo ano de estudios de su carrera profesional, el Proyecto de Tesis.... solicitando al Decano de
la Facultad el nombramiento de un Asesor de Tesis, con el informe del Asesor de Tesis, sera
remitido a una Comision Revisora Ad- Hoc integrado por dos docentes, uno de ellos debe ser
especialista en metodologia de la investigacion cientifica (o estadistica) y otro en el aspecto
tematico. Asimismo, en el Capitulo V Del Asesor de Tesis, en el Articulo 27° sehala “El profesor
Asesor de Tesis debera ser profesor ordinario y tener experiencia en el tema de investigacion...”,

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°30220, por
el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL
de fecha 29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo
Universitario N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Electoral
Universitario N°077-2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a
la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
a partir del 14 de diciembre de 2020,

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR a la profesora, Dra. MELIDA SARA RIVERO LAZO, como Asesora de los ex alumnos
LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL
ALGUAYO ESTELA, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo por lo expuesto en los considerandos de la presente
Resolucién.

2° DISPONER a los tesistas y ala docente asesora que los trabajos de tesis estén debidamente
alineados de acuerdo a las lineas de investigacion de la UNHEVAL y de la Carrera Profesional de
Turismo y Hoteleria, asimismo a las areas y sub areas definidas por la OCDE y
CONCYTEC, recomendadas por la SUNEDU.

3° DISPONER al docente Asesor de tesis designado para que apoye en la elaboracion del Proyecto,
desarrollo de tesis e informe final (borrador) de la tesis colectiva de las ex alumnas precedentes.

4° DAR A CONOCER la presente Resolucion al docente Asesor, interesada y a quienes

corresponda.
Registrese, comuniquese y archivese.
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA
Distribucién:

UIFCAT/Asesor de Tesis(1)/Interesados(2)/Archivo.
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RES OLUCION DE CANO N° 0312-2022-UNHEV AL/FCAT.
Cayhuayna, 30 de junio de 2022
Visto los documentos que se acompafia en un archivo virtual, mas el ejemplar del proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:
Que con Resolucién de Decano N°0279-2021-UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 01.SET.2021, se designé a la profesora Dra.

MELIDA SARA RIVERO LAZO como Docente Asesora de Tesis Colectiva de los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO
RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0074-2022-UNHEVA L/FCA T., de fecha 24.MAR.2022, se designd a los miembros del Jurado Adhoc
para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA

EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA
MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela

Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por las docentes, Dr.
AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, Metoddlogo y Mg- JUAN CARLOS ROJAS MATOS, Especialista;

Quq, mediante  INFORME S/N/2022-D/F VAT/UNHEVAL/ARVE, con fecha 15.ABR.2022 emitido por el Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO
ECHEVARRIA, Metoddlogo, e  INFORME S/N/2022-D/F CAT/UNHEVAL/JCRM con fecha 15.ABR.2022 emitido por el Mg- JUAN CARLOS ROJAS

MATOS, Especialista, en condiciones de miembros del Jurado AdHoc, habiendo revisado el proyecto Tesis Colectiva “EL MODELO
SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO
- 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS
ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y

Turismo, emiten informes con opinion FAVORABLE y sugieren su aprobacion, por encontrarse de acuerdo a lo establecido en el Reglamento
de Grados y Titulos dela UNHEVAL,

Que, en concordancia al Art. 26° Inciso a) del Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, Aprobado con Resolucion
Consejo Universitario N°0734-2022-UNHEVAL, el 07. MAR2022, que  expone:  “El Jurado de Tesis serd designado considerando el récord de
participacion de los docentes de cada Escuela Profesional. El Jurado de Tesis estara integrado por tres (3) docentes ordinarios como titulares y un
docente ordinario como accesitario, de los cuales dos docentes fitulares deben ser de la especialidad. EI Jurado estard compuesto de: Presidente,
Secretario y Vocal; presidido por el docente de mayor categoria y antigiiedad; Jurado de Tesis que emitira un informe colegiado al Decano, en un plazo
no mayor de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis...”. Asimismo, el At 25%inciso a) y b) sefiala: “La tesis puede ser la
continuacion del Trabajo de Investigacion que fue Sustentado para la obtencion del Grado Académico de Bachiller y la Presentacion de solicitud y con el
informe de conformidad del Asesor solicitando la designacion de un Jurado Evaluador para su revision; adjuntando cuatro (4) efemplares def Borrador de
Tesis, un ejemplar para cada miembro del Jurado, precisando ademas haber cumplido con el control antiplagio, cuya constancia de apto debe ser
anexada por la Direccion Unidad de Investigacion de fa Facultad.”; y;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de la UNHEVAL,
aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha 29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL,
aprobado con Resolucidn de Consejo Universitario N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL2018; por la Resolucion de del Comité Electoral
Universitario N°077-2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivem Lazo como
Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020,

SE RESUELVE:

1°  APROBAR el Proyecto de Tesis Colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO — 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA
MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela
Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, por lo expuesto en los considerandos
de la presente Resolucion

22 INSCRIBIR, el presente Proyecto en el libro de Proyectos de Tesis de la Carera Profesional de Ciencias Administrativas, de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. Asimismo, debe registrarse la exdusividad del tema en la Unidad de Investigacion de la
Facultad.

3 DAR A CONOCER la presente Resolucion a los interesados (as) y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.

Mot el
N

ra: Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA
D

UIFCAT (1)/ Asesor de Tesis (1)/Intersados (3)/Archivo
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RESOLUCION DE DECANO N° 0576-2022-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 16 de diciembre de 2022
Vistolos documentos que se acompaiian en un (1) folio mas el Borrador de Tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N°0279-2021-UNH EVAL/FC AT-D, de fecha 01.SET.2021, se designé a la profesora Dra.

MELIDA SARA RIVERO LAZO como Docente Asesora de Tesis Colectiva de los ex alumnos LORENA MADOL
TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANOQ 0074-2022-UNHEVA L/FCA T., de fecha 24.MAR.2022, se designé a los miembros del
Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES
EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA
MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por las docentes, Dr. AMANCIO
RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, Metodslogo y Mg- JUAN CARLOS ROJAS MATOS, Especialista;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0312-2022-UNHEVA LIFCAT., de fecha 30.JUN.2022, se aprobt el Proyecto
de Tesis colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG
CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO
RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, los ex estudiantes LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS
ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, solicitan la designaciéon de los Miembros del Jurado de tesis para la revision de su Tesis
Colectiva; “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG
CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021” procediéndose a emitir la presente Resolucion:

Que, en concordancia al Art.  26° Inciso a) del Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL,
Aprobado con Resolucion Consejo Universitario N°0734-2022-UNHEVAL, el 07. MAR.2022, que  expone: “El Jurado de
Tesis sera designado considerando el récord de participacion de los docentes de cada Escuela Profesional. El Jurado de
Tesis estara integrado por tres (3) docentes ordinarios como titulares y un docente ordinario como accesitario, de los
cuales dos docentes titulares deben ser de la especialidad. El Jurado estara compuesto de: Presidente, Secretario y
Vocal; presidido por el docente de mayor categoria y antigiiedad; Jurado de Tesis que emitira un informe colegiado al
Decano, en un plazo no mayor de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis...”. Asimismo, el Ant.  25°
inciso a) y b) sefiala: “La tesis puede ser la continuacion del Trabajo de Investigacion que fue sustentado para la obtencion
del Grado Académico de Bachiller y la Presentacion de solicitud y con el informe de conformidad del Asesor solicitando la
designacion deun Jurado Evaluador para su revision; adjuntando cuatro (4) ejemplares del Borrador de Tesis, un ejemplar
para cada miembro del Jurado, precisando ademas haber cumplido con el control antiplagio, cuya constancia de apto
debe ser anexada por la Direccion Unidad de Investigacion de la Facultad.”; y,

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220,por el Estetuto
de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018 UNHEVAL de fecha 29.ENE.2018;
por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N°2547-2018-
UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Electoral Universitario N°077-2020-UNHEVAL-
CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana
titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020,
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD

-

@

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO UNHEVAL
SERESUELVE:
1° DESIGNAR a los miembros del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen de la Tesis colectiva “EL
MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE
PERU, HUANUCO - 2021”; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN
JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas, conformados por los profesores siguientes, por lo expuesto en los considerandos de la presente
Resolucion:
Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA  PRESIDENTE
Dr. REITER LOZANO DAVILA SECRETARIO
Dr. JUAN CARLOS ROJAS MATOS VOCAL
Dra.LIDA DAYS BERAUN QUINONES ACCESITARIO
2° DISPONER para que, en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros del Jurado
de Tesis designados, caso contrario seran cambiados automaticamente.
3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado de tesis, Docente Asesor de tesis, a las
interesadas y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.
AR
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA
Distribucién:

- Jurados de tesis (4)
- Asesor de tesis (1)
- Interesados (2)

- Archivo
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RESOLUCIONDE DECANO N° 0157-2023- UNHEVAL/FCAT-D.
Cayhuayna, 27 de abril de 2023

Visto los documentos que se acompafian en fres (03) archivos mas el borrador de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N°0279-2021-UNH EVALJFC AT-D , de fecha 01.SET.2021, se designo a la profesora Dra. MELIDA
SARARIVERO LAZO como Docente Asesora de Tesis Colectiva de los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN
JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYOQ ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0074-2022-UNHEVA L/FCA T., de fecha 24.MAR.2022, se designo a los miembros del Jurado
Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021"; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL
TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por las docentes, Dr. A MANCIO RODOLFO
VALDIVIESO ECHEVARRIA, Metoddlogo y Mg- JUAN CARLOS ROJAS MATOS, Especialista;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0312-2022-UNHEVA LIFCAT., de fecha 30.JUN.2022, se aprob6 el Proyecto de Tesis colectiva “EL
MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO -
2021”; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL
ALGUAYOESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo.

Que, con RESOLUCION DE DECANQ 0576-2022-UNHEVA LIFCAT., de fecha 16.DIC.2022, se design a los Miembros del Jurado de Tesis
colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU,
HUANUCO--2021” presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS
ANGEL ALGUAYOESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo,
siendo nombrados los docentes: Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, PRESIDENTE; Dr. REITER LOZANO
DAVILA, SECRETARIO; Dr. JUAN CARLOS ROJAS MATOS, VOCAL y Dra. LIDA DAYS BERAUN QUINONES
ACCESITARIO

Que con solicitud presentado por los ex estudiantes LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN
MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan la designacion del Jurado de tesis infitutulado “EL MODELO SERVQUAL
Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO -
2021" acompafiando copia de la Resolucion que aprueba el proyecto de tesis y el Borrador de tesis;

Que, con INFORME N°001-2022-RVECH de fecha 21.DIC.2022 emitido por el Dr. AMANCIO RODOLFO
VALDIVIESO ECHEVARRIA, PRESIDENTE; INFORME N°048-2022-UNHEVAL/FCAyT-RLD de fecha
16.DIC.2022,emitido por el Dr. REITER LOZANO DAVILA, SECRETARIO e INFORME S/N-2022-
D/FCAT/UNHEVAL/JCRM emitido el Dr. JUAN CARLOS ROJAS MATOS, VOCAL ef 20.DIC.2022 en sus condiciones de
miembros titulares del jurado de tesis, habiendo revisado el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia
del frabajo del Borrador de Tesis Colectiva;, “EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO-2021"; presentado por los ex alumnos LORENA
MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela
Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud via creo  clectronicodirigido a la  Decanade la  Facultad de _ Ciencias Administrafivas y
Turismo, Dra. Mélida Sara Rivero Lazo por los ex estudiantes LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN
MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas;
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo solicitan ~se fije hora, lugary fecha para la sustentacion
en actopublico de Tesis Colectiva; “EL. MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO-2021"toda vez  que los jurados han informado acerca
de la suficiencia deltrabajo de tesis; por lo que proponen que el acto publico de sustentacion sea el dia MARTE
02 DE MAYO DE 2023 A LAS 09. 00 HORAS; EN EL AUDITORIO DE USOS MULTIPLES DE LA FACULTAD
DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO DE LA UNHEVAL.
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Que, el Reglamento General de Grados y  Titulos de la Lhiversidad Nacional Hermilio
Valdizan, aprobado con Resoludn Consejo  Universitario  N°0734-2022 -UNHEVAL, de fecha 07.MAR.2022, Ar
ticulo 28° que sefiala: “El Decano emitira la  resolucion fijando el lugar, fecha y hora para la sustentacion
del Trabajo  de Investigacion. Asimismo, el Articulo 29° sefiala ‘Los miembros del Jurado Evaluador pueden
formuler observaciones durante el acto de la sustentacion del Trabgio de Investigacion, que no impliquen
cambios de la estructura delinforme, debiendo el egresado levantar dichas observaciones;de no existir observaciones,
firmaréan el Acta por cuadruplicado y por cadaintegrante...”

Estando @ las atribuciones conferidas @ la Decana por la nuevaley  Universitaria N°
30220, por el Estatuto de  la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de  Asamblea Universitaria N°
00 3-20 21- UNHEVAL de fecha 25.ENE.2021; por el Reglamento General de Ila UNH E VAL, aprobado
con Resolucién de Consejo  Universitario N°2547-2018- UNHE V A L, de fecha10.J UL.2018; por la
Resolucion del  Comité Electoral Universitario N° 0 7 7- 20 2 0- UNHEVAL- CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020,
gue proclamay acr editaa la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;

SE RESUELVE:

1 FIJAR hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion presencial en el auditorio de
usos multiples de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, de la Tesis  Colectiva intitulado,
“EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER
MYPE PERU, HUANUCO-2021"; presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ,
DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; para el dia MARTE 02 DE MAYO
DE .2023 A LAS 09. 00 HORAS; por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion.

2° RECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento  del Reglamento de Grados
y Titulos dela UNHEVAL y de acuerdo con la solicitud precedente, el Jurado Calificador queda conformado
de la siguiente manera:
Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA  PRESIDENT E

Dr. REITER LOZANO DAVILA SECRETARIO
Dr. JUAN CARLOS ROJAS MATOS VOCAL
Dra.LIDA DAYS BERAUN QUINONES ACCESITARIO

3° DARA CONOCER la presente Resolucion a quienes correspondan y a los interesados.

Registrese, comuniquese, archivese

Distribucidn: vr1dos de tesis (4) Asesor delesis
(2) It esafos (2)
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~ ACTADE SUSTENTACION DE TESIS )
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los dos dias del mes de mayo del afio 2023, siendo las nueve horas en mérito
a la Resolucion de N° 0157-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 27 de abril de 2023, con el cual se programé fijar hora, lugar
y fecha, para el acto de sustentacion de tesis, se reunieron en la sala de Grados de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador de Tesis Colectiva “EL MODELO SERVQUAL Y LA
LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021";
presentado por los ex alumnos LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ, DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO y
LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de
Ciencias  Administrativas  y Turismo, siendo Asesor de Tesis la docente Dra. MELIDA SARA RIVERO LAZO
designado con Resolucion de Decano N°0279-2021-UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 01.SET.2021 Procediendo a dar inicio
al Acto de Sustentacion de tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracion; siendo los Miembros
del Jurado de tesis, los siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N° 0576-2022-
UNHEVAL/FCAT. del 16.DIC.2022, quedando conformado los Miembros del Jurado de la siguiente manera:

Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA  PRESIDENT E

Dr. REITER LOZANO DAVILA SECRETARIO
Dr. JUAN CARLOS ROJAS MATOS VOCAL
Dra.LIDA DAYS BERAUN QUINONES ACCESITARIO

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion, habiendo
obtenido la nota y resultados siguientes:

TESISTA - Presidente | Secretario Vocal PROMEDIO FINAL| | pieng
LORENA MADOL TRUJILLO ; ; S
RAMIREZ / A / b A /6 D i€ciFe)s

DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO

/ © A /6 ] & Difc/9215

LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA

] & /6 X /6 D/ ectser3

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas....L.2. /... enfe de lo cual
firmamos.

2 ad|

. Juan Carjdgs Rojas Matos
VOCAL
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CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°024-2023-FCAT-UNHEVAL-DUI

De acuerdo con el Reglamento General de Grados y Titulos modificado de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N°
03412-2022 UNHEVAL de fecha 24 de octubre de 2022 y en atencion a la 4ta. Disposicion
Complementaria, donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan de
tener una similitud maxima del 35%.

El Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo -
UNHEVAL, hace CONSTAR que después de aplicado el Software Tumitin, se evidencia una
similitud del 26% con ID de trabajo - 0id:27980:229617484 encontrandose bajo los parametros
reglamentarios, en consecuencia se considera APTO, adjuntando el reporte de similitud.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion.

EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU,
HUANUCO - 2021

Tesistas
Bach. LUIS ANGEL ALGUAYO ESTELA
Bach. DAN JOSAYEN MEDRANO BRUNO
Bach. LORENA MADOL TRUJILLO RAMIREZ

Asesora
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo

Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Huanuco, 02 de mayo de 2023.

2 = /’\
Dr. Reite}li%;;:civila

Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo —
UNHEVAL




Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

EL MODELO SERVQUAL Y LA LEALTAD D ALGUAYO ESTELA, LUIS ANGEL; MEDRA
EL CLIENTE EN LA EMPRESA FINANCIER NO BRUNO, DAN JOSAYEN; TRUJILLO R
A ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - AMIREZ, LORENA MADOL

2021

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
18125 Words 98571 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

88 Pages 1.8MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 2, 2023 12:27 PM GMT-5 May 2, 2023 12:31 PM GMT-5

® 26% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 25% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr

« 8% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico » Material citado

« Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Dr. Reitey/Lozano Davila
Director de la Unidad de Investigacion
FCAT — UNHEVAL

Resumen
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

r Pregrado

| X ] Segunda Especialidad I Posgrado: i Maestria I | Doctorado |
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
Escuela Profesional | CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera Profesional CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Grado que otorga
Titulo que otorga LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga
2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidos y Nombres: | ALGUAYO ESTELA, LUIS ANGEL.
Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | CE. | Nro. de Celular: | 972 264 888
Nro. de Documento: | 71386132 Correo Electrénico: | Alguayoestela3@gmail.com

Apellidos y Nombres:

MEDRANO BRUNO, DAN JOSAYEN.

Tipo de Documento:

DNI | X ’ Pasaporte l 1 C.E. |

Nro. de Celular:

939 849 103

Nro. de Documento:

74994606

Correo Electrénico:

Medranobrunod2020@gmail.com

Apellidos y Nombres:

TRUJILLO RAMIREZ, LORENA MADOL.

Tipo de Documento:

DNI I XI Pasaporte ] | C.E. l

Nro. de Celular:

926 888 201

Nro. de Documento:

74836683

Correo Electrénico:

Lmtr0610@outlook.com

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segun DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segun corresponda) | Sl l X | NO |
Apellidos y Nombres: | RIVERO LAZO, MELIDA SARA ORCID ID: | https://orcid.org/0000-0002-8571-7021
Tipo de Documento: | DNI | X l Pasaporte | l C.E. | I Nro. de documento: | 22405539

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: Dr. VALDIVIESO ECHEVARRIA, AMANCIO RODOLFO.
Secretario: Dr. LOZANO DAVILA, REITER.
Vocal: Dr. ROJAS MATOS, JUAN CARLOS.
Vocal:
Vocal:
Accesitario Dra. BERAUN QUINONES, LIDA DAYS.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracién Jurada: (ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

EL MODELO SERVQUALY LA LEALTAD DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA FINANCIERA ONG CRECER MYPE PERU, HUANUCO - 2021

b) ElTrabajo de Investigacién fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION

¢) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente}, ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d} El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e

—

El trabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentade anteriormente para obtener algiin Grade Académico o Titulo profesional,

f} Los datos presentados en los resultados {tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h

el

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier

responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidn presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacién. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi actién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustent6 su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién)

2023

Modalidad de obtencion
del Grado Académico o
Titulo Profesional: (Marque
con X seguin Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios)

Tesis

X Tesis Formato Articulo

Tesis Formato Patente de Invencién

Trabajo de Investigacion

Trabajo de Suficiencia
Profesional

Tesis Formato Libro, revisado por
Pares Externos

Trabajo Académico

Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)

MODELO SERVQUAL

LEALTAD DE CLIENTES

LEALTAD COGNITIVAY FIABILIDAD

Tipo de Acceso: (Marque
con X segun corresponda)

- Acceso Abierto | X

Cor;dicién Cerrada (*)

Con Periodo de Embargo (*)

Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

proyectos, esquema financiero, beca, subvencidn u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda):

Sl NO | X

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulo|completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional segtin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe




(oROE Ve, e,

UNHEVAL VICERRECTORADO DIRECCION DE I | 4 DI @

 BUNIVERSIDAD N ACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION RENL
HERMILIO VALDIZAN : Sl e

UNHEVAL

7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacidn en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacidn cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autorfa y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, més no de fondo,
para propésitos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:

Apellidos y Nombres: | ALGUAYO ESTELA, LUIS ANGEL.
DNI: | 71386132

Firma:

Apellidos y Nombres: | MEDRANO BRUNO, DAN JOSAYEN.
DNI: | 74994606

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres: | TRUJILLO RAMIREZ, LORENA MADOL.
DNI: | 74836683

Huella Digital

Fecha: Hudnuco, 25 de septiembre de 2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

¥" Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v LUlenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las maydsculas también se tildan si corresponde).

v La informaci6n que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DN, Acta de Sustentacidn, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de carécter obligatorio segiin corresponda.
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