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Presentacion

En la presente investigacion que tiene por titulo “Gestion de Procesos Administrativos para
la satisfaccion del usuario de las microfinanzas en una entidad financiera, Cusco, 2018,
tuvo como objetivo proponer un conjunto de nuevos procesos administrativos con el fin de
elevar la satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas de una entidad financiera,
finalidad en el cual Ileve también como fin la obtencion del grado de Ingeniero Industrial y

de Gestion Empresarial.

El desarrollo de la presente propuesta se llevé a cabo en la entidad financiera Caja
Arequipa agencia San Pedro, Cusco, el cual tiene orientacion en la captacion y
otorgamiento de créditos a las pequefias y microempresas. Agencia en el cual se llego a
observar los problemas de insatisfaccion al cliente esto debido a los procesos engorrosos y
repetitivos, los cuales alargan el tiempo de obtencion de crédito, falta de interés por parte
de los analistas en cuanto a lo que el cliente requiere y exceso en la documentacion para
tramites pequefios, lo cual origina un cierto desagrado por parte de los clientes y esto a su

vez se traduce en un aumento de la insatisfaccion.

La propuesta estd conformada por IX capitulos, desarrollando en estos en forma
gradual la categoria problema como la categoria solucion, datos que a continuacion se

desarrollara su respectiva explicacion del contenido.
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Capitulo I: Problema de investigacion

En el capitulo actual se detalla el problema en investigacion, dando perspectivas
internacionales, nacionales y locales. También se narra los problemas que estan ocurriendo
en el mundo microfinanciero, a su vez se detallan los objetivos que se llegara a desarrollar

para dar una solucién 6ptima por medio de estos, a la categoria problema.

Capitulo I1: Marco teorico

Durante el capitulo en mencién se llegd a recopilar toda la informacion tanto teorias que
ayudaron a la investigacion en las categorias problema y solucién, como también la
recopilacion de los antecedentes relacionada al tema de investigacion, afiadiendo

finalmente los conceptos fuentes que se utilizaron a través de todo el proyecto presente.

Capitulo I11: Método

Para el capitulo de método se lleg6 a desarrollar investigacion holistica, para lo que los
contextos diferentes, los datos obtenidos y los individuos se tomé en consideracion unitaria,
también se dio un enfoque mixto para la investigaciéon cualitativa y cuantitativa, en tanto
que la investigacion tuvo nivel proyectivo con método inductivo y deductivo. La poblacion
se determin0 en el capitulo presente, como también la muestra y los respectivos

instrumentos para la recoleccion de datos.



Capitulo 1V: Empresa

Para el capitulo de empresa se obtuvo la informacion de la entidad financiera, su misién y
vision, los datos financieros, partes legales y los proyectos que esta posee tanto actuales

como futuros.

Capitulo V: Trabajo de campo

En el capitulo trabajo de campo se desarrollé los instrumentos cuantitativo y cualitativo, los
cuales son encuesta y ficha de entrevista respectivamente, como también su aplicacion
tanto internamente como externamente a la entidad financiera. También se hizo el analisis
de datos, cuantitativos y cualitativos, con su respectiva triangulacion, y finalmente se hizo
el andlisis mixto con la respectiva triangulacion de los datos obtenidos cuantitativamente y

cualitativamente.

Capitulo VI: Propuesta de la investigacion

Se desarroll6 tres objetivos para las problematicas obtenidas segun el diagrama de Pareto y
su posterior anélisis, se desarrolld un plan de actividades conjuntamente con su soluciones
técnicas y administrativas, a su vez se realizé un diagrama de Gantt donde se ven los dias
que tomara la implementacion y finalmente sus indicadores y flujos de caja para cada

objetivo.



Capitulo VII: Discusion

Se procedi6 a contrastar el diagnostico final, los antecedentes y la propuesta, comparando
los datos obtenidos con investigaciones ya hechas donde llego a determinarse la propuesta

y Su importancia.

Capitulo VII1 Conclusiones y sugerencias

Se lleg6 al desarrollo de las conclusiones que en el presente proyecto son cinco, de acuerdo
a los objetivos especificos y el objetivo general, en igual forma se establecio las

sugerencias para la presente investigacion.

Capitulo IX Referencias y anexos

Para el ultimo capitulo de referencias y anexos, se reunen toda la informacion por medio de
referencias segun norma Apa sexta edicién, y el anexo de las imégenes utilizadas en el

transcurrir del proyecto.
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Resumen

Para la presente investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de gestion
administrativa para mejorar la satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas de una
entidad financiera, Cusco, 2018, resultados que indiquen la reduccién de tiempo como fin

principal para la mayor satisfaccion de los clientes.

La Investigacion del proyecto presente, tiene caracter holistico, enfoque mixto y de
tipo proyectiva, donde todo el contexto como los datos y los individuos fueron tomados
como parte de un todo. Para el muestreo probabilistico, se tomd como poblacion la cifra de
167 usuarios de la entidad financiera, los cuales siendo seleccionados como parte de la
muestra para el analisis cuantitativo. Para la recoleccion de datos se us6 como instrumento
cualitativo la entrevista, los datos cuantitativamente utiliz6 el instrumento encuesta,
componiéndose de 20 premisas, donde se determind los puntos graves que en cuestion se
traté en la propuesta. En los resultados obtenidos a través de los diferentes instrumentos
cualitativos y cuantitativos se llegd a determinar que existe una baja empatia entre cliente y
el trabajador, la falta de interés por parte de este en las necesidades del usuario y la

insatisfaccion de los usuarios por el tiempo que demora el servicio.

La propuesta tuvo como principal finalidad aumentar la satisfaccion por medio de la
mejora de la empatia y la disminucion del tiempo en el proceso de adquisicion de crédito,
por medio de tres objetivos, siendo estos reproceso de actividades, plan de comunicacion

interna y externa y la introduccion de la teoria de la accion razonada.

Palabras clave: Reprocesos, satisfaccion al cliente, teoria accién razonada, microfinanzas.
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Abstract
For the present investigation, the objective was to propose an administrative management
model to improve the satisfaction of users of microfinance of a financial institution, Cusco,
2018, results that indicate the reduction of time as the main goal for greater customer

satisfaction.

The research of the present project has a holistic character, mixed approach and
projective type, where the whole context as data and individuals were taken as part of a
whole. For the probabilistic sampling, the figure of 167 users of the financial institution
was taken as a population, which being selected as part of the sample for the quantitative
analysis. For data collection, the interview was used as a qualitative instrument, the data
quantitatively | used the survey instrument, consisting of 20 premises, where the serious
points that were discussed in the proposal were determined. In the results obtained through
the different qualitative and quantitative instruments it was determined that there is a low
empathy between the client and the worker, the lack of interest on the part of the latter in
the needs of the user and the dissatisfaction of the users for the time which delays the

service.

The main purpose of the proposal was to increase satisfaction through the
improvement of empathy and the reduction of time in the process of acquiring credit, by
means of three objectives, these reprocessing activities, internal and external

communication plan and the introduction of reasoned action theory.

Keywords: Reprocesses, customer satisfaction, reasoned action theory, microfinance.
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Introduccion

Siendo actualmente, un mundo que cada vez evoluciona, también el sector financiero
evoluciona, las entidades bancarias hallan un nuevo mercado en el sector microfinanciero,
por el medio del cual no solo se es una forma de adquirir ganancias, sino que también
impulsa a la economia, siendo los més necesitados los mas beneficiados, debido a la falta
de empleo muchas de estas personas empiezan su propio negocio, convirtiéndose asi en

pequefios micro empresarios que impulsan la economia.

Siendo un campo recientemente explorado, las instituciones microfinancieras
IMF, cometen errores propios de una empresa que recién inicia, durante estos errores son
los propios clientes de cada IMF, quien paga los desastres de estos, esto se ve reflejado en
el aumento de la insatisfaccion en el mercado de las microfinanzas, siendo inclusive esto la
causante de la apariciéon de la entidades informales, que destruyen el mercado. En este
nuevo mercado cada vez mas siendo explotado, es necesario redisefiarse y mejorar o

adaptarse a los cambios y no desaparecer.

Adentro de las MIF, suelen ocurrir problemas generales, como es el tiempo de
adquisicién de créditos, a estas tener el modelo del sistema bancario grande, donde estos
elevan préstamos para proyectos suelen demorarse, pero en el mercado microfinanciero, los
créditos son para capitales de trabajo que en su mayoria se requiere rapida, debido a la
posible pérdida de la oportunidad para el micro empresario donde su mundo fluye a una
velocidad mayor que el mundo financiero normal. También a su vez la excesiva

documentacion que se solicita a las pequefias microempresas, que muchas veces siendo
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nuevas Yy tratando de empezar, no pueden cumplir con los requisitos exigidos, aun a pesar
cuando estos tienen la capacidad y la voluntad para hacerlo y pagar normalmente el monto
prestado con sus respectivas cuotas de interés, en este entender las MIF pierden potenciales

clientes que son aprovechados por el sector informal.

La investigacion presente se basa en la categoria de satisfaccion al cliente, donde
se pretende dar una mayor calidad de servicio cada vez mejor hacia el usuario de las
microfinanzas. También consta de una categoria problema que viene a ser la insatisfaccion
de los clientes de la entidad financiera, que son el tiempo de atencion y la empatia con
estos, problema que origina en una insatisfaccion en los usuarios. La categoria solucién da
como su nombre refiere una solucion a este problema por medio de un reproceso de las
operaciones para la obtencion de crédito, ya que se toma en cuenta que es en este conjunto
de procesos donde se tiene el mayor problema, afiadiéndose en este proceso una nueva

categoria que son los procesos.

Para el andlisis de los datos obtenidos a través del instrumentos cuantitativo, se
hizo a través de graficos de barras y el analisis del diagrama de Pareto, punto que fue
contrastado con los datos obtenidos de la ficha de entrevista, para asi finalmente una
triangulacion por medio del programa Atlas ti8, dandose la unién de los datos en un

contexto mixto.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Identificacion del problema ideal

Existe a nivel mundial un alto indice de pobreza debido a lo cual mucha gente trata de
escapar de ella por medio diferentes. Uno de ellos es la implementacién de un pequefio
negocio de algun rubro al alcance de su mano, pero uno de los mayores problemas al tratar
de alcanzar dicho objetivo es el tema de la financiacion donde existe tres métodos de

financiacion el tradicional, formal e informal (Banco Mundial, 2015).

En el mercado formal lo usual para cualquier entidad en lo que respecta a la
captacion de nuevos clientes es usar markenting, pero el markenting mas fiable es el de
boca a boca, es decir por la calidad o trato del servicio o producto que prestas esperas que
dichos clientes puedan recomendar a sus allegados u otras personas de su entorno social,

pero para ello se necesita que el cliente o usuario del servicio se sienta satisfecho.

Muy a menudo el trato en la calidad del servicio en lo que respecta al usuario del
sector formal se ve afectado en su satisfaccion al final del proceso, lo cual esto conlleva a
las MIF a perder potenciales clientes los cuales al no estar satisfechos recurren a otras

entidades e incluso llevando consigo al sector informal.

Tambien es de saber que toda entidad o empresa con fines lucrativos siempre trata
de bajar sus costes de produccion para asi rentabilizar méas sus ganancias, también en las
MIF agregar o quitar procesos conllevaria a un supuesto coste, muchas veces sacrificando

la calidad en el trato del cliente y su satisfaccion.
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Estando en un mundo de competitividad frecuente y con la entrada de nuevas MIF a los
mercados nacionales e internacionales es bueno enfocarse en la satisfaccion del usuario
durante el proceso de créditos para que este se lleve una buena impresion el cual

conllevaria hacerse conocido en el mercado.

En Lima muchas de las IMF tienden asegurarse en cuestion al retorno del crédito
con muchos requisitos y procesos algunos durando incluso de tres a una semana mientras
dura el proceso de evaluacion dando asi incertidumbre a la poblacion que tan factible sera
la obtencion del crédito por lo que genera una insatisfaccion entre los usuarios por la
incertidumbre dando asi el ingreso de dichos usuarios muchas veces potenciales para la

devolucion del pago hacia el sector informal (Gestion, 2018).

Existe una tendencia hacia el facilismo ingresando a nuestro pais donde el usuario
espera realizar toda clase de tramites, consumo o pagos desde la comodidad de su casa,
tanto las empresas como las entidades de servicio al no estar ajeno de esa ola de tendencia
es prescindible adaptar sus procesos hacia ese entender trayendo de la misma manera

beneficios y su permanencia en el mercado.

La entidad financiera caja municipal de ahorro y créditos Arequipa no siendo ajeno
a estos problemas como cualquier institucion financiera muchas veces comparte varios
clientes con otras instituciones las cuales se ven inmersas en una lucha por la lealtad de
estos, por lo que es imprescindible llegar a la satisfaccion plena de estos usuarios de la

microfinanzas, siendo posible talvez llenar todas las expectativas por la via del facilismo
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para el usuario. También a su vez estos clientes potenciales siendo plenamente satisfechos
pueden recomendar a otros nuevos clientes potenciales, siendo esta la mejor manera de

difusion en marketing para cualquier entidad de servicios.

1.1.2. Formulacion del problema

¢Como lograr la satisfaccion en los usuarios de las microfinanzas de la caja municipal de

ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestién de procesos administrativos para mejorar la satisfaccion de

los usuarios de las microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-

2018

1.2.2. Objetivos especificos

Evaluar y diagnosticar la gestién actual de procesos para la satisfaccion de los usuarios de

las microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018

Disefiar una metodologia de gestion administrativa para mejorar la satisfaccion de

los usuarios de las microfinanzas caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018



26

Conceptualizar el plan de procesos para la mejora de satisfaccion de los usuarios de las

microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018

Validar el plan de procesos para la satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas

de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018

1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacién metodolégica

El proyecto en investigacion entiende una justificacion holistica mixta porque comprende
un anélisis cuantitativo y cualitativo para proponer una mejor gestion en el proceso de
créditos para asi lograr la maxima satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas de la

entidad financiera Caja Arequipa

1.3.2. Justificacion préctica

Por medio del presente estudio se pretende dar una propuesta en la gestion de los procesos
microfinancieros para la Caja Arequipa lo cual conlleve a una mayor satisfaccion del
cliente dando asi un sentido mayor de permanencia con la financiera y promover la difusion
de sus bondades ante otros futuros clientes potenciales de sus entorno y asi lograr una

mayor captacion de nuevos usuarios.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1. Marco tedrico

2.1.1 .Sustento tedrico

Teoria de la calidad

La produccion y la calidad de esta al generarse siempre deben estar orientadas al usuario y
a sus necesidades en la actualidad y en provisorio futuro. La insistencia en mejorar el
servicio y/o producto debe ser creado con la finalidad de ser competitivos para asi tener una
permanencia en el mercado como a su vez generar puestos de empleo. El estar en la
constancia de una incesante mejora del servicio y/o producto no tiene un fin ya que esta es
la base primordial de una cadena de produccidn. El proveedor nunca sabra lo que realmente
necesita el usuario a menos que ambos trabajen juntos en una relacion cordial de
compafierismo. La mejor forma de proteger una inversion es el constante trabajo en la
mejora de los diferentes procesos del servicio y/o producto que genera a su vez el retorno

del usuario consumidor (Deming, 1989).

Las bases de la teoria de la calidad son fundamentales para la satisfaccion del cliente
como a su vez esta relacionada con la mejora de procesos en la calidad ya que esta genera
una calidad basada también en las necesidades del cliente que se ve reflejado en la
satisfaccion y su fidelidad hacia la empresa. Toda entidad en especial la de servicio tiene
que tener su enfoque basado en la calidad de sus servicios para asi garantizar la mayor

satisfaccion del cliente.
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Teoria de la gestién de la calidad

En un entendimiento los usuarios de consumo concluyen en sus necesidades en torno a las
percepciones. Muchas de estas percepciones estan correlacionadas con el servicio o
producto. Algunas otras tienen relacion corta con el producto, debido a su origen en el
mundo alterno al que se denominara “patrén cultural”, en ese sentido se refiere al resultado
como “necesidades culturales”. Por otro modo diferente las visiones del cliente o usuario
consumidor muy seguido son completamente desiguales a lo que nosotros percibimos como
empresa. Estando en el entorno de un mundo con desiguales patrones culturales. Las
desigualdades en la percepcion siempre son la misma causa de los problemas en especial
del usuario interno, esto va en un entorno mas alejado de los procesos o productos (Juran,

1988).

Esto incluido en la necesidad de seguridad en el trabajo, autoestima, valoracion del
trabajo o respeto, una continuidad de una linea de habitos y entre otros elementos en los
que se denomina en términos ampliado valores culturales. En tanto que tales necesidades
son ciertas pocas veces tienden a ser de manifiesto abierto, muy un lado totalmente
diferente estas tienen un manifiesto imperceptible que de alguna forma amenaza la
destruccién de necesidad de ciertos expertos; por lo que la tecnologia es incorpore a una
experiencia necesaria. Dichos maestros expertos tendran una reticencia base al ingreso de
un nuevo proceso, sus entenderes son plausibles debido al coste y su efecto en sus
necesidades de los clientes asi en lo sucesivo. El Gnico punto en lo que no te dirdn es que

dicho cambio reducira su puesto en el mercado (Juran, 1988).
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En este entender de la teoria de Juran el usuario tiene una percepcion de todo lo que
nosotros como empresa hacemos, y a veces el entendimiento que nosotros poseemos sobre
lo que los clientes quieren esta muy alejado de la realidad en cuanto a lo que ellos desean.
Por lo que es necesario determinar de la manera Optima las necesidades puntuales de los
clientes las cuales muchas veces estan ligados a la cultura de su entorno. En cuanto a las
empresas en un entender de mejorar su calidad tiene problemas con el ingreso de nuevos
procesos que pueden afectar de alguna manera sus costes desatendiendo considerablemente
el punto inicial que es la satisfaccion de los propios usuarios ya que estos pueden elevarlo a

un estatus mayor en relacion con otras compafiias.

Teoria general de sistemas

En cierta palabra, en tanto que en un pasado no tan lejano la ciencia tendia a
prestarle  interés los  diferentes fendmenos de sus partes elementales
interrelacionadas(elementales solo en que se entendia separables unas de otras, pudiendo
ser investigadas en si mismas, etc.) hoy el interés esta dado en las percepciones de un total
y un liderazgo, en problemas de organizacién, los cuales no tienden a ser reducidos a
sucesos locales, en relacién que aparecen en la totalidad y que de alguna manera no hacen
aparicion en los patrones de cada parte. Lo mas obvio de dicho tipo de pensamiento
aparece disciplinas puntuales. Por ellos se entiende un existir de modelos, principios
generales y algunas leyes que son aplicables a cualquier sistema muy por independiente de
la naturaleza de partes en ellos incorpores, del caracter de fuerzas que hacen actuacion en
medio de ellos como asi del tipo de correlaciones establecidas entre los elementos; en

conclusion de todo es de encontrar principios generales aplicables a los sistemas en general:
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dicho estudio constituye la TGS(teoria general de sistemas), en la que es incorpore en lo
inmediato, la percepcion del isomorfismo, lo cual da que algunos modelos tengan la
posibilidad de cambio de ciertos campos a otros sin tener que caer en analogias dudosas.

(Bertalanffy, 1999)

La teoria general de sistemas permite (hablando de dicha teoria) a otras ciencias y
sus respectivas informaciones entrar en terreno de otras que en otro tiempo no podrian
haber entrado, ya que en si todo forma parte de un todo, las cuales relacionadas
mutuamente de manera imperceptible permite entender el general de las cosas admitidas ya
previamente dicho por diferentes partes. De esta manera es posible el coexistir de diferentes
materias tanto en materia econdmica como en materia de salud y técnicas o estrategias de
calidad (materias restringidas por algun tiempo al sector de produccion). Asi de esta manera
también entrar de manera alterna al mundo de la psicologia y asi dar una mejor atencion a

los usuarios de las empresas de servicios.

Teoria estructura de capital

Segin Miller y Modigliani (citado por Martinez et al, 2007) En el sentido que las
decisiones en el financiamiento no alteran el valor de la compafiia, tales son enteramente
individuales de las decisiones de inversion. Regularmente la compafiia posee un valor
independiente de su estructura de capital que a su vez viene dado por el E (VPN, valor
presente neto), de los activos descontados a una tasa adecuada. Por lo que esto sefiala que
interiormente los activos tienen que ser adjuntadas las expectativas de la empresa de planes,

proyectos y programas. En este entender el desenvolvimiento esperado de las acciones de la



32

empresa endeudada se ve incrementada paralelamente con la relacion patrimonio/deuda

dicha en valores de mercado.

Viendo la teoria de estructura de capital es prever en este sentido que los cambios
que se vayan a hacer dentro del flujo de los procesos (nuevos o0 ya existentes) y si estos
requieren de un incremente (ya sea endeudamiento), los costes finales deben superar estas
expectativas. Por lo que un sobrecargo en la linea de procesos debe justificar su coste en el

rendimiento final.

Teoria accién razonada

Segun Fishbein y Ajzen (citado por Jesus 2003), la propuesta toma tres partes primordiales
de la idea principal tradicional de actitud, siendo estos los cognitivo, evaluativo y conativo,
siendo estos formados en union casualmente, siendo punto de partida la idea que toda
conducta del ser humano es voluntaria, dandose por cierto que es viable el pronéstico, que
parte de la intencion conductual, este apartado postula que la intencién de la conducta se
ve manipulado por la intencion, que se da por medio de ciertas actitudes en relacién a la

conducta de manera subjetiva.

La teoria de la accion razonada donde la conducta es predecible gracias a la
intencion que se expresa por diferentes medio, puede ser usada para reducir la cantidad de
morosos que puede tener una entidad financiera ya que estos tienen un perfil el cual puede

adaptarse y ser evitado por medio de un analisis.
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2.1.2. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Conde (2012) con el titulo, Diversificacion de riesgos en las instituciones microfinancieras
en su investigacion para conocer los riegos a los cuales las instituciones microfinancieras
son afectados en el dia a dia, teniendo como objetivo analizar y el como perciben dichas
instituciones los riesgos y como los enfrentan, concluyen que las IMF son relativamente
jévenes y en las lecciones que estos aprenden a través de su estadia en el mercado son los
usuarios los que pagan por dichas lecciones como incrementos en las tasas de interés, cierre
de algunas sucursales entre otros problemas para lo cual recomiendan si alguna entidad ve
este problema como una oportunidad por la falta de liquidez, tener cuenta el ingreso de
clientes nuevos y evaluar las nuevas solicitudes como también revisar sus gastos de
operacion, disminuir la compra de activos fijos, incrementar la productividad del personal

entre otros.

En el andlisis de Gutiérrez (2012) Los microcréditos como herramienta de
empoderamiento de la mujer. Una revision de las propuestas analiticas. Con el estudio en
si de hacer una aproximacion en escrito que desempefia el uso de microcréditos como
herramienta de empoderamiento para la mujer, seguido de una metodologia de estudio de
caso donde se pretende ver las diferentes teorias y hacer una aproximacion al fendmeno con
el sentido del enfoque de genero para determinar las razones por lo que los microcreditos
llegan a elegir a mujeres y esto a su vez genera el empoderamiento de dicho género.
Concluyen que una herramienta eficaz para el empoderamiento de la mujer son los

microcréditos, pero a la vez tienden la necesidad de ser acompariadas en otros aspectos. El
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solo entregar dinero dificil llega a ser cambio sino esta no esta acompafiada por mejoras en
la educacion, salud e igualdad de género todo esto con el respeto por los derechos humanos.
Asi como tampoco es de esperar que solo los pobres sean artifices del desarrollo como
tampoco de su empoderamiento en las mujeres. Aunque esto en primera instancia debe
nacer de lo interior de cada individuo no es posible pretender que estos erradiquen la
pobreza. Por si en su bien los pobres y marginados (entre ellos las mujeres), deben decidir
por el desarrollo propio y su empoderamiento, la aceleracion de estos es de &mbito global

pudiendo ser implicado por todos a contribuir en dicho desarrollo.

Segun Bernitz (2017), para su propuesta de investigacion, Reingenieria del proceso
de cobranza de tarjetas de crédito de Banplus banco universal, tuvo como parte de su
objetivo la realizacion de reprocesos en las operaciones de cobranzas con tarjetas de crédito
en la entidad financiera Banplus, Banco Universal, teniendo como enfoque cuantitativo, de
disefio experimental, descriptiva, con método experimental, con poblacion siendo los
clientes de la entidad financiera Banplus, de técnica encuesta e instrumento cuestionario, se
tomé de esto una muestra de 59 clientes, con el que se obtuvo el siguiente resultado: se
logré determinar el proceso de cobranzas de las tarjetas de crédito en Banplus y
levantamiento de informacion sobre las gestiones que se realiza en los diferentes procesos
durante las cobranzas de la tarjeta de crédito. Tuvo como conclusion que un sistema de
reprocesos ayudaria a la gestion de cobranzas de crédito, por medio de un programa

aplicativo que ayude en el proceso en si.
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Segun los investigadores Sanchez, etal (2017) con su investigacién, Procesos cognitivos y
afectivos en la conducta del consumidor, que “posee la metodologia, enfoque cuantitativo,
disefio experimental, poblacion estudiantes de la facultad de ciencias sociales de la
Universidad Estatal de Milagro, con técnica encuesta y una muestra de 255 estudiantes, que
tuvo como objetivo, describir la conducta del consumidor por medio del cuestionario de
atributos maultiples de Fishbein, tuvo como resultado que los clientes responden a los
pardmetros de creencias, convicciones, presion social, los cuales definen la intencionalidad

de la conducta en la relacionado a la compra o consumismo de ciertos productos.

En la investigacién que realizo Raimondi (2012), que lleva por titulo Reingenieria
de procesos bancarios. Que tiene como objetivo el reproceso de las actividades bancarias de
acuerdo a un esquema general de las bancas, con enfoque cuantitativo, descriptivo, de
disefio experimental, siendo su poblacion el sistema bancario argentino, usando la técnica
encuesta e instrumento cuestionario, tuvo como resultados el reproceso de las actividades
bancarias son necesarias en el circuito de informacion, actividades y tiempos, cambios que
pueden traer grandes oportunidades, debido a que en la mayor parte el trabajador de la
banca argentino tiene afios trabajando en el mismo puesto y las mismas actividades durante
afios pero que son una dificultad que cambie su estructura de trabajo, el rompiendo de ese

esquema es la Unica dificultad.
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Antecedentes nacionales

Segin Aguilar (2016) En su estudio Microfinanzas y crecimiento regional en su
investigacion para conocer el impacto de las microfinanzas en las diferentes regiones del
Peru con objetivo de realizar una evaluacion cuantitativa del impacto que tiene la expansion
del microcrédito tiene sobre la actividad econdmica de las diferentes regiones del Perq,
usando como informacion los datos obtenidos de la SBS y el PBI del Perd, afirman que el
impacto de los microcréditos tienen efectos positivos en las PYMES especialmente en las
regiones mas pobres del estado peruano, lo cual conlleva a un incremento del PBI de dichas

regiones.

Romani (2016) en su titulo Evaluacién comparativa de las mejores préacticas de
microcrédito de financiera Edyficar y la caja municipal de Arequipa de la ciudad de puno
al afio 2010 realizando un estudio acerca de las mejores practicas de gestion y otros
factores que influyen en los microcréditos, teniendo como objetivos comparar los factores y
desempefio financiero de las entidades Financiera Edyficar y Caja Municipal Arequipa, asi
como proponer nuevos procesos de gestion. Usando un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental con el método descriptivo, inductivo, técnica encuesta y poblacion 10 IMF en
la ciudad de Puno llegan a la conclusion de que las mejores précticas de gestion en las
microfinanzas son: las relaciones con el cliente, asi como la innovacion conocimiento y
aprendizaje, en parte también a la atencion al cliente las cuales son de necesario
seguimiento ya que de esta se genera la competencia en el mercado por otra parte existe

poca diferencia en los procesos de gestion en las IMF Edyficar y CMAC Arequipa en lo
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que respecta atencion al cliente y el conllevar con los clientes las cuales son la base de una

competitividad de los procesos de gestion.

En su investigacion Ledn (2013) Caracteristicas del acceso al crédito para
microempresarios de Trujillo y Cajamarca, buscando determinar las caracteristicas de
acceso al crédito de los microempresarios de Trujillo y Cajamarca con el uso de 567
encuestas realizadas en las ciudades de Trujillo y Cajamarca concluyen que existe una
cantidad del mercado insatisfecho en parte al propio racionamiento de los clientes por las
tasas de interés, aunque no muy amplias el mercado potencial insatisfecho de la ciudad de
Trujillo con 18.3%, a su vez que los requerimientos crediticios no es de caracter relevante
siendo los riesgos otros de mayor envergadura como la informalidad interna como la
tributaria y la antigiedad de los negocios. También una mejora de las condiciones de
gestion una faceta en la que ponerle interés en los afios venideros. Un hecho fehaciente en
las entidades es el racionamiento por el lado ofertante debido en parte por el estudio de la
capacidad de pago y garantias. Como también existe el racionamiento de los empresarios en
mayor medida porque no lo desean, a pesar de ello existe una preferencia a las entidades de
microfinanzas. Pero las entidades bancarias no han logrado una incursidn considerable en
las preferencias de los usuarios por lo que no existe un sentido de competencia en el

mercado.
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Para Miranda (2017) en su proyecto Calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes en
el Banco Internacional del Peru tienda 500 Huancayo ,2016-2017. Que tiene como objetivo
determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el banco
internacional del Pert, tienda 500 Huancayo, con enfoque cuantitativo, de disefio
experimental, de método descriptivo siendo los clientes la poblacion del proyecto, con
técnica encuesta e instrumento cuestionario. Dio los resultado que la evidencia de muestra
dio una afirmacion del 5% y un nivel gamma de coeficiente de 0.775, que se usO para
determinar la correlacion entre las dos variables, como conclusion se tuvo que si existe la
correlacion esperada entre la atencion al cliente y sus satisfaccion, por lo que las
expectativas de estos siempre estara determinada con las actividades que se realiza en el

proceso de calidad de servicio.

Para Padilla (2017), en su proyecto de investigacion. Aplicacion de la gestion de
procesos para la mejora de la productividad en el area de operaciones en la empresa EEDE
tarjetas peruanas prepago s.a., surco, 2017. Que tuvo como objetivo la aplicaciéon de
reprocesos en el area de operacién de la entidad financiera EEDE, con enfoque
cualitativo, experimental, con poblacién las sucursales de la financiera EEDE, y técnica la
entrevista , dio como resultado que en el 99.77% los pedidos que se ingresa ha estado
ocasionado que el asistente reciba mas de o que puede realizar, también se redujo los
tiempos en los asistentes en el area de operaciones de servicios, por lo que se concluyd que
la aplicacion de reprocesos mejoro la productividad en la empresa en un 8.13% , donde la

disminucion del tiempo dio una mayor satisfaccion al cliente.
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2.1.3. Marco conceptual

Satisfaccion al cliente

Los insumos adquiridos por los usuarios son realizados a una larga distancia de varios
kilbmetros y por personas que no ven. Los usuarios en muy pocas ocasiones dan paseos en
los lugares de fabricacion, ni poseen algun contacto con la gente que los realiza, muy por el
contrario, las empresas de servicio tienden a tener a los usuarios en presencia de la fabrica
ya que estos son indispensables fisicamente para la realizacion de los diferentes productos
en estas empresas de servicio. Lo que hace que dichos usuarios no solamente estén
relacionados con otros usuarios consumidores del servicio que convierte a estos en una
parte mutua de una experiencia de consumo compartido. Sino que también dichos usuarios
estan presentes en la fabricacién del producto como en un restaurante o cine. De esta
manera de consumo colectivo trae relacionados correlativamente de forma dptima o mala

en su nivel de satisfaccion. (Gosso, 2008)

Tocando el tema relacionado en la satisfaccion del cliente se aprecia que las
empresas de servicio estan mas involucradas en la satisfaccion del cliente que las propias
empresas de produccion, ya que estas estan directamente relacionadas entre el consumidor
y la parte de produccion. Lo cual hace que el sistema de calidad en la parte de procesos

afecte directamente también a los clientes.
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En la investigacion acerca de la satisfaccion del cliente dejo de ser un proceso bajo e
inocuo, a ser tomado como uno de los procesos vitales en las carteras del mercado en lo
respecto a la investigacion. Aun que se haya realizado grandes avances en la investigacion
de satisfaccion del cliente las empresas poseen un largo trecho que recorrer para hacer de la
satisfaccion del cliente una base importante en la opinion del publico que las empresas
entienden como prioridad. El problema en la investigacion acerca de la satisfaccion del
cliente tiene como base reconocer que dicha indagacion es solo un primer punto de un largo
proceso que avanza para tener la satisfaccion elevada. Debe existir por parte de la entidad o
empresa un compromiso para fijar las sustituciones que dara la investigacién con sus
diferentes resultados. La competencia en el mercado genera una presion en las empresas

que aportan en ventajas en el area de conocimiento competitivas. (Dutka, 1998)

En lo presente es necesario obtener una ventaja en el area a de investigacion para
tener siempre alta la satisfaccion del cliente, ya que de esto es donde depende mas la
produccion para las empresas de servicio. Tener siempre presente no solo la opinion del
publico acerca de nuestro compromiso sobre la satisfaccion del cliente, sino que de la
misma manera ver y aprender sobre los conocimientos que puede generar el estudiar
también la competencia para asi proponer e implementar dichos procesos para mejorar ain

mas la satisfaccion del cliente.

Parte de la vision colateral en la calidad del cliente es el “deleite asimilado”, dicho
deleite posee una cantidad alta de potencial para el incremento de las expectativas de los
usuarios consumidores, en parte por dos razones, los usuarios consumidores tienen la

esperanza que las cualidades del producto o servicio que suscito dicho deleite sean y estén
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presentes en las pos siguientes adquisiciones asi los comentarios buenos por dichos
usuarios consumidores transmitidos a la competencia y sus consumidores los cuales
esperan hallar dichas cualidades en el servicio o producto. Lo cual hard que la empresa
halle un periodo de sofisticacion técnica, lo cual detendrd que dicha cualidad vea una
asimilacion en la competencia. También de la misma manera la empresa o entidad debera
pensar y sopesar el coste beneficio, pensando si la fidelidad de los consumidores con el
incremento de dicho coste por implementarlo, compensara dichos actos de implementacion

de deleites para el producto o servicio. (Set6, 2004)

El deleite o la satisfaccion del cliente posee una caracteristica muy potencial en lo
que a marketing se refiere esto debido a que si logras satisfacer al cliente estos contaran su
experiencia a otros consumidores potenciales, los cuales a su vez esperan ver las mismas
cualidades que el primer comprador deleito en su compra o consumo del bien o servicio, asi
incrementdndose como una bola de nieve, pero es de prever que el coste de estos
incrementos tiene que ser debidamente pensados ya que debe justificarse en el incremento y

lealtad de los clientes consumidores del bien o servicio.

El poder de los consumidores puede ser dafiino dependiendo de cuanto estos hayan
alcanzado dicho poder. El azote dafiino puede ser fatal y criminal, ya que los usuarios
consumidores insatisfechos no solo se retiran y jamas regresan, sino que a su vez en sus
caminos dan a conocer todos aquellos problemas y defectos del vendedor. Los clientes
actuales de cualquier empresa de producto o servicio intercambian sus expectativas e
informacion de lo ocurrido en sus ventas, consumo y/o compra con una aceleracion

vertiginosa. El expendedor que queda manchado por una mala calificacion puede ver sus
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ganancias caer, asi como su capital e inversores. Por lo cual se da en el mercado libre la
competencia por la satisfaccion de los clientes y estos ven incrementada su satisfaccion o
utilidad colateralmente. Los usuarios tienden agasajar al vendedor del cual hayan tenido un
buen trato con futuras compras y extendiendo de la misma manera una buena opinién, pero

esto solo sucede si el usuario tiene mas poder que el expendedor. (Fornell, 2008)

Cuando el poder de los consumidores se vuelve mas alto que su vendedor o
expendedor estos ven y coaccionan al comprador siendo una poderosa arma de doble filo,
lo cual puede ser usada a favor de los empresarios 0 en retrimero de estos, ya que estos
usuarios pueden elevar y mejorar sus ganancias y reputacion de la empresa como asi
también pueden hundirla y sepultarla en el olvido, por lo que es de entender siempre tener

una buena calificacion en la satisfaccion de los clientes.

Segln (Asociacién espafiola para la calidad, 2003) en cuestion de satisfaccion las
percepciones del cliente menos su expectativa da a un usuario satisfecho, su satisfaccion del
cliente va colateralmente relacionada a otras diferentes percepciones que el consumidor
tiene de nosotros, por ejemplo, cuando su “feeling” advierte el trato con nosotros en cuanto
nos observa como empresa. El usuario observa y evalla dicha percepcion cada uno de los
aspectos en un conjunto de percepciones intangibles. Por lo que es esencial la conciencia de
cada uno de los trabajadores ya que estos son la primera linea de percepcion para los
usuarios y su primera impresion viene a traves de estos. Los trabajadores son la imagen de
la empresa en primer momento. Por lo que la insatisfaccion del consumidor del producto o
servicio puede darse por: falta de entender o mal andlisis de lo que el cliente quiere

realmente, pardmetros de calidad erroneos discrepantes con lo que el usuario quiere, errores
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y deficiencias en los ofrecimientos de servicio cuando este no es igual a las normas o
procesos y protocolos establecidos o por Gltimo la falta de compromiso de la empresa y esta
genera incumplimientos, por lo que esto puede causar frustracion en las expectativas de los

usuarios.

Los consumidores tienen a evaluar todo en las empresas mas aun en las de servicio,
por lo que para lograr su satisfaccion uno tiene que llenar sus expectativas, para esto las
empresas tienen que llevar una serie de pasos para mejorar dicha satisfaccion como la
concientizacion de los trabajadores por que estos son la imagen de la empresa, asi como
siempre ver cuales son las expectativas exactas de nuestros clientes y satisfacerlas, no
faltarse a los reglamentos establecidos y siempre cumplir los compromisos como empresa

al anunciar avisos.

Para Alarcon (1998), quien justifica la existencia de la entidad financiera es los
usuarios, pues ya que una se ha creado para satisfacer a la otra y la otra sobrevive de la

anterior.

El cliente financiero es vital en la empresa, pues si este no es satisfecho puede
mejorar las expectativas monetarias, mientras que el descuido puede llevar a la extincién de

la empresa.
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Segin Brown (1992), que menciona que la manera en la que el servicio o producto
material, este tiene que estar incorporado la interaccion de los trabajadores en el proceso.
Siendo esta la parte en la que mas es vistosa la operacion por parte del cliente, que este
juzga si ha sido buena o mala. Por lo que si este servicio es hecha de mala forma se pierde

el tiempo e inversion en la parte de atencion al cliente.

La parte de la atencion al cliente es la parte mas importante de la empresa ya sea de
servicio o de bienes materiales, por lo que es de esperar que si esta es tratada o realizada de
mala forma, toda inversion hecha en esa area sera un completo desperdicio de dinero y

mano de obra.

Segln Bernardez (2017) un factor clave en el desarrollo de cualquier empresa es el
servicio o atencion al cliente, siendo el usuario la que determina en un plazo largo que la
entidad sobreviva o fenezca, aun si la entidad es una empresa grande esta puede perder todo

si descuida esta area.

Una empresa grande ya sea de servicios o productos tangibles, puede perder su
poder y su riqueza si descuida la parte mas fundamental de esta que son los usuarios

consumidores.

Los servicios a los clientes segun Veértice (2007), son operaciones que son
ganancias que van de la mano con los productos que ya se ofrecen en la estanteria, esto
relativamente se ve que Ultimamente se ha invertido mucho dinero en la atencion al cliente,

debido a que las exigencias del consumidor se hacen mas grandes
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Siendo la clientela la parte fundamental de cualquier empresa, estd cada vez es mas

exigente y eso refleja el alto monto de ingresos que cada empresa mete al &rea de servicios.

Cuando el usuario de cualquier empresa esa feliz con la atencion, este pasa la voz a
tres més, sobre la experiencia que logro obtener en la atencion al servicio, mientras que si
este usuario es atendido de mala forma y se ve en el disgusto este comunica lo sucedido a

otros diez. Siendo este multiplicador nefasto a quien lo realiza.

Si bien los usuarios son la base de la empresa, y estos pueden generar grandes
beneficios y ser una fuente ilimitada de marketing, esto es cada vez mas agresivo al jugarte
en contra, ya que puede ocasionar que pierdas todo por una mala atencion, a tan solo uno,

ya que el efecto multiplicador es mas agresivo en la mala atencion que en la buena.

Tangibilidad

La tangibilidad llega a ser dado parte por las caracteristicas materiales y fisicas como por
cualidades estéticas y funcionales observadas por cliente en cualquier producto. Las reglas
técnicas, la estructuracion fisica, el etiquetado, el envase, como también el aspecto estético
y su disefio, tienden a ser aspectos tangibles que cualquier responsable de marketing

considera puntual para hacer diferencia entre sus competidores su producto. (Molla, 2014)
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Cualquier producto o servicio tiene una parte tangible, lo cual es observada y analizada por
el cliente por lo que es de entender el énfasis con el que la empresa o entidad de bienes o
servicios, llega a tener por dichas cualidades tangibles, ya que estas pueden ser una puerta

abierta al ingreso de nuevos clientes potenciales.

Para Rivera y Garcillan (2007) los productos, tienen establecidos parametros fisicos
tangibles, para que estos puedan ser identificados, pero los usuarios no desean en realidad
el producto lo que ellos anhelan es la solucién a los problemas, como soluciona al problema
de caminar descalzo, por lo que se incluye de la misma manera los servicios intangibles, ya

que estos dan el beneficios, una idea, un lugar, una persona, etc.

La parte visible y tangible no es todo, sino en realidad lo que los usuarios desean es
la solucion a sus problemas, en el entorno financiero si bien no se entrega un producto

tangible, se entrega la solucién al problema de financiamiento, lo cual es una solucion.

En tanto Castro (1997), en referencia a la tangibilidad, dice que las caracteristicas o
cualidades tangibles e intangibles, su reunion de dicha caracteristicas, son la suma de lo que
el cliente desea. Siendo de tal manera controlable la variable cualquier que pueda ofrecer
la atencion al mercado, por medio de compra, uso o consumo. Incluyendo vienen y

servicios, personas, lugares, etc.
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No solo siendo lo tangible la parte accesible al mercado aun la parte de servicios tiene
acceso a esta, ya que cualquiera que soluciona alguna necesidad del cliente puede acceder

al mercado.

Como menciona Bonta (2002), lo tangible posee una diferencial que est& dentro del
objeto mismo en si, caracteristica que puede estar determinado por el disefio como
ejemplo, aunque los usuarios no contemplen estos indicadores esto no deja de ser

relativamente unido a estos indicadores.

Parte de lo que se ve en el producto son como partes e indicadores del producto o
servicio, aunque los usuarios no tengan la minima idea de que esto tenga alguna relacién

aun en las entidades financieras.

Para Villacorta (2010), el marketing entiende la tangibilidad del producto, pero que
la tangibilidad tiene diferentes grados, que son desde los productos tangibles hasta los
servicios puros, que siendo estos totalmente intangibles se encuentran dentro de estos

grados.

La tangibilidad de los productos, no son el Gnico tipo que se presenta en el mercado,

sino también los servicios, siendo este parte, en grado de forma intangible.
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Confiabilidad

Los clientes consumidores de los estados financieros desean estar seguros que los datos
ofrecidos por la gerencia no fueron inventados. Por lo tanto, para los contadores la
confiabilidad es un rasgo puntual de la medicion. Una cualidad de la informacion es la
confiabilidad, que asegura a quienes llegan a optar por decisiones, que la informacién llega
a ser los hechos o condiciones que pretende representar. Los archivos confiables estan
asegurados con un respaldo de evidencia creible, que pueda ser analizada para su

verificacion por contadores independientes (Horngren, 2000).

La confiabilidad es parte esencial y vital de toda empresa ya se de productos o
servicios, ya que siendo esta la imagen o reflejo de la compafiia es importante dar el debido
cuidado de respetar y no manchar la imagen de confianza que el publico tiene de la

compafiia.

La descripcion de confiabilidad tiende un punto de direccién a diferentes aspectos
de lo sostenible de las calificaciones. En un &mbito mas grande, la confiabilidad presenta la
medida en que las desigualdades en los resultados llegan a ser atribuidas a diferencias
veraces en las cualidades consideradas, y el nivel en el que lleguen a ser errores fortuitos.
En palabras tecnicas, la medicion de la confiabilidad de cualquier prueba permite ver la
proporcidn de la varianza total de las puntuaciones, que se debe a la varianza de error. No
tratandose de errores en un sentido ser evitables o que pudieron ser corregidos con una

nueva metodologia (Anastasi y Urbina, 1998).
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El concepto de confiabilidad llega a ser medible por diferentes aspectos los cuales llegan a
ser calificados por los usuarios, las cuales el resultado llega a ser la varianza de error
cometida por parte de la empresa, la cual no es culpa de la metodologia llevada sino de

otros aspectos individuales de la empresa en el proceso.

Segln Reidl (2002), los cientificos se preocupan en la confiabilidad que lo medible
en sus instrumentos sea de confianza, para que estos puedan dar hechos de medicién de

manera correcta, Yy asi confiar en las medidas obtenidas.

La confiabilidad son importantes aun en la parte de investigacion cientifica, por lo
que se prevé que lo dicho sea lo real, esto ain mayor en las entidades financieras, los datos

no solo significan solo datos, sino a veces dinero que puede perderse.

Para Salkind (1999), si algo se mide mas de una vez y sigue dando el mismo
resultado esto es una forma de asegurar que es confiable y esto seguira en repeticion en el

futuro.

Lo que se valora en las entidades financieras en la confianza, en que lo dicho no
solo por los trabajadores sino por clientes sea lo mismo, no existiendo mentiras o falencias

en los datos que ambos muestran.
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Menciona Gerrin y Zimbardo (2005), que una prueba general no puede considerarse

confiable si no es valida, y si esta aun pero no puede predecir nada ni a si misma.

La validacion de la confianza es parte fundamental de todo lo que se habla y recibe
como informacion en una entidad financiera, ya que se toma datos delicados que pueden

alterar y producir grandes cambios.

Empatia

La forma que permite observar el mundo con concepto de otra persona es la empatia. Dicho
termino empatia tiene su correlacion en el inglés empathy, de traduccion inglesa por
Tichener del termino alemén einfhlug. Por etimologia el significado expresa en si, respeto.
Puede afirmarse que, en la etimologia diferente de la simpatia, que llega a ser co-sentir, la
empatia es sentir desde dentro o sentir-en. Es requerida una introduccion, pero una que no
Ilegue a tener una parte disoluta del yo ajeno en el propio, o en su defecto contrario del

propio yo en el ajeno (Bermejo. 1998).

La empatia es forma de sentir desde dentro del cliente para que la empresa pueda
usar dicha informacion en favor de la propia satisfaccion del cliente, lo cual en otras

palabras es tener una relacion mas amplia y sincera con los clientes.

Empatia es el talento de ingresar en lo intimo de la vida de otra persona, para asi
observar con precision los sentimientos reales actuales, y los significados para si tener

comprension del usuario. La empatia indica el implicamiento méas que de conocimiento de
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lo que llega a expresar el cliente. También conlleva ser sensible hacia los sentimientos
reales del cliente conjuntamente con la habilidad verbal para expresar dicha comunicacion
al cliente en un lenguaje apropiado. Muy a menudo decir en precision las percepciones

personales y asi dejarse guiar por sus respuestas (Stuart y Laraia, 2006).

Parte de las emociones en los clientes llevan a tomar decisiones los cuales para
poder observarlos es necesario entrar en lo intimo del cliente y entender que de estas
emociones tienen alguna relacion o influencia con el bien o servicio prestado por alguna

empresa.

Para Malbos (2015), la empatia es el modo de pensar, que no puede ser reprimido, ya que
estas son herramientas con lo que la persona mira y proyecta el mundo a su alrededor, por
medio de interaccién se valida lo que uno es y lo que uno aspira, como también como uno

ve su autorrealizacion personal.

La forma en la que se relacionan las personas, y como ambos perciben el mundo es
indispensable ser comprendida y aplicada en su atencidn al cliente por parte de las

entidades financieras.

Segun Breithaupt (2011), la empatia es visiblemente perceptible mas alla de lo
fisico o estructura presente, siendo muchas veces una sensacion que uno comprende a otra
persona, a otros seres, siendo posible adivinar sus acciones e intenciones, pero también nos

detiene la conciencia que dice que no es facil, podemos equivocarnos.
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Tanto asi como la comprension entre personas y proyeccion de sus intenciones se realiza a
diario en comun, entre los trabajadores de las entidades y clientes debe tener a puesta un

analisis para su mejora ya que esto incluye e influye en la atencion a los clientes.

Como Bermejo (1998) define la empatia como la forma en la que se permite
percibir el mundo con referencia a las demas personas. Esto es empatia, la toma de acciones
frente a otras personas sabiendo y proyectando su estado emocional, la forma en que se

actla y piensa devolver estas predicciones es empatia.

La forma en que dos personas interactian debe tratare de ser comprendida por las
empresas de servicios, ya que el modo en que se trata y recibe la informacién el cliente es

mas fuerte que en una empresa de productos fisicos.

Capacidad de respuesta

Existen algunas cosas que exaspera a los usuarios mas que un servicio sin sensibilidad.
Inclusive si el servicio es aceptable, a muchos usuarios no les cuenta si llega tarde. A muy
pocos no estan a gusto en estado de cola, teniendo que esperar a que los atiendan. Pocos
proveedores de servicios llegan a percibir de la importancia de la sensibilidad y la
capacidad de respuesta frente a los clientes, y las hayan agregado a su servicio. Pocos se
sienten en seguridad en su responder ante los usuarios como en constante con la
formalidad, ofertando la satisfaccion garantizada si los casos no cumplen las expectativas

de los usuarios (Denton, 1991).
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Toda entidad de servicio que desee ofrecer una calidad excelente en su servicio de atencién
al cliente tiene como necesidad de tener una alta capacidad de respuesta ante los diferentes
problemas ocasionados por los diferentes problemas muchas veces casuales en lo recurrente

a la atencion al cliente.

Segln Demory en lo psicolégico demasiada gente tiene un problema al no hallar la
palabra adecuada que le permita responder en la inmediatez a una agresion, hallar
prontamente la solucion de palabra contra un argumento, no estar callado contra una

pregunta o alguna reflexion del contrario (Demory, 1999).

Toda entidad o empresa esta dirigido por un ser humano la cual estd sujeto a la
capacidad de respuesta de su propia mente la cual no escapa a lo légico de la humanidad en
cuanto a respuesta frente a los diferentes problemas que puede suscitar el tener que

satisfacer a los clientes o usuarios consumidores de su servicio.

Para la OCDE (2016), la ambicion de los gobiernos es la operatividad y la
respuesta-tiempo de la informacion, Esto se basa en la agilidad, capacidad de respuesta y

agilidad.

Tanto los gobiernos que buscan la agilidad de la informacién pero que esta
informacion sea rapida y coherente, también es el fin de cualquier empresa mayor aun en

una entidad de servicios.
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Segun Castelld (1993) la adaptacion de los seres vivos, a las diferentes problemas para su
supervivencia, ya sea por medio de cambios ambientales u otros cambios, esta forma la
respuesta de los seres vivos la mejora de las condiciones como la tolerancia, resistencia o

estrés, mejorando a ellos mismos gracias a su capacidad de respuesta al entorno bildgico.

Tanto como los seres vivos se adaptan a los cambios y esta capacidad de respuesta
que tiene las empresas o entidades financieras deberia tener una capacidad adaptativa a los

problemas o crisis.

Mirando el entorno de conciencia y su capacidad de respuesta, segin Micheli y
Fernandez (2010), estos mencionan que el estado del paciente que percibe las cosas, y su
entorno, da las herramientas para que este reaccione por medio de la conciencia a los

estimulos ambientales.

Aln los entornos y estimulos ambientales aplicados a los seres vivos son procesados
segun el entorno que los rodea, y pueden ser previstos la reacciones, de igual forma puede
ser forma de reaccionar y analizar el entorno a la empresa si esta se cuenta como un ser
funcional. Solo estudiando como se comporta y su forma actual podemos ver la capacidad

de respuesta que esta da a los clientes o problemas tanto internos como externos.
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Seguridad

La palabra habitual en concepto de seguridad es de estar en un estado fuera de peligro o en
una denotacion mas grande de acuerdo al diccionario webster, es estar sin ansiedad, temor o
preocupacion. El significado en un intercambio de palabras politicos y en la investigacion
socialmente hablando tiende a depender del adjetivo que lo estd modificando. De esta
manera conversar de seguridad individual llega a ser sin miedo al asalto, en seguridad
alimentaria estar sin malnutricién o inanicion, y en lo de seguridad econdémica, no estar en
preocupacion por el estado bien de la economia en lo colectivo o individual (Michael y

Aguayo, 1990).

La seguridad connota diferentes aspectos en la vida cotidiana de cualquier
individuo, en lo relativo a los clientes mas que nada es estar sin presencia de temor por los
diversos factores especialmente en lo relativo a la economia y esto debe darselo la entidad
con la que hace tratos econdmicos. Por lo que la empresa o entidad de servicios tiene que

ser parte, en mayoria, responsable con dicha seguridad.

Siendo posible definir la seguridad en el trabajo como la reunién de técnicas y
conjunto de procedimientos que obtiene el fin de disminuir, destruir u obtener el control del
riesgo de que se vaya a producir los accidentes de trabajos. La seguridad laboral, en
igualdad que otra rama de actividad humana, viene a ser un campo predefinido que obtiene
formas de actuacion concretas y distintas, por medio de las cuales quiere obtener objetos
especificos, en el caso particular detectar al igual que tener correccion los riesgos de

accidentes de trabajo (Hernandez, 2005).
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La seguridad laboral dentro de la empresa como parte de procesos tiende a ser de caracter
primordial, ya que por medio de esta no solo se evita accidentes que conlleva a costos
innecesarios, sino que no quedamos expuestos éticamente a procesos legales muchas veces
bochornosos, las cuales manchan la imagen de la empresa la cual ven los clientes, en el que

puede llegar a tomar parte en las decisiones de compra o consumo de los servicios.

Comenta Cavassa (1996), en torno a la seguridad en las industrias, en el ambito
moderno, pasa a ser mas que una seguridad fisica o el ambiente de trabajo, sino que una
filosofia en la vida humana, que comprende la actividad laboral en forma macro, como una

imagen de modernidad en las empresas en la actualidad.

Debe de dejar de entenderse la seguridad como la parte fisica o el ambiente que nos
rodea, sino que también verlo como una filosofia que refleja la actualidad como una forma

de modernidad en las empresas.

Para Webber (2005), la seguridad implica la préctica de la prevencién, ante
cualquier circunstancia problemaética que se pueda avecinar, como accidentes. Si en esto al

final sucede algo debemos tomar el pensamiento de que se hizo lo mejor para evitarlo.

Siempre es de entender que la prevencion es importante en tanto que si esto sucede
debe tomarse un perfil que indique tranquilidad, ya que se hizo lo posible en evitar el

problema en cuestion.
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Por lo mencionado segun Rico y Chinchilla (2002), en lo relativo a la seguridad ciudadana,
son partes inherentes a la vida social organizada segin una forma de expresion més amplia
y alargada. Se comenta la expresiéon comun de miedo al crimen, o inseguridad ciudadana,
con lo que se define a la cuestion en si, y tratando de culpar a las entidades
gubernamentales pertinentes, por lo que estos ocasionan soluciones simplistas causando a

veces peligro en la poblacion.

La creencia que quejandose a las entidades correspondientes con la misma forma de
decir, inseguridad no lo define todo, sino que a veces respondan de la misma manera,
aplicado aun esto en el ambito financiero, es de cambiar el razonar en los clientes al

formular las necesidades en cuanto a seguridad se refiere o algun otro problema.

Reingenieria de procesos

Para Hammer y champy citado por Desler (2001), con relacion a la definicion de
reingenieria, menciona que es tratar de entender las bases y volver a remodelar el proceso,
con el anico motivo de alcanzar metas drasticas con medidas criticas, como la calidad, los

costos y al velocidad de servicio.

Siendo una parte fundamental los reprocesos, este se define como entender lo que
sucede realmente para volverlo a cambiar, con el Unico motivo y fin de alcanzar metas ya

trazadas de calidad y servicio rapido.



58

Segin Hammer y Staton (1997) los reprocesos de ingeniera son la manera de disefiar el
trabajo y como se realiza, a su vez entenderlo, pues si los trabajadores son altamente
motivados y estan en buenas condiciones, e incluso se muestran los resultados 6ptimos,
pero si estos realizan un trabajo pobres entonces el disefio original es un fracaso. Por lo que

la entidad debe tener procesos muy bien disefiados.

Los trabajos de disefio de procesos deben ser cumplidos de manera que al final sean
aptos para el cliente, y deben ser pensados de esta forma, ya que si no se hace de esta

manera por méas buen equipo que tengas todo este trabajo es un ejercicio en balde.

Para Pérez (1996), siendo el punto objetivo de la reingenieria, el nuevo disefio de
los procesos. Cuando los nuevos cambios de una estructura forman parte de una secuencia
que los cambios en los procesos, aunque no son el objeto primordial de la reingenieria, esta
no debe entenderse como la manera de salvar una empresa, sino como aumentar la
competitividad frente a otras entidades, siendo aun mayor de utilidad cuando existe crisis
financiera en el contorno, ahi es cuando una reingenieria radical tiene que ser sometida a la

competencia frente a otras empresas.

La reestructuracion e reingenieria puede verse también una forma de mejorarse a
uno mismo, mas aun cuando el mundo microfinanciero empieza aumentar de esta manera,

puede uno mantenerse incluso en una crisis financiera.
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Los reprocesos y reinventados de estos, segun Peretta (2005), es una de las partes mas
fundamentales de revision, y el redisefio una de las partes radicales para el alcance de
muchas mejoras, siendo algunas partes criticas en la mejor manera de rendimiento n una
empresa, por lo que se deduce que la reingenieria no es o no implica una forma de arreglar

las cosas, sino que es algo como un nuevo inicio.

Los nuevos procesos inventados no estan hechos para arreglar problemas, y esta mal
verlos de esa manera, sino mas bien estos son la manera mas o6ptima de un nuevo comienzo

con nuevas metas, aun dentro del mundo financiero.

Para Krajewski y Ritzman (2000), los procesos reingeniados, es como volver a
inventar, mas que una mejora casual, siendo estos cambios acompafiados de un cambio
doloroso, a veces en forma de despidos o algunas veces en forma de salida de dinero a
inversores en TI, siendo las partes elegidas para el reproceso, partes fundamentales como

cuando se recibe un pedido de un cliente.

Los procesos cambiantes son una manera dificil pero necesaria en cualquier entidad
de productos o de servicios, a pesar que esta ocasione la salida de dinero y personal, aun asi

se debe seguir adelante por el bien de la empresa.



CAPITULO III

METODO
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3.1. Sintagma

Holistico

Segun (Lopez, 2001) holistica, dicha palabra viene del vocablo griego holos, que viene a
ser “completo entero”. En este entender la holistica viene a ser una filosofia, en la manera
de observar al ser humano por medio de una escala determinada de valores que su
consistencia viene en entenderlo como la unidad mente, cuerpo. Espiritu, energia, medio
ambiente, vinculos. Historia personal, cultura y aquello que viene a conformar tal cual “es”.
Dicho holismo es una filosofia que lleva a al organismo al todo mas que como partes

individuales.

La holistica determina que las partes diferentes de la investigacion no influyen de
manera directa hacia el comportamiento del resultado, por lo que en la presente
investigacion se usara el sintagma holistico para poder comprender las interacciones

constantes de cada una de las partes que lo conforman.

3.2. Enfoque

Mixto

Del contexto mixto (Gomez, 2006) habla de dicho enfoque presenta la recoleccion, el
método y el analisis de datos, cualitativos tanto como cuantitativos. Dichos resultados se
ven bajo un esquema de triangulacion, indagando consistencia por medio de resultados de

los enfoques cualitativos y cuantitativos, como asi analizando paradojas y contradicciones.
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Por el método mixto se pretende analizar el problema en cuestion bajo los resultados tanto
cualitativos como cuantitativos, de esta manera se podra tener una mejor vision del
conjunto con lo que se generara mejores resultados al proponer o solucionar el problema de

la investigacion.

3.3. Tipo, nivel y método

Tipo

Segun (Vives, 2005) al considerar el concepto de proyeccion su base y las diferentes
interpretaciones que se dan en mayoria, en caos especial lo relacionado al anélisis
cualitativo de las respuestas, el examinador y su interrelacién, las diferentes reacciones de

inhibicion y colaboracion con respecto transferencia-contratransferencia-procedimiento.

La investigacion nos lleva al tipo proyectivo debido al propdsito de dar soluciones
al problema de la insatisfaccion de los usuarios de las microfinanzas, para que dichas

soluciones vayan a ser proyectadas a un resultado de buen grado.

Nivel

(Gil, 1999) La comprension es el paso primero para el lenguaje y su funcion pasiva, por
ello se le denomina pasivo al lenguaje comprensivo. Para dicho lenguaje comprensivo se

dispone del érgano receptivo-perceptivo que se trata del oido, este en conjunto con las
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funciones psiquicas permite la realizacion de la decodificacion, lo que conlleva a su vez el

lenguaje legible de un lenguaje codificado.

En la presente investigacion se pretende dar un nivel comprensivo al texto en
redaccion tanto sus objetivos como los resultados para que de esta manera pueda ser

facilmente legible por cualquier persona ajena a la investigacion.

Método deductivo, inductivo

Deductivo

Es la direccion logica en busca de las respuestas a los diferentes problemas que se nos

plantea, lo cual esta dado por crear una hipétesis de las diferentes posibles respuestas de los

enunciados ya creados del problema y corroborar con los datos disponibles si estos estan

conformes con las hipdtesis (Cegarra, 2012).

Inductivo

Se presenta en tener como base a preguntas individuales, como la descripcion de las

respuestas de observaciones o experiencias para desarrollar preguntas universales como

teorias o hipotesis (Cegarra, 2012).
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La investigacion presente lleva a tener como método deductivo en inductivo, en si la
deduccion para emitir hipétesis que nos ayude en la solucion del problema en la
insatisfaccion de los usuarios de las microfinanzas, tanto como la induccién basdndonos en

los resultados obtenidos para plantear enunciados como posibles hipotesis o teorias.

3.4. Categoria y subcategoria aprioristicas

Tabla 1.

Matriz de la categoria Satisfaccién al cliente

Categoria Satisfaccion al cliente

Sub Categoria Indicadores
Tangibilidad indice de reclamos
Confiabilidad indice de reclamos
Empatia indice de aceptacion
Seguridad indice de desconfianza
Capacidad de respuesta Tiempo de atencién

Categoria Emergentes

Reingenieria de procesos

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Poblacion muestra y unidades informantes

Cuantitativamente

Poblacion

Una poblacion conjunto de elementos agrupados, en un determinado espacio y tiempo con

alguna caracteristica particular medible u observable (Di Rienzo etal, 2008).
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La poblacién cuantitativa siendo este el conjunto de elementos que comparten
caracteristicas en comun, esencial para la medicion especifica de la poblacion entre la

clientela que comparten una caracteristica, todos buscan la obtencion de un crédito.

Para la investigacion presente la poblacién cuantitativa estd conformada por los
todos los usuarios de la caja Arequipa, siendo estos 535 clientes activos en el segmento de

créditos.
Muestra

En lo general es casi impracticable o imposible el examinar caracteristica alguna de una
poblacion entera, por lo que se analiza cierta parte de esta y usando dicha informacion
relevada de esta porcion se llega a tener una inferencia de la poblacion entera (Di Rienzo

etal, 2008).

Siendo casi imposible e impracticable el examinar a toda una poblacion se hace uso

de una muestra que representa a toda la poblacidn gracias a que es parte de esta.

Para el calculo de la muestra cuantitativa se hizo a través de la siguiente formula:

N*Zz*p*q
"TeW D+ @ prg)
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Siendo:

N: el tamafio de la poblacion

n: valor de la muestra

Z: valor de nivel de confianza (1.96)
e: 0.05

p: 0.5

g: 0.5

Reemplazando los valores con nuestros datos se obtiene:

535 % (1.96)2 x 0.5 * 0.5

= (0.05)2(535 — 1) + ((1.96)2 % 0.5 = 0.5) =167

n

Siendo la muestra cuantitativa 167 clientes que se usaron para la medicién de los datos

Unidades informantes

Segun Galeano (2003) Cuando se elige a las unidades informantes y sus fuentes es de ver el
proceso progresivo que a su vez esta sujeto a una dindmica lo cual lleva a un fin de
encuentros en la investigacion en si, con lo que la unidad muestra se ve cada vez ajustado
conforme al desarrollo de la investigacion y a su proceso de acuerdo a su contexto y a la

forma de la realidad del objeto de analisis.
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Las unidades informantes cuantitativa, se conformd por los 167 clientes que son parte
activa de la entidad financiera caja Arequipa, por los cuales se llegd tener accesos a la

informacion.

Cualitativamente

Poblacion

La poblacion cualitativa en la division variable cualitativa, dicha poblacién tiene por
caracteristica la consideracién la cualidad o propiedad, los datos de estos viene a ser
diferentes categorias, modalidades o la consideracion ajena de niveles (Sarria, Guarida,

Freixa, 1999).

Dicho concepto se usara en la investigacion para la eleccion de los ayudantes
colaboradores que sean trabajadores de la empresa, 0 que desempefien algun cargo dentro

de esta.

La poblacion cualitativa viene a ser en fin, los empleados o trabajadores de la caja
Arequipa, o en su defecto cualquier personal que ejerza alguna labor dentro del proceso a

investigar.
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Unidades Informantes

Las unidades informantes en la parte cualitativa, segin Hernandez et al (2014), llega a
mencionar que el perfil de la persona que esta siendo entrevistada que cumple los fines de
estudio cualitativo, este debe tener en lo posible una medida afin al conocimiento del
problema que esta siendo investigado, para que de esta manera se llegue a tomar en cuenta

la informacion proporcionada por dicho individuo.

Las unidades informantes en parte cualitativa estd conformada por tres trabajadores
implicados directamente en los procesos del problema a investigar, de los cuales se lleg6 a

obtener una informacion calificada y de primera mano.

3.6. Técnicas e instrumentos

Para el proyecto presente se aplicara encuesta de instrumento cuantitativo cuestionario, en

situacion de entrevista se aplica el instrumento cualitativo ficha de entrevista.

Técnica

Cuantitativo

Para Alvira (2011) Con investigacion por medio de encuesta es requerible una fase de
programacion y planteamiento de la misma, conllevado un desarrollo de la programacion
con una serie de pasos. En un inicio es de entender que la exposicion lineal y ordenada de

los pasos/fases de una encuesta, no tiene relacion con la realidad. Siendo estd mucho mas
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desordenada ciclica e iterativa. En lo cierto existe pasos perceptivos que en la necesidad

deben darse antes de continuar con la aplicacion de la encuesta como técnica.

La encuesta seré la técnica a utilizar en la presente investigacion para poder ver

mejor el problema en si y dar mejores propuestas o hipdtesis de resultados.

Ficha técnica de instrumento cuantitativo

Nombre del instrumento: Cuestionario de la percepcion sobre los procesos de la gestion
administrativa en usuarios de la microfinanzas 2018

Autor: Isaac Eliezerd Cari Huarsaya

Procedencia: Propia elaboracién

Objetivo del instrumento: Realizar el estudio de los problemas concernientes a la
satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas en la entidad financiera Caja Arequipa,
para poder dar solucién a esta por medio de la presente investigacion.

Lugar de adaptacién: Entidad financiera Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa
agencia San Pedro ubicada en Calle Prolongacién Pera 214 — Cusco

Estructura del instrumento: La presente encuesta consta de 20 preguntas segun escala de
Likert, alternativas del 1 al 5 en niveles de nunca, casi nunca, a veces, casi siempre,
siempre.

Valides y confiabilidad: Validado por juicio de expertos en la materia, los cuales fueron
tres docentes con las competencias aptas para emitir un critico sobre la encuesta, y

aportando también sus opiniones para la mejora de la encuesta.
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Cualitativo

Segln Acevedo y Lépez (1986) La técnica entrevista, viene entre muchas otras a la
satisfaccion de los requerimientos en la interaccion personal lo que la poblacién origino. En
lo relativo al termino entrevista viene del francés entrevoir, lo que significa verse uno al
otro, como viene dado en sus origenes la técnica fue exclusiva de periodistas, lo que ha
llegado a ser definida como la visita a cierta persona para la interrogacion de diferentes

aspectos para luego informar al resto del publico de las respuestas.

La entrevista serd llevado a cabo a los trabajadores de la entidad para un mejor
entender de la problematica, viendo desde los diferentes aspectos al problema y asi poder

plantear una mejor solucion a esta.

Ficha técnica de instrumento cualitativo

Nombre del instrumento: Ficha de entrevista

Autor: Isaac Eliezerd Cari Huarsaya

Procedencia: Propia elaboracién

Objetivo del instrumento: Recoger informacion de los trabajadores que desempefian una
tarea directa con los usuarios de las microfinanzas en la entidad financiera Caja Arequipa.
Lugar de adaptacion: Entidad financiera Caja Municipal de Ahorro y Credito Arequipa
agencia San Pedro ubicada en Calle Prolongacion Pera 214 — Cusco

Estructura del instrumento: La presente ficha de entrevista consta de 10 preguntas

abiertas, para que el entrevistado pueda dar su punto de opinion acerca de los problemas
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Instrumento

Para la presente investigacion se llegd a realizar un cuestionario para medir la satisfaccion
del usuario de las microfinanzas, de igual manera se utiliz6 una entrevista dirigida hacia los
trabajadores que tienen relacion directa con el problema a investigar, dichas informaciones

fueron de utilidad en la presente investigacion.

El cuestionario

Material que agrupa o contiene diversas preguntas concernientes a un evento, punto
teméatico en lo particular, en el cual el investigador quiere la obtencion de datos
informativos. Teniendo como base preguntas escritas y la aplicacion de esta no requiere la
presencia fisica del investigador. Dicho disefio del cuestionario comprende la seleccion de
varios temas o también areas que desea cubrir y también el modo de presentacion que esta
tendrd hacia las personas que son escogidas para responder dichas preguntas, siempre

conformando el orden de los formatos, temas, y creacion de preguntas (Hurtado, 2000).

Siendo el cuestionario aplicable en la presente investigacién ya que consta de
preguntas que busca informacion, la cual es Util para procesar datos y asi mejorar la

satisfaccion del cliente.

Cuestionario usado en la investigacion esta compuesto de 20 premisas de 5 niveles
en escala de Likert, esto con el fin de hallar el problema sobre la satisfaccion de los

usuarios de las microfinanzas.
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La guia de entrevista

La guia de entrevista, en si debe tener el contenido de datos generales, para identificacion
del entrevistado, datos como sociol6gicos o censales y datos en lo relativo al tema que se
tiene en investigacion. Contiene fases como delimitar y planear el tema a investigar, la
identificacion y definicion de diferentes eventos de lo que se desea tener una informacion
acertada, la realizacion de un listado en temas tdpicos que guardan relacion con el evento
en investigacion y por ultimo su organizacion en general. Por ultimo punto la creacion vy

redaccion de las premisas con la base a los topicos ya mencionados (Hurtado, 2000).

Concepto aplicable en la investigacion en curso, puesto que se debe tener un
conocimiento y guia general de identificacion y datos varios del entrevistado, cualidades

que se debe saber para proseguir con una entrevista exitosa.

Validez del instrumento

El instrumento de la presente investigacion fue validado por juicio de expertos en la materia
los cuales también aportaron sus conocimientos para la elaboracion de estos. Expertos que
fueron los docentes de la universidad Norbert Wiener, los cuales son Magister Jorge
Céceres Trigoso, Magister Henry Lujan Chuchon y Magister Nicolds Ortiz Vargas,
docentes de carrera Ingenieria Industrial, lo cual lo hace aptos para el asesoramiento del

instrumento.



Tabla 2.

Validez por juicio de expertos
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Nombre del experto Grado Criterio de evaluacion
Henry Lujan Chuchén Magister Aplicable
Jorge Céceres Trigoso Magister Aplicable

Nicolas Ortiz Vargas Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento

Para la confiabilidad de los datos obtenidos se llevo el procesamiento de dichos datos en el

programa estadistico SPSS. Para ser validados por Magister Jorge Céceres Trigoso, el cual

reviso y confirmo los datos de prueba que fueron 20, dando como resultado el Alfa de

Cronbach 0.938.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbac
h basada

en
elemento

Alfa de = M de
Cronbac estandari elemento

h zados =1

038 9149 20

Cuadro 1. Estadistica de fiabilidad. Fuente: Elaboracion propia

Por medio de la presente figura que muestra los resultados de confiabilidad del instrumento

se paso a aplicar dicho instrumento.
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3.7. Procedimiento

Recopilacion de datos

Siempre en guia de la informacion bibliografica, se elabora instrumentos y a su vez
obteniendo datos: fichas de entrevistas y cuestionarios. También a su vez para la presente
investigacion se solicitara validar instrumentos por especialistas como su debida aprobacion
del trabajo de campo de esta manera dar solucién por medio de un planteamiento de una
hipétesis para el problema investigado. Una vez teniendo los instrumentos se procedio a
recopilar informacion, la parte cualitativa en los usuarios de la caja Arequipa, y para los
datos cualitativos se eligio a 3 colaboradores que participan directamente en los procesos
que tienen contacto con los clientes. Finalmente se almaceno dichos datos en tablas de
Excel y base de datos SPSS para los datos cuantitativos, los datos cualitativos se guardé en

hojas de texto Word, para su posterior analisis.

3.8. Analisis de datos

Triangulacion

Segun (Patton, 1980) citado por Ruiz, la triangulacion lleva a combinar diferentes

metodologias sobre el estudio de un determinado fenomeno, en caos fuere de la

investigacion evaluativa conlleva a ser posible el uso de estrategias cualitativas como

cuantitativas, para el estudio de un determinado programa.
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La triangulacién lleva a combinar diferentes datos los cuales al ser unidos se llega a sacar
una coherencia de todas las informaciones, plasmadas en un Unico texto, esto nos servira

para unir los datos cuantitativos y cualitativos para llegar a uno mixto.

Pareto

Definiendo Pareto para Delers (2016) en el &mbito de implementacion de Pareto a clientes,
menciona que para la teoria de Pareto, segun observacion previa, el 20% de los problemas
son causa efecto del 80% restante, mencionado en paralelo, en un mundo de negocios, el
20% de clientes son en relacion responsables del restante 80%, por lo que poniendo una
atencion cuidada a este pequefio segmento se puede satisfacer a un restante 80% de

clientes.

Para resolver e identificar los problemas se hace ayuda de la herramienta de Pareto,
para poder decidir la zona de criticos en el que carece la entidad financiera, de ese modo se

solucionara el problema general.

Grafico de Barras

Como lo estipula Verdoy et al (2006), siendo estos graficos de barras, que representa con su
naturaleza de estudio, los resultados obtenidos, en concordancia del ciclo temporal,
teniendo como finalidad, la deteccion de posibles cambios y variaciones en las operaciones,

para que de esta forma se tome mejores decisiones.
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Usando los graficos de barras se puede observar los cambios y variaciones en los datos
cuantitativos, se puede segmentar los datos, y velar de una forma més dinamica, de tal

forma que sea més fécil su procesamiento.

Para los datos cualitativos, se usé el programa Excel para el almacenamiento como
base de datos, asi mismo también por sus funciones varias como la obtencion de gréficos

de barras y finalmente el analisis de Pareto.

Porcentajes

Segun Hurtado (2000), siendo una generalidad el porcentaje, es una proporcionalidad del
numero centenar 100, representada fraccionalmente, por lo que puede ser calculada por
medio de una division de lo establecido entre el total del universo que es cuestion de
estudio. Los datos obtenidos, son todos representados en base al 100 de los datos obtenidos

por medio de diferentes instrumentos tanto cualitativo y cuantitativo.

En lo concerniente a los datos cualitativos, se hizo un analisis del texto guardado en
Word, andlisis hecho en el programa de andlisis de datos Atlas ti8, el cual sirvi para

triangular los datos obtenidos asi obtener una relacion entre los 3 entrevistados.

Finalmente para la triangulacion mixta se uso el programa de anélisis de datos Atlas ti8, el
cual nos ayudd a realizar la relacion entre los datos obtenidos en la parte cualitativa y
cuantitativa, asi logramos identificar los problemas reales que suceden en la entidad

financiera.



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1. Descripcion de la empresa

Siendo caja Arequipa, una entidad financiera lider en el sistema de cajas municipales del
Perd, sin fines de lucro, siendo estd formada con la finalidad de la descentralizacion
fundamental de democratizacion y financiera de créditos. La caja municipal de ahorro y
crédito Arequipa, ha estado dando pasos significativos que permite aumentar la cobertura
de los créditos no solo a las pequefias y micro empresas sino también a las empresas
rurales. Por medio de la tecnologia se incorpora el financiamiento de sectores sociales que
no poseen garantias efectivas, generando de la misma forma la posibilidad de crecimiento y

desarrollo de estas.

La vision de la caja Arequipa es, ser el lider en satisfaccion de las necesidades de los

clientes en la industria de las microfinanzas a nivel nacional.

Para la misién escogida por la caja Arequipa es la mejora la calidad de vida de todos
aquellos emprendedores del Perl, por medio de los servicios financieros cercanos y agiles

(fuente: caja Arequipa).

4.2. Marco legal de la empresa

Marco legal para las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, fueron creadas por el
DL.23039, normativa que regula el buen funcionar de las Cajas Municipales, siendo estas
ubicadas fuera del sector de Lima y Callao. A partir de 1990 se promulgo el D.S 157-90EF,

el cual adquiere jerarquia de ley por decreto legislativo 770 en 1983.
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Para la presente actualidad la ley 26702, Ley general del sistema financiero y del sistema de
seguros y ley organica de la superintendencia de banca y seguro, la cual en su
promulgacion en diciembre de 1986, en su disposicion quinta complementaria que las cajas
municipales como empresas del sistema financiero sean estas regidas por las normas
establecidas en las leyes respectivas. La supervision de las cajas municipales esta dada por
la superintendencia de banca y seguros y el banco central de reserva, siendo dichas cajas en
sujecion a las disposiciones y otras normas obligatorias, asi de la misma manera de acuerdo
a ley son miembros del fondo de seguro de depdsitos. Por medio de la ley general se
permite el crecimiento modular de las operaciones en las instituciones financieras, siendo
asi la Caja Arequipa la unica institucion no bancaria que esta cumpliendo con los requisitos
que se exige para seguir con la operacion de los productos y servicios segin se dispone esta

el art. 290 de la Ley General.

4.3. Actividad econémica de la empresa

Caja municipal de ahorro y crédito Arequipa se encuentra dentro de la actividad bancaria,

ya que posee procesos de efecto administrativo y prestamos de dinero.

4.4. Informacién tributaria de la empresa

Los impuestos registrados por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa en miles de

soles fueron de 44,272 para diciembre del 2017 el impuesto a la renta (fuente: Caja

Arequipa).



4.5. Informacién econdmica y financiera de la empresa

Cuadro 2. Estado de ganancias y pérdidas caja Arequipa

ESTADOS DE GANANCIAS Y PERDIDAS

ESTADOS DE GANANCIAS

Y PERDIDAS

TOTAL INGRESOS FINANCIEROS
TOTAL GASTOS FINANCIEROS
RESULTADO FINANCIERO
TOTAL OTROS INGRESOS
PROVISIONES Y DEPRECIACION
OTROS GASTOS

UTIL. O PERD. ANTES DE IMPTO.
A LA RENTA

IMPUESTO A LA RENTA
UTILIDAD ¥ / © PERDIDA NETA
Tipo de cambio (S/por USS)

Fuente: Caja Arequipa

Cuadro 3. Balance general caja Arequipa

DISPONIBLE
INVERSIONES
COLOCACIONES
Cartera Vigente
Cartera Atrasada
Gn para Colc MN
Provisién para Colocaciones ME

BIENES REALIZABLES
¥ ADJUDICADOS

ACTIVO FIJO

OTROS ACTIVOS

TOTAL ACTIVO

Tipo de cambio (S/ por USS)

(en miles de soles)

DICIEMBRE
2014

652,426
128,609
523,816

15,777
156,721
281,203

101,670

32,624
69,046
2986

DICIEMBRE

2015

648,966
115,290
533,676

30,736
136,112
302,522

125,777

35,097
90,680
3.411

BALANCE GENERAL

{(en miles de soles)

ACTIVO DICIEMBRE DICIEMBRE DICIEMBRE DICIEMBRE OCTUBRE
2014 2015 2016 207 2ms

755,178
74,434
2,576,019
2,684,709
169,891
-257,365

-21,216

1,161

67,841
121,712
3,596,345

2.986

873,512
41,441
2,954,215
3,088,729
168,984
-277,949

-25,549

467

66,001
462,893
4,398,529

3411

DICIEMBRE
2016
743,936
144,145
599,791

34,768
127,409

365,496

141,655

38,993
102,662
3.356

848,131
134,794
3,457,115
3,595,939
164,181
-282,067

-20,939
3,080

77.325
105,599
4,626,043

3.356

DICIEMBRE
2017

845,300
177,732
667,569

41,185
158,282

400,064

150,407

44,272
106,134
3241

770,969
190,183
3,902,280
4,043,680
180,493
-304,934

-16,959
3,401
59,009
93,515

5,059,358

3.241

OCTUBRE
2018

791,683
152,092
639,591

37,010
170,313

361,480

144,809

42,388
102,421

3.365

824,913
182,452
4,211,264
4,362,899
234,081
-370,413

-15,302
7,009

99,950
73,014
5,404,603

2365

PASIVO piciEMBRE | piclEMBRE | DICIEMBRE | DICIEMBRE | OCTUBRE
2014 2015 2016 2017 2018

DEPOSITOS
Depdsitos de Ahorros
Depdsitos a Plazo

Dep. del Sist. Financiero y Org. Internac.
ADEUDOS Y OTRAS OBLIGACIONES

FINANCIERAS

OTROS PASIVOS
PROVISIONES

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
Tipo de cambio (S/ por USS)

Fuente: Caja Arequipa

2,951,112
855,222
2,056,733

39,157

149,528

52,165
8,201
3,161,007
435,338
3,596,345
2.986

3,377,262
978,896
2,376,563

21,804

186.044

331,935
10,618
3,905,859
492,670
4,398,529
3.411

3,691,163
1,042,400
2,613,604

35,159

149,163

215,931
11,233
4,067,490
558,553
4,626,043
3.356

4,038,078
1,136,966
2,895,683

5,429

203,210

191,162
9,910
4,442,360
616,998
5,059,358

3.241

4,302,739
1,243,066
3,046,445

13,238

224,585

196,087
9,884
4,733,296
671,307
5,404,603

3.365

80
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4.6. Proyectos actuales

La Caja Municipal de Ahorro de Créditos Arequipa, posee una responsabilidad social

mediante lineamientos de RSE los cuales son los siguientes.

Educacion financiera

Compuestos por charlas de educacion financiera dictadas por los colaboradores a diferentes

estudiantes de categoria primaria y secundaria, siendo el 2017 charlas impartidas a 1434

alumnos en 17 colegios de las ciudades de Arequipa, Tacna, Moquegua, Puno Juliaca, llo,

Nazca e Ica. Otros proyectos educativos CEDHI y Ensefia Per(, alianzas promoviendo la

educacion.

Proyeccién social y voluntariado corporativo

Se mand6 ayuda humanitaria por el nifio costero y campafa de friaje en Caylloma.

Medio Ambiente

Por medio de la arborizacion en alianza con patrulla ecologica, y plan de ecoficiencia, con

el objetivo de reducir el impacto ambiental por medio de los colaboradores de la caja

Arequipa con la iniciativa “recicla”, y la alianza de Mujeres Eco solidarias.



4.7. Perspectiva empresarial

En la actualidad la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa no tiene proyectos a

futuro confirmados oficialmente.
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CAPITULO V

TRABAJO DE CAMPO



5.1. Resultados cuantitativos
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Por medio de la presente, se da a conocer los resultados de la encuesta para la investigacion

en curso, encuesta que se llevd a cabo en los usuarios de la entidad financiera, los cuales

arrojo los siguientes resultados:

Tabla 3.

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria confiabilidad.

fitems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % % f % f %

01..El centro de atencién de la
entidad financiera prometenalgoen 8  4.79% 12  7.19% 20.96% 48 28.74% 64 38.32%
cierto tiempo, se lo cumplen?
02.;Si tiene un problema, el centro
de atencion al cliente de la entidad 0 o) 7500 55 31 1405 3473% 16 958% 3  1.80%
financiera muestra un sincero
interés en solucionarlo?
03.;Los empleados de la entidad
financiera en el centro de atencion -, gq0 g 47995 6.59% 63 37.72% 80 47.90%

realizan un buen servicio en lo
habitual?

Fuente: Elaboracion propia

=
o
7%
7.19%

‘.
‘.

l)U.DE'Jé

01.:El centro de stencién dela
entidad financiera prometen algo en
cierts tiempo, s2lo cumplen?

W Nunca W Casi Nunca

02 .£Si tiene un problema, el centro de
stencion =l cliente de |z entidad
finsncisra muestrs un sincar interés

en solucionario?

Aveces

lE 59%

a9%
A4.79%

‘

02.¢Los empleados de la entidad
financiers en el centro de stencion
realizan un buen servicio enlo
habitual?

Casi siempre W Siempre

Figura 1. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria confiabilidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Se llega a concluir que para la tabla 3 y figura 1, pertenecientes a la subcategoria
confiabilidad llegada al planteamiento en tres preguntas o items, el cual el primero siendo:
el centro de atencion de la entidad financiera promete algo en cierto tiempo, se lo cumple,
se obtuvo como respuesta de 167 usuarios, que el 38.32% sostiene que siempre les
cumplieron lo prometido, mientras que un 4.79% sostuvo que nunca recibieron lo que se le

prometio.

El segundo item: si tiene un problema, el centro de atencidn al cliente de la entidad
financiera muestra sincero interés en solucionarlo, demostr6 que el 22.75% nunca percibio
que el personal tuvo un interés en solucionar sus problemas, en cambio solo el 1.80% llego
a percibir que siempre el personal de la entidad financiera mostro interés en solucionar su
problema, finalizando en la tercera interrogante de la subcategoria confiabilidad: los
empleados de la entidad financiera en el centro de atencién realizan un buen servicio en lo
habitual, demostr6 que el 47.9% de los usuarios siempre tienen un buen servicio de

atencion, mientras que un 6.59% a veces recibi6 un buen servicio habitualmente.

Concluyendo para la subcategoria confiabilidad el primer y tercer item presentan
siempre buena aceptacion con las promesas y el servicio que se brinda, pero la segunda
interrogante demuestra que hay un pequefio problema en cuanto al interés de los

trabajadores al prestar el servicio que los clientes perciben.
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Tabla 4.

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria capacidad de respuesta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

04.;Si tuvo una duda se le resolvid

en un tiempo razonable o 6 3.59% 8 479% 13 7.78% 77 46.11% 63 37.72%
adecuado?

05.;Los empleados de la entidad

financiera le ofrecen un servicio 12 7.19% 42 2515% 34 20.36% 43 2575% 36 21.56%
rapido y de calidad?

06.;El tiempo que espera para

obtener el servicio fue satisfactorio 61 36.53% 71 4251% 19 1138% 11 6.59% 5 299%
para usted?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria capacidad de respuesta.

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 4 y figura 2 los resultados obtenidos por las encuestas todas estas pertenecientes

a la subcategoria capacidad de respuesta, en el cual el primer interrogante, si tuvo una duda
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se le resolvio en un tiempo razonable o adecuado dio por hecho que un 3.59% de los
encuestados afirmo que nunca le resolvieron la duda en un tiempo decente, mientras que el

46.11% llego a concluir que casi siempre se le resolvio la duda en un tiempo razonable.

Para el segundo item, los empleados de la entidad financiera le ofrecen un servicio
répido y de calidad vemos que un 21.56% percibe que siempre le ofrecen el servicio rapido
y de calidad, pero a su vez también un 25.15% de clientes perciben que casi nunca los

empleados o trabajadores de la entidad les ofrecen un servicio rapido y de calidad.

Finalmente para el tercer item de la subcategoria capacidad de respuesta, el tiempo
que espera para obtener el servicio fue satisfactorio para usted, solo un 2.9% afirmo que
siempre fue satisfactorio su tiempo de espera, en tanto que 42.51% de los clientes concluyo

que casi nunca les fue satisfactorio el tiempo de espera mientras recibian el servicio.

Se puede concluir para la presente subcategoria de capacidad de respuesta que si
bien las dudas o interrogantes se absuelven de manera rapida por los trabajadores en el item
primero, el tiempo de espera deja mucho que desear como indica el item tercero y el item
quinto que poseen una alta tasa de desaprobacion en nunca y casi nunca en la rapidez y
tiempo de espera, pasando asi a una insatisfaccion por parte de los clientes por el tiempo

muerto en la obtencion de los servicios.



Tabla 5.

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria seguridad.

88

ftems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
07.;Se siente seguro y confiado
en las instalaciones de la entidad
financiera cuando usted realiza 2 1.20% 3 1.80% 6 3.59% 94 56.29% 62 37.13%
algin trdmite o acude algin
servicio?
08.;El centro de atencién cuenta
con  horarios flexibles 'y ,\ o 5 39 233506 44 2635% 24 1437% 19 1138%
adaptados a su horario para
brindarle un buen servicio?
09.;Percibe usted algin tipo de
aprovechamiento cuando el 5o o 157705 49 2034% 49  2034% 31 18.56%
empleado le ofrece algin
servicio?
10.,Tiene la seguridad que los
empleados tienen conocimientos -, yoee 7 41906 12 719% 68 4072% 76 45.51%
suficientes para responder a sus
preguntas?
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria seguridad.

Fuente: Elaboracién propia
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Para la figura 3 y la tabla 5, correspondiente a la subcategoria seguridad, siendo compuesta
dicha subcategoria de 4 interrogantes, para la cual el primer interrogante, se siente seguro y
confiado en las instalaciones de la entidad financiera cuando usted realiza algin tramite o
acude algun servicio, se logra observar que el 56.29% casi siempre se siente seguro en las
instalaciones de la entidad financiera mientras que solo un 1.2% siente inseguridad dentro
de las instalaciones de la entidad financiera. Para el segundo interrogante, el centro de
atencion cuenta con horarios flexibles y adaptados a su horario para brindarle un buen
servicio, un 11.38% coment6 que siempre cuenta con un horario flexible para sus
operaciones, mientras que un 26.35% menciona que a veces cuenta con horarios flexibles el
centro de atencidn, debido a que los Unicos tiempos libres son en horario de almuerzo y en
las noches en las que el centro de atencién no labora en dichos horarios por lo que no se

adapta a las necesidades de los clientes.

Continuando con el tercer interrogante, percibe usted algun tipo de aprovechamiento
cuando el empleado le ofrece algin servicio, un 29.34% percibe casi siempre algun tipo de
aprovechamiento, mientras que un 29.34% a veces llega a percibir algin tipo de
aprovechamiento por parte del personal cuando realiza algun servicio. Por ultimo en el
cuarto interrogante, tiene la seguridad que los empleados tienen conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas, un 45.51% tiene siempre la seguridad que el empleado
cuenta con el conocimiento necesario para responder a sus inquietudes, mientras que solo
un 2.4% no llega a tener mucha seguridad acerca del personal tenga los conocimientos

necesarios para responder a sus preguntas.
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Se concluye finalmente, que si bien es cierto hay seguridad tanto en las instalaciones como

en la capacidad de conocimientos de los empleados segun los items primero y cuarto,

también existe un problema en lo relacionado con los horarios de atencion ya que estos no

se adaptan a las necesidades de los usuarios, debido a que las horas més puntas como la

hora de almuerzo o en la noche final de turno es donde también los usuarios también se

desocupan para hacer los tramites las cuales las instalaciones ya cierran desde muy

temprano sus puertas.

Tabla 6.

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria empatia.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

Items
f % f % f % f %

f

%

11.;Existe una atencioén

personalizada en el centro de 15 898% 30 17.96% 39 2335% 43 25.75%
atencion en la entidad financiera?
12.;Los empleados del centro de
atencién se preocupan por su
interés y sus necesidades
especificas?

13.;Existe cortesia durante el
proceso de adquisicion  del
servicio por parte de los 3 1.80% 5 299% 12 7.19% 80 47.90%
empleados de la entidad
financiera?

14.;Se siente usted a gusto y en
confort con el modo en el que se
le presta el servicio por parte de
los empleados?

15.;Si  usted realiza algun
comentario de mejora siente que 13 7.78% 44 2635% 38 2275% 39 23.35%
se le toma en cuenta?

37 2216% 70 41.92% 46 2754% 6 3.59%

10 599% 37 2216% 46 2754% 42 25.15%

40

67

32

33

23.95%

4.79%

40.12%

19.16%

19.76%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria empatia.

Fuente: Elaboracion propia

Para la tabla 6 y la figura 4, correspondiente a la subcategoria empatia y contando a su vez
con cinco items, siendo el primer item, existe una atencién personalizada en el centro de
atencion en la entidad financiera, un 25.75% casi siempre recibe una atencion

personalizada, mientras que un 23.35% a veces recibe una atencion personalizada.

Continuando con el segundo item, los empleados del centro de atencion se
preocupan por su interés y sus necesidades especificas, solo un 4.79% indica que siempre
se preocupan en sus interés y necesidades especificas, mientras que un 22.16% menciona

gue nunca Se preocupan por sus intereses ni sus necesidades especificas.
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Pasando al tercer item, existe cortesia durante el proceso de adquisicion del servicio por
parte de los empleados de la entidad financiera, el 40.12% se refiere que siempre existe
cortesia entre el cliente y los trabajadores de la entidad financiera, mientras que solo un
2.9% percibe que casi nunca hay cortesia durante la adquisicion del servicio. Para el cuarto
item, se siente usted a gusto y en confort con el modo en el que se le presta el servicio por
parte de los empleados, el 25.15% indica que casi siempre esta a gusto con el modo en el
que se le presta el servicio, en tanto que un 27.54% menciona que a veces Se siente a gusto
con el modo en el que se le presta el servicio. Por ultimo para el item quinto, si usted
realiza alguin comentario de mejora siente que se le toma en cuenta, el 19.76% indica que
siempre se le toma en cuenta cuando realiza algiin comentario de mejora, en tanto que un
26.35% casi nunca siente que se le toma en cuenta cuando realiza algin comentario de

mejora.

En una conclusién general de la subcategoria empatia se llega a observar en el item
segundo que los usuarios llegan a percibir un fuerte desinterés por parte de los empleados
en las necesidades especificas de cada cliente, mientras que la cortesia no se pierde como

indica el item tercero de la subcategoria empatia.
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Tabla 7.

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria tangibilidad.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

16..El centro de atencién al

cliente de la entidad financiera

posee equipos modernos y en 5 2.99% 5 2.99% 14 8.38% 74 4431% 69 41.32%
completa funcionalidad que le

ofrecen un buen servicio?

17.¢Las instalaciones fisicas del

centro de atencion al cliente de la

entidad financiera son 9 5.39% 2 1.20% 9 5.39% 70 41.92% 77  46.11%
visualmente atractivas y

coémodas?

18.;Los elementos de difusion

tangibles (folletos, difusion vy

publicidad) son sencillos y 3 1.80% 5 2.99% 15 8.98% 63 37.72% 81 48.50%
visualmente  atractivos  para
usted?

19..El centro de atencion en la
entidad financiera posee todos
los servicios tangibles para que
usted se sienta comodo?

20.¢El centro de atencién cuenta
con elementos tangibles que
mejora el ambiente para su
comodidad?

3 1.80% 4 240% 12 7.19% 64 3832% 84 50.30%

3 1.80% 2 1.20% 18 10.78% 68 40.72% 76 4551%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Frecuencia y porcentajes de la subcategoria tangibilidad.

Fuente: Elaboracion propia
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La subcategoria tangibilidad, con la figura 5 y la tabla 7, en contenido de 5 premisas para la
cual siendo primera, el centro de atencion al cliente de la entidad financiera posee equipos
modernos y en completa funcionalidad que le ofrecen un buen servicio, el 44.31% indicd
que casi siempre la entidad financiera cuenta con equipos modernos y en plena
funcionalidad para su servicio, mientras que solo 8.38% llego a mencionar que a veces
posee equipos con completa funcionalidad, para la segunda premisa, las instalaciones
fisicas del centro de atencion al cliente de la entidad financiera son visualmente atractivas y
coémodas, el 46.11% indico que siempre las instalaciones fisicas son atractivas visualmente
y comodas, en tanto que un 5.39% indicd que a veces esta visualmente atractiva las

instalaciones de la entidad financiera.

Para la tercera premisa, los elementos de difusion tangibles (folletos, difusion y
publicidad) son sencillos y visualmente atractivos para usted, el 48.5% llegaron a decir que
siempre son atractivos y sencillos los elementos de difusion tangibles como los folletos de
informacion, en tanto que un 8.9% indicd que a veces son sencillos y atractivos los
elementos de difusion, continuando con la cuarta premisa, el centro de atencién en la
entidad financiera posee todos los servicios tangibles para que usted se sienta comodo, el
50.3% menciond que siempre posee los servicios tangibles para su comodidad, en tanto

que un 7.19% comunicé que no posee los servicios tangibles para su comodidad.

Por ultimo para la quinta premisa, el centro de atencion cuenta con elementos
tangibles que mejora el ambiente para su comodidad, en esto un 10.78% indico que a veces
cuenta con elementos para el ambiente, mientras que un 45.51% llego a mencionar que el

centro de atencidn siempre cuenta con elementos para la comodidad del ambiente de los
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clientes. En una conclusion general para la subcategoria tangibilidad, existe una mayoria de
aceptacion en la mayoria de las premisas en lo relativo a que siempre existe un confort
tanto en ambiente como en lo visual en el centro de atencion de la entidad financiera.

Tabla 8.

Pareto de la categoria satisfaccion al cliente

ftem Proble % Acumul

0,
ma ado A

12.¢Los empleados del centro de atencién se preocupan por su interés y sus
necesidades especificas?

06.;El tiempo que espera para obtener el servicio fue satisfactorio para usted? 151 11.69% 23.53% 20%
02.;Si tiene un proplemg, el centrq de atencion al cliente de la entidad financiera 148 11.46% 34.98% 20%
muestra un sincero interés en solucionarlo?

08..El centro de atencién cuenta con horarios flexibles y adaptados a su horario
para brindarle un buen servicio?

15.;Si usted realiza algin comentario de mejora siente que se le toma en cuenta? 95 7.35% 51.93% 20%

153 11.84% 11.84% 20%

124 9.60% 44.58% 20%

14.;Se siente usted a gusto y en confort con el modo en el que se le presta el
servicio por parte de los empleados?

05.;Los empleados de la entidad financiera le ofrecen un servicio rapido y de
calidad?

09.;Percibe usted algun tipo de aprovechamiento cuando el empleado le ofrece
algln servicio?

11.;Existe una atencion personalizada en el centro de atencion en la entidad
financiera?

01.;El centro de atencion de la entidad financiera prometen algo en cierto tiempo,
se lo cumplen?

04.;Si tuvo una duda se le resolvié en un tiempo razonable o adecuado? 27 2.09% 8553% 20%

93 7.20% 59.13% 20%
88 6.81% 65.94% 20%
87 6.73% 72.68% 20%
84 6.50% 79.18% 20%

55 4.26% 83.44% 20%

03.;Los empleados de la entidad financiera en el centro de atencion realizan un
buen servicio en lo habitual?

16..El centro de atencién al cliente de la entidad financiera posee equipos
modernos y en completa funcionalidad que le ofrecen un buen servicio?

10.¢Tiene la seguridad que los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas?

18.¢Los elementos de difusion tangibles (folletos, difusion y publicidad) son
sencillos y visualmente atractivos para usted?

20.;El centro de atencién cuenta con elementos tangibles que mejora el ambiente
para su comodidad?

13.¢Existe cortesia durante el proceso de adquisicion del servicio por parte de los
empleados de la entidad financiera?

17.¢Las instalaciones fisicas del centro de atencién al cliente de la entidad
financiera son visualmente atractivas y comodas?

19.¢El centro de atencion en la entidad financiera posee todos los servicios
tangibles para que usted se sienta comodo?

07.;Se siente seguro y confiado en las instalaciones de la entidad financiera 100.00

0, 0,
cuando usted realiza algln tramite o acude algun servicio? 1 0.85% % 20%

Fuente: Elaboracion propia

24 1.86% 87.38% 20%

24 1.86% 89.24% 20%

23 1.78% 91.02% 20%

23 1.78% 92.80% 20%

23 1.78% 94.58% 20%

20 1.55% 96.13% 20%

20 1.55% 97.68% 20%

19 1.47% 99.15% 20%
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Figura 6. Pareto de la categoria satisfaccion al cliente, Fuente: Elaboracion propia
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Para la figura 6, como llega a ser observado el 20% comunmente Ilamada zona de pocos, 0
zona de pocos graves pero esenciales, en las que lleva a representar a los siguientes 80%
también llamados muchos triviales todos estos correspondientes a la categoria satisfaccion
al cliente, la cual tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas. Se
Ilega a una observacion en la que se debe tratar de solucionar el 20% de problemas criticos
para asi solucionar a su vez los otros 80% de problemas que vienen a raiz del 20% critico.
Adentro del 20% se llega a observar los items 12, 6 y 2 correspondientes a las
subcategorias capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia en la que se debe poner
empefio teniendo como problema de raiz el tema del tiempo de espera en la prestacion de
servicio, poco interés de los empleados en las necesidades especificas de los usuarios y en
sus problemas, siendo esto identificado como parte critica en los procesos que implica a la
satisfaccion del cliente, es imperante generar soluciones para asi eliminar los problemas del
80% restante no sin antes también analizarlos para evitar posibles traspasos a la zona del

20%.
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5.2. Andlisis Cualitativo

Conclusiones de la categoria satisfaccion al cliente

Anélisis de la subcategoria confiabilidad

Se llega a concluir de la subcategoria confiabilidad que existe un problema en los procesos
ya que estos toman demasiado tiempo, llegando al punto que perjudican al cliente, esto
lleva a una desconfianza entre los usuarios y los analistas, comentando por parte de los
promotores de servicio que deberia minimizarse los papeleos en especial para los clientes
nuevos, se llega a observar también que la desconfianza en que sus intereses del usuario son
dejadas de lado punto en que se debe corregir segiin Horngren (2000) que la confiabilidad
es el rasgo para asegurar que quieres toman decisiones con la informacion sean de hechos

que aseguren ser lo que pretenden representar.

También se llega a observar que la mayoria de los analistas ven a los usuarios como
objetos para llegar a sus metas, muchas veces no poniendo en practica lo aprendido en lo
relativo a quien prestar dinero o a quien no, ya que mientras mas cantidad de clientes entren
en su cartera llegaran mejor a su meta, son mas impulsados por ese motivo, dejando de lado
el interés del cliente. Segin Horngren (2000) la cualidad de ser confiable es un rasgo
puntual para la medicion de seguridad en que los deméas pueden estar seguros que lo dicho

es lo que realmente pretende ser.
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Analisis de la subcategoria capacidad de respuesta

En la deduccion de la subcategoria capacidad de respuesta se llega a observar que existe
una mayor parte del problema en la documentacion, ya que estos deben realizar diferentes
procesos para la obtencion del crédito, como para realizar el desembolso es necesario que
cada cliente cuente obligatoriamente con una tarjeta y no contando solo con eso a veces
llega a suceder el atraso de algun otro documento, o no llego a subir un documento al
sistema por parte de los analistas, lo cual hace atrasar ain més el tiempo de espera, en
concordancia con lo descrito por Denton (1991) que existe algo que desespere mas a un
cliente que un servicio sin sensibilidad al tiempo, por mas que este sea aceptable a muchos

usuarios no les sirve si este llega tarde.

Otra conclusion se llega a observar cuando se adquiere un nuevo crédito, se llegan a
hacer hasta dos recorridos por parte de los promotores de servicio y analistas de crédito, y
si los montos son altos se llega a realizar tres recorridos debido a que el analista senior o el
gerente de tienda tiene que hacer la verificacion visual. Esto se complementa con el hecho
que si el analista no tiene tiempo se atrasa todo los demas procesos, llevando inclusive el
atraso de otros créditos pendientes, por ello el cliente se llega a molestar cuando su crédito
se atrasa, ya que este lo necesita para ese momento, llegando a veces a cancelar el crédito.
Segun Denton (1991) pocos proveedores de servicios llegan a percibir la importancia de la
sensibilidad y la capacidad de respuesta frente a los clientes es vital para la empresa,

siendo aun en menor medida aquellos que los agregan a su servicio.
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Los clientes nuevos y los antiguos tienen el mismo problema de recibir visitas por parte de
los analistas, los nuevos para verificacion y los recurrentes para ver como estuvo el negocio
después del altimo préstamo, este proceso y el problema aun agudizado para los clientes
nuevos que tienen que sufrir todos los procesos previamente establecidos, dejandolos a
veces en cola de espera por parte de los analistas por otros créditos mayores mas
importantes para ellos. En la idea donde se supone que el cliente se siente satisfecho, es
donde este se siente importante cuando su crédito sale rapido, lo cual esta afin con lo
mencionado con Denton (1991) donde a muy pocos se sienten a gusto estando en cola,

teniendo que esperar para que le atiendan.

Anélisis de la subcategoria seguridad

De lo observado en la subcategoria seguridad, se concluye que los trabajadores reciben
capacitaciones tanto los promotores de servicio como los analistas y el resto del personal,
capacitacién que se da para dar a los usuarios una atencion personalizada, la entidad
financiera trata de lograr en esta manera la satisfaccion del cliente, siempre el trato es
profesional son raros los sucesos que se salgan de contexto, dando de esta manera la
seguridad para los clientes que pase lo que pase siempre se mantendra el profesionalismo,
también les da la seguridad que los trabajadores tienen conocimientos suficientes para
responder a sus inquietudes, esa seguridad lo da la capacitacion por parte de la empresa.
Segun Michael y Aguayo (1990), que una persona llega a sentir seguridad cuando esta
fuera de la ansiedad, temor o preocupacion, de manera que puede conversar tranquilamente

sin temor a tener algun reves.
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También se llega a observar que por parte de la empresa tiene todas las intenciones de
aumentar la seguridad de sus clientes, ya que estos comunmente son microempresarios
buscan créditos rapidos para sus negocios, por ello les obligan a usar una tarjeta para que
retiren dinero en otro lugar mas tranquilos, aunque esto lleva a agregar mas procesos que
aumentan el tiempo de espera, pero hecho con el fin de brindar mas seguridad a los clientes,
cabe mencionar que a pesar de los esfuerzos de la empresa por brindar mas seguridad se ha
Ilegado notar por parte de los trabajadores que siempre retiran el dinero al instante. Pero en
el tema de seguridad se tiene un buen nivel como lo menciono Herndndez (2005), al definir
seguridad como la reunién de técnicas o conjunto de procedimientos que tienen como fin el
disminuir, destruir u obtener el control del riesgo que se vaya a producir tanto en un campo
laboral como en un campo predefinido, que tiene por objeto detectar y corregir los riesgos

que vayan a suceder.

Anélisis de la subcategoria empatia

En la subcategoria empatia se llega analizar, que la relacién con los clientes es normal, ya
que los tratos son profesionales con todos, se nota a veces que también los clientes causan
la apatia de los trabajadores ya que estos tratan de pasar dinero falso en algunas ocasiones y
esto lleva a una mala relacién. Como lo mencionado por Stuart y Laraia (2006), ser
sensible con los sentimientos de los clientes, sentimientos reales que conjuntamente con la

habilidad verbal para expresar dicha comunicacion al cliente en un lenguaje apropiado.
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Por otra parte también existe problemas en el indice de aceptacion por parte de los clientes
hacia los trabajadores , cuando existe incumplimiento o atraso de algin proceso esto
conlleva a una mala relacion, también existe que si bien existe capacitacion por parte de los
trabajadores, estos no lo aplican cuando les viene el afan de llegar a sus metas, pierden el
motivo de ir tras los intereses de los clientes por perseguir su propio bien que es llegar a su
meta muy al contrario de lo estipulado por Bermejo (1998), empatia es la forma en el que
se permite observar al mundo con el concepto u modo de otra persona, asi de esta manera
entender lo que esta cursando por la mente de dicha persona y entender mejor como siente

las acciones que tomas en contra de él.

Es por entender que las relaciones entre clientes y trabajadores muchas veces no son
llevados de manera normal, hablando en un sentido amical, dejando todo al modo
profesional, pero si existe una apatia por parte del cliente hacia el trabajador cuando este le
hace esperar mucho mas de lo que uno podria resistir, como menciono Stuar y Laraia
(2006), la empatia es el talento de ingresar en lo infimo de una persona para asi observar
con precision los sentimientos reales actuales y los significados que este piensa para asi

tener una mejor comprensién del usuario.

Anélisis de la subcategoria tangibilidad

Para la subcategoria tangibilidad se logra apreciar que la entidad cuenta con un ambiente
agradable dentro de las oficinas del centro de atencion al cliente, se da el hecho que tienen
las comodidades minimas para que los clientes se sientan satisfechos, tanto visualmente

como fisicamente, en caso de hacinacion los ventiladores y otros aparatos como aire
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acondicionado estan a la orden de la necesidad, también esta el hecho que cada cierto
tiempo viene personal para darle mantenimiento tanto interiormente como a la fachada,
incluso a veces haciendo remodelaciones para el centro, algo muy grato fisicamente
hablando como lo mencionado por Moll& (2014), cuando la tangibilidad llega a ser dado
por las partes caracteristicas materiales y fisicas, asi como las cualidades estéticas y

funcionales observadas por los clientes en la prestacion del producto o servicio.

En la parte de informacidn tangible se llega a concluir que los promotores siempre
cargan boletines informativos que son entendibles con facilidad por los clientes, ahi
muestran todos los datos que los usuarios necesitan para tomar la decision de optar por un
crédito, o en su defecto dejarlo ya que por la informacion que obtienen de estos elementos
informativos tangibles, llegan a darse cuenta que no pueden o no les conviene optar por el
crédito, ahorrandose asi un mal momento con los trabajadores de conversaciones
infructuosas y desagradables. La empresa pone énfasis en el envio mensualmente de
boletines de toda clase de informacién las cuales pueden ser adquiridos por cualquier
persona tanto en las oficinas como los entregados por los promotores de servicio. Esto lleva
concordancia por lo expuesto con Molla (2014), donde hace mencidn que las reglas
técnicas, la estructuracion fisica, el etiquetado, el envase como los aspectos estéticos y el
disefio tienden a ser aspectos tangibles que cualquier responsable de marketing debe tener
en consideracion para hacer diferencia entre los competidores para su producto. Por lo que

los elementos informativos tangibles son parte vital de cualquier organizacion.
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5.3. Diagnéstico Final

Diagnostico para la subcategoria confiabilidad

Diagnosticando finalmente la union de la parte cuantitativa, que fueron 167 encuestas, con
la parte cualitativa, las fichas de entrevistas realizadas a tres trabajadores implicados en los
procesos de los microcreditos, se llega a la siguiente conclusion, que para la primera
subcategoria confiabilidad compuesta de 3 interrogantes, el primer item, el centro de
atencion de la entidad financiera prometen algo en cierto tiempo, se lo cumplen, se obtuvo
como respuesta, que el 38.32% sostiene que siempre les cumplieron lo prometido, mientras
que un 4.79% indico que nunca recibieron lo que se le prometid, resultado que es
comparable con lo dicho por los entrevistados, que son raras veces cuando se llega a
incumplir un acuerdo de préstamo, siendo a veces los propios clientes los que retrasan el
proceso por la insuficiencia de documentos, pero segun los entrevistados son raras veces
cuando existe incumplimiento, siendo esto beneficioso para la empresa como mencion6
Deming (1989), la insistencia en mejorar el servicio y/o producto, debe ser creado con la
finalidad de ser competitivos para asi tener una permanencia en el mercado como a su vez

generar puestos de trabajo.

Para el segundo item, el centro de atencidn al cliente de la entidad financiera
muestra sincero interés en solucionarlo, esto demostro que el 22.75% nunca percibio que el
personal tuvo interés en solucionar sus problemas, en cambio solo un 1.80% llego a percibir
que siempre el personal de la entidad financiera mostro interés en solucionar sus problemas,

comparando estos resultados con lo dicho por los entrevistados, se concluye que si existe
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un problema en cuanto al interés de los analistas de crédito, ya que este interés no esta dado
por el bienestar del cliente, sino el bienestar propio, los analistas prefieren llegar a sus
metas a como dé lugar sin importar si se esté haciendo un buen trabajo o no. Las metas
impuestas por la entidad generan un aumento del salario si las cumplen, lo cual vemos que
perjudica a los usuarios, esto conlleva a la perdida de confiabilidad de parte de los usuarios
hacia los trabajadores, punto que se debe corregir, ya que segun Horngren (2000), la
confiabilidad es el rasgo que asegura que los que toman decisiones con informacion, sean

hechos que aseguren ser lo que pretenden representar.

Concluyendo con la tercera premisa de la subcategoria confiabilidad, los empleados
de la entidad financiera en el centro de atencion realizan un buen servicio en lo habitual,
demostrd que el 47.9% de los usuarios tienen un buen servicio de atencion, mientras que un
6.59% a veces percibio un buen servicio habitualmente, comparando estos resultados con
los datos obtenidos por los entrevistados, se llega a concluir que si existe un buen servicio
cuando este se lleva a cabo, tanto por la profesionalidad y el buen trato que los trabajadores
estan acostumbrados a realizar, si bien mencionan que las veces de problemas y el mal trato
solo ocurren cuando el cliente espera mas de lo normal, pero cuando el servicio es realizado
normalmente se tiende a llevar un buen servicio por parte del cliente, afirmando lo
comentado por Deming (1989), relacionado a la relacién cordial, el proveedor nunca sabra
lo que realmente necesita el usuario a menos que ambos trabajen juntos en una relacion

cordial de compafierismo.
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Diagnostico para la subcategoria capacidad de respuesta

En lo relativo al diagndstico para la subcategoria, capacidad de respuesta compuesta de tres
items, siendo el primero, si tuvo una duda se le resolvid en un tiempo razonable o
adecuado, dio por resultado que, un 3.59% de los encuestados afirmo que nunca le
resolvieron la duda en un tiempo decente, mientras que un 46.11% llego a concluir que casi
siempre se le resolvio la duda en un tiempo decente, esto corroborado por los encuestados,
donde mencionan estar capacitados para resolver cualquier tipo de duda, y son pocas las
veces cuando tienen que acudir a un superior o algun compafiero experimentado para
absolver las dudas, esto lleva a tener una rapida capacidad de respuesta para la informacion,
en lo relativo a las dudas el personal estd bien capacitado, como es mencionado por Juran
(1988), el entendimiento de los usuarios consumidores esta en la comprension de sus
necesidades y sus percepciones, algunas de estas relacionadas con el producto y otras que
tiene poco que ver con estas. Pero estas percepciones estan relacionadas con la informacion

del panorama del servicio.

Continuando con el segundo item, los empleados de la entidad financiera le ofrecen
un servicio rapido y de calidad, se observa que un 21.56% percibe que siempre le ofrecen el
servicio rapido y de calidad, pero a su vez también el 25.15% de clientes percibe que casi
nunca los empleados o trabajadores de la entidad les ofrecen un servicio rapido y de
calidad, comparando con los entrevistados estos mencionan que si bien existe un porcentaje
de personas satisfechas por el servicio de calidad, es porque estos estan son clientes
recurrentes y que poseen un analista propio con el cual han establecido lazos, sin embargo

existe una gran mayoria de clientes en especial los nuevos donde se ven implicados en el
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juego de cumplir las metas de los analistas, esto sumado al largo proceso que implica
realizar todo el proceso de solicitud de crédito, hace que en el tema de rapidez genere
algunos problemas, comenta algunos promotores que algunos clientes deciden cerrar el
proceso de solicitud, por la larga espera. Esto también incluyendo a veces algunos clientes
recurrentes donde tienen que ir a pasar por sus puestos los analistas para verificar como
estuvo el negocio desde el ultimo préstamo, algo que debe cambiar ya que segun lo
estipulado por Deming (1989), la mejor manera de proteger la inversion es el constante

trabajo en la mejora del servicio o producto, que genera a su vez el retorno del cliente.

Continuando con el tercer item, el tiempo de espera para obtener el servicio fue
satisfactorio para usted, solo el 2.9% afirmo que fue satisfactorio, mientras que un 42.51%
demostré que casi nuca les fue satisfactorio el tiempo de espera mientras recibian el
servicio, concluyendo con lo recopilado por las entrevistas, que si existe el tiempo de
espera muy saturado por los procesos repetidos, y algunos procesos innecesarios
especialmente para los créditos nuevos y menores, que en parecer suelen tener exceso de
papeleos para un simple préstamo, como también la creacion de las tarjetas de ahorro, que
si bien estan hechas para su seguridad, implican un proceso mas, esto a la vez que los
clientes cominmente suelen llevarse el desembolso al instante porque lo necesitan para sus
negocios. Segun Deming (1989), tiene que haber una incesante mejora del servicio o
producto, mejorando los procesos del servicio o producto lo cual generara que el cliente

vuelva.
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Diagnostico para la subcategoria seguridad

En lo relativo a la subcategoria seguridad, compuesta de cuatro preguntas, siendo el
primero, se siente seguro y confiado en las instalaciones de la entidad financiera cuando
usted realiza algun trdmite o acude algun servicio, se observa que el 56.29% casi siempre se
siente seguro en las instalaciones de la entidad financiera, mientras que solo un 1.2% siente
inseguridad dentro de las instalaciones, en corroboracion con lo expuesto por los
entrevistados la agencia cuenta con seguridad e inclusive aunque sea un proceso engorroso
mas, se le entrega a las personas una tarjeta de ahorro para que luego retire el dinero por
cajero de manera mas discreta y segura, de esta manera la entidad trata de velar por la
seguridad de los créditos que realiza, como lo afirma Herndndez (2005), cuando define
seguridad la reunion de técnicas o conjunto de procedimientos que tienen como fin el
disminuir, destruir u obtener el control del riesgo que se vaya a producir en un campo

predefinido, que tiene por objeto detectar y corregir los riesgos que vayan a suceder.

Con respecto a la segunda pregunta, el centro de atencién cuenta con horarios
flexibles y adaptados a su horario para brindarle un buen servicio, un 11.38% comento que
siempre cuenta con un horario flexible a sus operaciones, mientras que un 26.35 menciona
que a veces cuenta con horarios flexibles, argumentando que laboran a la misma hora que la
entidad y cuando salen de sus trabajos la entidad esta cerrada, esto en comparacion con los
encuestados menciona que se trata de dar solucion al problema con el uso de promotores
que en su mayoria trabajan después del horario normal establecido. Continuando con el
tercer item percibe algin tipo de aprovechamiento cuando el empleado le ofrece algin

servicio, un 29.34% percibe que siempre percibe un tipo de aprovechamiento cuando el
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empleado loe ofrece algin tipo de servicio, mientras que un 29.34% comenta que a veces
Ilega a percibir algin tipo de aprovechamiento por parte del personal cuando realiza algin
servicio, esto en comparacion con lo que mencionan los entrevistados dicen que el trato es
profesional para todos ya que siempre reciben capacitaciones de satisfaccion al cliente y

demuestran que siempre tratan de sacar el trato profesional.

Por ultimo el cuarto item, si tiene la seguridad que los empleados cuentan con el
conocimiento necesario para responder a sus preguntas, el 45.51% menciono que tiene la
seguridad en que los trabajadores tienen conocimiento para responder a sus preguntas,
mientras que solo un 2.4% no llega a tener mucha seguridad acerca del personal tenga
conocimientos para responder a sus inquietudes, esto en concordancia con lo expuesto por
los entrevistados, mencionan que por las concurridas capacitaciones que realizan si poseen
los conocimientos para contestar cualquier duda. Esto es afin en el tema de tener la
seguridad que el personal sabrd que responder como menciona Michael y Aguayo (1990),
donde una persona llega a sentir seguridad cuando esta fuera de la ansiedad de la duda,
temor o preocupacion, de manera que puede conversar tranquilamente sin temor a tener

algln revés.

Diagnéstico para la subcategoria empatia

En la subcategoria empatia, compuesta de 5 preguntas, para la primera pregunta, existe una

atencion personalizada en el centro de atencion en la entidad financiera, el 25.75% casi

siempre recibe una atencion personalizada, mientras que un 23.35% a veces recibe una
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atencion personalizada, en comparacién con los entrevistados menciona que tienen

capacitaciones para dar una atencion personalizada al cliente.

Para el segundo item, los empleados del centro de atencidn se preocupan por su
interés y sus necesidades especificas, solo un 4.79% indica que siempre se preocupan en
sus intereses y necesidades especificas, mientras que un 22.16% menciona que nunca se
preocupan por sus intereses ni sus necesidades especificas, esto lleva a afirmarse por lo
dicho por los entrevistados, ya que menciona que los analistas suponen su afan de lograr su
meta al afan de prestar atencion a las necesidades especificas del cliente esto tiene afinidad
con lo descrito por Stuart y Laraia (2006), se sensible con los sentimientos de los clientes,
sentimientos reales que conjuntamente con la habilidad verbal para expresar una

comunicacion al cliente, esto describiendo a la empatia entre el trabajador y el cliente.

Continuando con el tercer item, existe cortesia durante el proceso de adquisicion del
servicio por parte de los empleados de la entidad financiera, el 40.12% se refiere que
siempre existe cortesia entre el cliente a los trabajadores de la entidad financiera, mientras
que solo un 2.9% percibe que casi nunca hay cortesia durante la adquisicién del servicio.
Por lo expuesto por los entrevistados, la cortesia siempre esta dada por el profesionalismo
que estos son inculcados en las capacitaciones. Para el cuarto item, se siente a gusto y
confort con el modo en el que se le presta el servicio por parte de los empleados, el 25.15%
menciona que casi siempre esta a gusto con el modo que se le presta el servicio, en tanto
que un 27.54% menciona que a veces se siente a gusto con el modo en el que se le presta el
servicio, esto también en concordancia por lo descrito en las entrevistas que el

profesionalismo hace un ambiente mas grato en las relaciones, esto a su vez confirmado por
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Bermejo (1998), donde menciona que la empatia es la forma en el que se permite observar
al mundo con el concepto u modo de la otra persona, asi de esta manera entender lo que

esta cursando por la mente de dicha persona.

Finalmente para el quinto item, si usted realiza algiin comentario de mejora siente
que se le toma en cuenta el 19.76 indica que siempre se le toma en cuenta cuando realiza
alglin comentario de mejora, mientras que un 26.35% casi nunca siente que se le toma en
cuenta cuando realiza algun comentario, los trabajadores mencionan que por

profesionalismo estos tratan de entender siempre a los clientes y tratar de calmarlos.

Diagnéstico para la subcategoria tangibilidad

Para la subcategoria tangibilidad, que posee el contenido de cinco premisas, siendo la
primera, el centro de atencion al cliente de la entidad financiera posee equipos modernos y
en completa funcionalidad que le ofrecen un buen servicio, el 44.31% indico que casi
siempre la entidad financiera cuenta con equipos modernos y en plena funcionalidad para
su servicio, mientras que solo un 8.38% llego a indicar que a veces posee equipos con
completa funcionalidad, esto comparado con lo que dijeron los entrevistados, donde poseen
un buen ambiente tangible para la comodidad del cliente como aire acondicionado,
ventilacion, etc. Para la segunda premisa, las instalaciones fisicas del centro de atencién de
cliente de la entidad financiera son visualmente atractivos y comodas, el 46.11% indico que
siempre las instalaciones son comodas y visualmente atractivas, en tanto que un 5.39%
indico que a veces esta visualmente atractiva las instalaciones de la entidad financiera, esto

en aceptacion por lo mencionado con los entrevistados donde tienen un buen lugar en la
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agencia, ademas que cada cierto tiempo vienen a darle mantenimiento a la fachada y hacer
remodelamiento, esto estd muy buen especificado por lo descrito por Molla (2014), la
tangibilidad llega a ser dado por las partes caracteristicas materiales y fisicas, asi como las
cualidades estéticas y funcionales que son observadas por los clientes en la prestacion del

servicio.

Continuando con la tercera premisa, los elementos de difusion tangibles (folletos y
publicidad), son sencillos y visualmente atractivos para usted, un 48.5% menciono que
siempre son atractivos visualmente y sencillos, en tanto que un 8.9% comento que a veces
son sencillos y atractivos los elementos de difusion, esto en comparacion con lo dicho por
los encuestados, mencionaron que los promotores de servicio siempre cargan con boletines
informativos sencillos y atractivos, ademas se mencion6 que la agencia mensualmente se
preocupa en traer nuevos boletines informativos. Para la cuarta premisa, el centro de
atencion en la entidad financiera posee todos los servicios tangibles para que usted se sienta
cémodo, el 50.3% menciond que siempre posee los servicios tangibles para su comodidad
en tanto que un 7.19% comunicd que no posee los servicios tangibles para su comodidad,
en esto se menciond por parte de los trabajadores, que existe elementos tangibles para la
satisfaccion del cliente como ventiladores para la hacinacion y aparatos como aire
acondicionado que dan un ambiente grato, estos aspectos concuerda con lo mencionado con
Molla (2014), las reglas técnicas, la estructuracion fisica, el etiquetado, el envase como los
aspectos estéticos y el disefio tienden a ser aspectos tangibles que cualquier responsable de
marketing debe tener en cuenta para hacer diferencia entre los competidores para su

servicio o producto.
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Por dltimo la quinta premisa, el centro de atencidén cuenta con elementos tangibles que
mejora el ambiente para su comodidad, esto arrojo un resultado de que 10.78% a veces
cuenta con elementos para el ambiente, en tanto que un 45.51% expreso, que el centro de
atencion siempre cuenta con elementos tangibles para la comodidad del ambiente en los
clientes, estos datos son corroborados por los entrevistados que para el ambiente existe
personal de limpieza que regularmente asea la agencia, como asi también cuenta con
elementos tangibles como ventiladores y aire acondicionado para la mejora del ambiente
dentro de la agencia. Siendo parte vital para la obtencion de clientes el que este se sienta
cémodo, como lo expresado por Molla (2014) la tangibilidad llega a ser dado por las
caracteristicas fisicas, asi como las cualidades estéticas y funcionales observadas por los

clientes durante la prestacion del servicio.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“REPROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LAS MICROFINANZAS DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO AREQUIPA, CUSCO, 2018~
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6.1. Fundamentos de la propuesta

En lo presente la entidad financiera caja Arequipa, posee como parte de su mision llegar a
ser lider en la satisfaccion a las necesidades de los usuarios de las microfinanzas, en este
entender se presenta la oportunidad de mejorar algunas fallas y debilidades en cuanto a la
satisfaccion de los clientes, teniendo como partes fundamentales el poder observar, analizar
y mejorar por medio de reprocesos e implementaciones las falencias relacionadas a la

insatisfaccion de los clientes.

La propuesta de la presente investigacion estd fundamentada en obtener una mejor
calidad de servicio por medio de la reduccion del tiempo de atencion en el servicio,
poniéndose énfasis en la entrega de crédito, ya que suele existir un problema en este punto
del servicio, tanto para los clientes recurrentes y aun mayor para los nuevos clientes.
Tiempo que afecta en la percepcion de los usuarios que consumen los créditos
microfinancieros, al ser los usuarios la parte basica, fundamental y de suma importancia en
toda la linea del proceso, por lo que toda produccion y la calidad debe ser generarse en
torno al usuario y las necesidades que este posee, segun lo indicado por la teoria de la

calidad por Deming (1989).

Con el implemento de las propuestas, se dara un reinventado a la mayoria de los
procesos, los cuales se necesitara el apoyo de la alta gerencia como también de cada
trabajador implicado en los procesos, estos tendran que poner de su énfasis propio para el
cambio en algunos aspectos drasticos y adaptarse al cambio, como también la aceptacién a

las nuevas areas entrantes y a los nuevos procesos y actividades, dando a presenciar la
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teoria general de sistemas por Bertalanffy (1969), el cual menciona que se debe tomar en

cuenta el resultado de la suma de las partes y no como partes individuales.

La propuesta compuesta de tres objetivos, siendo parte un reproceso de actividades
durante la fase de entrega de crédito, la segunda generar una mejor comunicacion tanto
interna como externa y el tercer objetivo hacer uso de la teoria de la accion razonada para la
reduccion de los papeles excesivos. Con estos tres objetivos se pretende dar la reduccion de
tiempo para la entrega de créditos de esta manera, también dar una mejor atencion mas

rapida la cual tiene efecto en la satisfaccion del cliente.

6.2. Problemas

Los problemas relacionados a la entidad financiera caja municipal de ahorro y crédito
Arequipa SA son el tiempo que este demora en ofrecer un servicio de crédito, las bajas
prioridades por parte de los trabajadores hacia las necesidades de los clientes y los
excesivos papeleos como también procesos repetitivos, los cuales originan una
incomodidad en la percepcion de los usuarios hacia la atencion, esto a su vez deriva en una

insatisfaccion en el usuario de la entidad financiera.

6.3. Eleccién de la alternativa de solucion

En la seleccion de la alternativa solucion, se llevo a proceder con un sistema de pasos en

una matriz de seleccién, matriz que llega a ser como una herramienta metodologica dada

por la institucion, por medio del cual se llegé a elegir la alternativa de realizar un reproceso
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de las operaciones para la obtencion del crédito, dicha eleccion estuvo seleccionada bajo los
criterios tiempo, costo, impacto tecnoldgico, impacto econémico e impacto social. Cabe

destacar que la eleccion se dio dada por un profesional en la materia.

6.4. Objetivos de la propuesta

Disefiar un plan de reproceso para la reduccién del tiempo en la operacion de

aprobacién del crédito para capital de trabajo.

Disefiar un plan de comunicacion interna y externa para mejorar el rendimiento

laboral de los trabajadores.

Disefiar un plan de disminucion de documentacion para requisitos, por medio de test

TAR, para crédito de capital de trabajo.

6.5. Justificacion de la propuesta

La presente propuesta tiene como fin reducir el tiempo de atencién durante el proceso de
entrega de crédito, ya que durante dicho proceso encontramos procesos repetitivos,
actividades innecesarias, y algunas implementaciones las cuales no cumplen el objetivo
deseado ya que los clientes en vez de mirarlo de manera positiva, llegan a contemplarlo
como un proceso extra lo cual afiade y dilata ain més el tiempo de espera generando
disgustos e incluso en algunos usuarios perder el fin del crédito, ya que el crédito se desea

disponer para el momento y no para cuando ya este no se necesita.
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La satisfaccion del cliente es parte fundamental de todo el proceso ya que de esta depende
que si la entidad siga captando mas clientes o generando el rechazo y por consecuencia la
disminucion de los clientes, ya que estos preferiran a la larga irse a otras entidades que les
ofrezca mayor calidad en el servicio y menor tiempo de atencion el cual esté vinculado a la

satisfaccion de cada usuario.

Mediante la propuesta se pretende dar menor tiempo de atencién dando como
resultado una mayor satisfaccion para el usuario de las microfinanzas, dando a su vez un
beneficio a la entidad debido al incremento de mayor clientela ya que esta se sentira mas
satisfecha con la atencion, lo que generara que se dé una campafia eficaz de marketing y

una de las mejores el de boca a boca.

6.6. Resultados esperados

Con la presente propuesta se pretende dar como resultado, la disminucion de los tiempos de
atencion asi de esta manera se generara una mayor satisfaccion percibida por los clientes
debido a la reduccién de tiempos por medio del reproceso de las actividades y eliminacién

de procesos no utiles.

Mediante la implementacion de un plan de comunicacion interna y externa entre
usuarios y trabajadores, se pretende recibir como resultante una mayor empatia entre estos,
también a su vez se espera una mayor empatia en la parte interna para que los trabajadores

cumplan sus metas con responsabilidad.
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A su vez por medio de la aplicacion de la teoria de la accion razonada se pretende que dé
como resultado la disminucion de documentacion exigida a los clientes, ya que siendo
alguna documentacion secundaria ser reemplazada por test psicolégico que pueda medir su
conducta de pago y morosidad, de esta manera se puede generar una mayor confiabilidad
para la entidad acerca de sus potenciales clientes, finalmente con esta implementacion se
espera reducir el tiempo que se demora en recibir la documentacién como la incomodidad
de los clientes al ser obligados al aporte de mayor documentacién siendo algunas percibidas

innecesarias y de mal gusto.

6.7. Desarrollo de la propuesta

6.7.1. Objetivo 1: Disefiar un plan de reproceso para la reduccion del tiempo en la

operacion de aprobacién del crédito para capital de trabajo.

La reduccion de tiempos pasa por realizar una reinventado de los procesos ya existentes
durante los procesos competentes en la adquisicién del tipo de crédito capital de trabajo,

solicitado por los clientes.

Plan de actividades

Para el plan de actividades con el objetivo de dar un reproceso a todas las actividades

constara de 5 etapas disposicion inicial, diagnosticar, preparativo de acciones, accion y

variacion final.
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Etapas

Actividad

Disposicién inicial

Investigar los procesos que causan
problemas

Obtener informacion de los procesos
implicados en el problema de tiempo
Obtener informacion por parte del
personal que conforma parte del proceso
critico que causa la demora

Prever de la necesidad de nueva mano de
trabajo administrativo

Diagnosticar

Precisar parte del proceso que amplifica el
tiempo del servicio

Determinar los procesos contiguos que
implican en el tiempo de servicio
Seleccionar los procesos que seran
reinventados

Preparativo de acciones

Reorganizar los procesos Yy sus respectivas
actividades

Contratacion de nuevo personal para la
coordinacion de las tareas

Conformacién del equipo de reinventado
del proceso

Capacitacion al equipo de reinventado de
proceso

Asignacion de tareas al equipo de
reinventado de proceso

Accién

Formacion y aplicacion del nuevo sistema
de procesos

Variacion final

Prueba preliminar

Evaluacién del rendimiento del cambio
Correccion de las actividades con
dificultades durante la puesta en marcha
Establecer manual de procedimientos fijos

Cuadro 4. Plan de actividades objetivo 1.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para la etapa de disposicion inicial, se dara comienzo con la investigacion de los procesos
que causan el problema en retraso de tiempo, también aquellos procesos que son
innecesarios, seguidamente se obtendra toda la informacion posible de los procesos que
vayan a tener alguna implicancia considerable en la duracion del servicio de credito por
ultimo se obtendra la informacion del personal que esté implicado en los procesos

observados.

Continuando con la etapa de diagnosticar, se dard paso a seleccionar los procesos
que seran reinventados, los cuales serdn tomados de la investigacion en la etapa de
disposicion inicial. Seguidamente con la etapa tercera se dard inicio a reorganizar los
procesos Yy sus respectivas actividades, a su vez se conformaran, capacitara y asignara las

tareas a los equipos que implicaran el reproceso de las actividades.

En la etapa de accion se aplicara los cambios para finalmente en la Ultima etapa de

variacion final, se evaluara el rendimiento del reproceso dandose hincapié a corregir las

dificultades o problemas generados durante la etapa de accion.

Solucion técnica

Proceso actual durante la solicitud de crédito

En primera accion se produce la captacion del cliente potencial por parte del promotor de

servicio el cual recopila los documentos necesarios, los cuales tiene que llevar al analista de

créedito, el cual genera una solicitud, hace el registro en el sistema, genera una pre-solicitud,
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seguidamente verifica en la central de riesgo, si este no califica se le comunica al cliente de
la negativa, en caso de continuar, sigue con la verificacion de base de datos en el Bantotal,
luego programa una visita donde recaba informacion y evalla si dicho cliente necesita una
garantia, el cual verifica y envia los documentos al asesor de plataforma el cual hace
ingreso de los nuevos datos al sistema y envia los datos al auxiliar de garantias. Si en caso
no requiere garantia el analista realiza un analisis de crédito y formula la propuesta la cual
llevara y sustentara frente al comité de crédito. Seguidamente el comité aprueba o no el
crédito, en caso de ser aprobado y necesario formula una nueva propuesta o aprueba el
crédito, informacion que es llevada al analista senior de creditos, el cual emite una opinion
y si el crédito es mayor a 5000 soles este organiza y realiza una visita, en caso contrario da
el visto bueno y devuelve los documentos al analista de créditos, el cual lleva el expediente
al asesor de plataforma el cual apertura una cuenta y realiza el desembolso del dinero a la

cuenta del cliente.

En la figura muestra el DAP completo del proceso de entrega de crédito, donde da
como resultado una suma de 393minutos de duracion de todo el proceso desde la captacion
hasta el desembolso, se hara el redisefio de las operaciones para reducir el tiempo
eliminando las operacion repetitivas como el doble trayecto de visita por parte del promotor
de servicios y el analista, la eliminacion de la apertura de tarjeta, ya que segun los asesores
de plataforma los clientes necesitan el efectivo a la mano y el tramite de apertura de cuenta
les dilata el tiempo. A su vez aumentar la participacion del promotor de credito, para asi

acelerar el tramite de crédito.
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Figura 7.Proceso actual solicitud de crédito

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el proceso que un cliente debe adquirir el crédito de capital de trabajo, empieza desde
el proceso de captacion por parte del promotor de servicios, durante el cual este realiza la
recopilaciéon de documentacion, después de esto el promotor debe llevar los documentos al
analista de crédito, donde se realiza la solicitud de crédito lo cual registra en el sistema los
datos del cliente, seguidamente genera una pre-solicitud y verifica en la central de riesgos si
este posee deudas o algun otro problema, si durante ese proceso el analista ve que el cliente
tiene problemas de riesgo financiero, y no califica, entonces se le niega el crédito, en
cambio si no existe algin problema en la central de riesgos, se continua a la verificacion en
la base de datos de la entidad Bantotal y en un sistema de pre-evaluacion automatizada, con
lo que si se genera algin problema, subsana los datos faltantes, seguidamente de esto el
analista de crédito programa y visita al cliente, donde recaba mas informacién sobre el
negocio, y si segun criterio de este puede pedir una garantia, el cual tiene que verificar,

teniendo que volver otro dia.

En caso que este no requiera garantia, se procede a la formulacién de la propuesta
de crédito, donde este debe llevar a cabo en el comite de créditos, con la aprobacion del
comité de créditos, se eleva la peticion al analista de créditos senior el cual emite su
opinidn, y segln a esto puede realizar otra visita al cliente, si la situacion lo amerita, para
luego dar el visto bueno y devolver los documentos al analista, el cual lleva los documentos
al asesor de plataforma donde se comunica con el cliente, apertura una cuenta y realiza el

desembolso.
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Figura 8. DAP actual solicitud de credito

Fuente: Elaboracion propia



PROMOTOR ANALISTA DE CREDITO

DE SERVICIOS

ASESOR DE
PLATAFORMA

ANALISTA SENIOR

DE CREDITO

COMITE DE
CREDITOS

»{  Solicitud de crédito

documentos

Verificacion base de
Datos, sistema pre-evaluacion
Automatizada y subsana
observaciones

Envio documentos
via foto y video de garantia,

Analisis de crédito

Formula propuesta

Ingreso de propuesta

De crédito

Sustenta propuesta

Aprueba >—

Recibe informacion

Visto bueno

( Formula propuesta

SI

126

Figura 9 Reproceso solicitud de crédito
Fuente: Elaboracion propia



127

Con los nuevos reprocesos propuestos se propondria una mayor utilizacion de recursos
humanos como son los promotores de servicio, y de igual manera eliminar algunos tiempos
muertos y actividades repetitivas, para el inicio el promotor de servicios captaria al cliente
y realizaria la recopilacion de datos, lo cual enviar al analista de crédito, el cual haria el
proceso de generar la pre solicitud y la verificacion en la central de riesgos, si en el caso el
proceso continuara se necesitaria la verificacion de la garantia, proceso en el cual
anteriormente el analista tendria que ir, podria contar con los servicios del promotor de
servicios, el cual iria y verificaria la garantia, enviando las fotos y evidencia por medio de
via mavil al analista de crédito, el cual inmediatamente pasara ingresar los datos al sistema

y realizar la formulacion de la propuesta de crédito.

La sustentacion del crédito ante el comité llevada por el analista, se procederia
automaticamente, segun la aprobacion este pasaria al analista senior de créditos, el cual
emitiria su aprobacion y si en el caso necesitaria una visita se basara en las fotos obtenidas
por el promotor de servicios, aprobando luego el crédito, el analista elevaria los
documentos rapidamente al asesor de plataforma, el cual desembolsaria el crédito, con la
apertura de cuenta pasando a tema opcional por parte del cliente ya que segun los
entrevistados los clientes raras veces mantienen el crédito en la tarjeta, mas bien lo retira
rapidamente, ya que al ser un crédito para capital de trabajo, este es requerido para el
mismo dia. Pasando dicha opcion de apertura de cuenta a segundo plano, puede tomar la
decision el cliente si desea pasar mas tiempo en la agencia o realizar otras actividades

segun su conveniencia.
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Figura 10. Nuevo DAP actual solicitud de crédito

Fuente: Elaboracion propia
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El reproceso de las actividades genera un resultado de 393 min del proceso actual menos el
resultado del tiempo de la reduccidon con reproceso que viene a ser 298 minutos lo cual
viene a ser una reduccion de tiempo de 95 minutos en el proceso general, siendo el 24.17%

del tiempo anterior.

95 % 100

Porcentaje de tiempo reducido = 393 - 24.17%

Indicadores

La determinacién del tiempo de eficiencia viene a ser la diferencia y comparacion del
tiempo en el proceso actual con la del nuevo reproceso propuesto, tomando en cuenta la
reduccion de este tiempo, se toma como indicador la cantidad de clientes que son

procesados por hora.

tiempo de reproceso reducido

Eficioncia de . 100
ficiencia de la propuesta tiempo actual ’

Solucién administrativa

Mediante el siguiente cuadro de actividades, se pretende establecer el personal involucrado
directa o indirectamente en el reproceso de las operaciones, como asi también
colaboradores externos como asistentes para el ingeniero de procesos para el mejor

desarrollo del plan.
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ETAPA

ACTIVIDAD

Disposicion Inicial

Seleccion de los participantes para los
grupos de trabajo

Personal nuevo para el control de las
actividades (ingenieros y asistentes)
Capacitaciéon a los involucrados en el
cambio trabajadores internos
Coordinacion con la alta gerencia

Diagnosticar

Lluvia de ideas generada por los
diferentes grupos de trabajo

Preparativo de acciones

Proceso de los datos obtenidos de la lluvia
de ideas

Aplicar un Feed back con los grupos
participantes

Establecer las necesidades y
requerimientos de los grupos por parte de
los ingenieros y sus asistentes

Accién

Establecimiento de puntos de informe
durante el implementacion por parte de los
asistentes

Calcular constantemente el impacto de
cada grupo de trabajo responsable de cada
proceso

Acciones  finales previas a la
implementacion en previa reunion de los
asistentes, trabajadores y el ingeniero

Variacion final

Comenzar los cambios y aplicarlos todo el
grupos de trabajo

Tomar puntos de control durante el
proceso para identificar las fallas por parte
del ingeniero

Realizar mejora continua

Cuadro 5. Solucion administrativa objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia

Para la implementacion de la propuesta, es necesario asegurar el compromiso de la alta

gerencia, ya que a través de ellos se tomara mayor énfasis por parte de los trabajadores

involucrados en los cambios. La capacitacion del personal involucrado en las partes

reprocesadas deberan contar con capacitaciones constantes y el compromiso de estos,
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también contar con el establecimientos de reuniones de grupos para el feed back y asi

solucionar problemas que se puedan estar generando durante el cambio.

Cronograma (Diagrama de Gantt)

(s ferero 019 maro 101 abrl 2019
Nombredetirea  » Duracion v Comienzo w Fin  » O BENLEAN BB ENUTREE N UTDBEBNMTNBHBLD
Digoscion nicl~—~ Zdis W 14019 mar 09 | i
Diagnosticr T met30/ e 20019 | ﬁ
begartio deaccoes 10das e 220019 e 7038 | ﬁ
Aecin Ddss  veO3O3/18 ue 20319 | h
Vaeconfrel - Mdes  vieZ03/19 meé 244/ f

Figura 11. Diagrama de Gantt objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de caja

Para la realizacion del flujo de caja en primera instancia se realiza una proyeccién de las

ganancias netas de la entidad financiera durante los ultimos 5 afios generada por la funcion

proyectar del Excel.

Proyeccion
Ailo 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 2020 2021 2022
Tngresos Financieros| 652,426 | 648,966 | 743,936 | 845,300 | 891,055 | 958.414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492

Cuadro 6. Proyeccidn ingresos financieros objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5

Ingresos

[ngresos Financieros §91,055 | 938,414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492
Otros ingresos 50681 58706| 66,732 74757 81783
Total Ingresos 941,736 | 1,017,120 | 1,092,503 | 1,167,890 | 1,243,275
Egresos

Gastos Financieros 185,500 | 203,122 220,745| 1238367 255,990
Otros gastos 442211 484,166 | 526,122 | 568,078 | 610,033
Total de Egresos 627,711 | 687,289 | 746,867 | 806,445 866,023
SALDO OPERATIVO 314025 | 329832 345638 | 361445| 377252
Inversion proyecto en reprocesos | -30,000

FLUJONETODEFONDOS | -30,000 | 314,025 | 329,832 | 345,638 | 361,445 377,232

Cuadro 7. Flujo de caja: objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto

El costo por inversion del proyecto esta compuesto por el contrato de un ingeniero de
procesos con un costo total de 10,500.00 soles un asistente 4,500.00 soles y un capacitador
10,500.00 soles, en lo relativo a contrato de personal. En la conformacion de materiales,
muebles y Utiles de oficina el costo es de 4,500.00 soles, haciendo un total de costo de

inversién de 30,000.00 soles.



Elemento Cantidad Costo Observaciones
Ingeniero Industrial 1 10,500.00 | Plazo de 3 meses mientras
dure el proyecto, sujeto a
cambios
Asistente 1 4,500.00 Plaza minimo 3 meses,
sujeto a cambios segun el
ingeniero industrial.
Capacitador 1 4,500.00 2 semanas
Papeleo 2000 1,000.00 Tramites
Refrigerio 20 2,000.00 Para reuniones
Utiles oficina 10 1,500.00 | Muebleria, sillas y mesas
TOTAL 30,000.00

Cuadro 8. Presupuesto objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

Viabilidad econémica
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Para la viabilidad econdmica se toma en cuenta los ingresos financieros ya existentes para

la marcha del proyecto. Por medio del indicador financiero VAN siendo este valor mayor a

cero, se puede decir que el proyecto es rentable.

Tabla 9.

Valor de VAN objetivo 1

Indicador Financiero

Valor

VAN

$1,268,864.25

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Como evidencia del proyecto que tiene como objetivo reducir los tiempos de entrega de
crédito por medio de reproceso, se llegara a tomar en cuenta las nuevas actividades de los
trabajadores y el como se adaptan a estos nuevos procesos, también a su vez se tomara en
cuenta evaluaciones de atencidn para los clientes, en los cuales tendran como fin demostrar

la satisfaccion de estos por la reduccién de tiempo en el proceso de adquisicion de créditos.

6.7.2. Objetivo 2: Disefiar un plan de comunicacién interna y externa para mejorar el

rendimiento laboral de los trabajadores

Plan de actividades

El plan de didlogos entre areas, y aun mayor entre personal interno y externo de una
empresa es importante para el buen funcionamiento de la empresa, porque permite mayor
fluidez de empatia entre los trabajadores y sus diferentes areas, como también externamente
con los clientes los cuales al pasar mayor tiempo con los trabajadores mejoran la empatia

que tienen en relacién con estos.

Etapas Actividad

Situacion actual Recopilacion de las necesidades de los
trabajadores

Recopilacion de encuestas de satisfaccion
al cliente

Revisar el Buzén de quejas

Conocer los canales de comunicacion

Que tanto se usa los canales de
comunicacion
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Identificacion de las caracteristicas del
sector de trabajo en caso de trabajadores

Andlisis

Segmentacion de los clientes potenciales
Identificar la credibilidad de los canales
de comunicacion

Segmentar a los trabajadores por tiempo,
funcidn, formacion, sexo y edad, etc.
Verificar las falencias en las necesidades
de comunicacion tanto ascendente como
descendente

Anélisis de la comunicacion horizontal
entre trabajadores

Identificar mejores practicas en las
empresas que puedan ser aplicadas

Disefio

Disefiar o mejorar nuevos canales de
comunicacion

Establecer un plan de trabajo

Establecer el uso de un canal interno de
confraternizacion entre trabajadores
Establecer un canal de confraternizacion
con los clientes potenciales

Realizar actividades en conjunto con los
clientes

Establecer reuniones quincenales entre
departamentos

Elaborar un buzon de quejas an6nimo
entre trabajadores y leerlo en las reuniones
Establecer grupos de trabajo

Establecer comité de trabajadores por
areas

Organizar las actividades de
comunicacion en una sola actividad

Implementacion

Formacion y aplicacion del nuevo sistema
de canales de informacion

Entrega de documentacion con los canales
de documentacion y las fechas de
reuniones

Alimentaciones finales

Evaluar los resultados y valorar el
esfuerzo entre los trabajadores
Fijar puntos de revisiones de forma
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periddica

Cuadro 8. Plan de actividades objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

En la primera etapa de la situacion actual se revisara la informacién que ya se tiene de los
canales de informacion, también es importante ver las necesidades de los trabajadores pues
cada persona tiene diferentes motivos para avanzar y quejas diferentes, seguidamente ver
los canales de informacion ya existentes y ver si funcionan o no. A su vez en lo relativo a
los clientes recopilar informacién de las encuestas de satisfaccion al cliente como también

del buzdn de quejas para ver la situacion actual de empatia entre clientes y personal.

En la fase de analisis se realizara la segmentacion de los clientes potenciales, para
poder analizarlos de mejor manera y ver sus necesidades, también a su vez identificar la
credibilidad de los canales de informacion pues ya se ve gque algunos canales existen pero
son mero formalismo por lo cual no cumple sus funcién principal, seguidamente también
segmentar a los trabajadores bajo criterios de tiempo, la funcién que desempefian, la
formacion académica, sexo, edad, etc. Datos que nos ayudaran a entender mejor a los
trabajadores. Ver las falencias que existe entre los canales de informacion y si de ser
necesario abrir nuevos canales de informacién. Por ultimo identificar las mejores practicas

que de comunicacién que hayan funcionado en otras empresas Yy aplicarlas al entorno.

En la etapa de disefio, se pasara a disefiar y mejorar los nuevos canales de
comunicacion, eliminando algunos y reforzando otros, estableciendo un plan de trabajo

general, como la creacién de un canal de confraternizacion interna para los trabajadores
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donde también este incluidas parte de la alta gerencia. Establecer actividades tanto
internamente con trabajadores como externamente con clientes, esto para reforzar ain mas
la confianza entre ambos bandos. La elaboracion de reuniones quincenales entre
departamentos para conocer los problemas que existe y solucionarlos mutuamente, asi
mismo la elaboracion de un buzon de quejas andnima para los trabajadores donde estos
puedan expresar libremente sus opiniones sin miedo a ser reprochados o despedidos,
finalmente organizar de forma periddica actividades de comunicaciones general para que
todo el personal y las diferentes areas puedan informarse de todo y asi sentirse

comprometido ain mas con la empresa.

Para la etapa de implementacion se espera aplicar lo ya planeado anteriormente,
previamente realizar una entrega de documentacion fija detallando las nuevas actividades a

realizar donde apareceran fechas y datos necesarios para la puesta en marcha.

Por ultimo en la etapa de alimentaciones finales, se espera evaluar los resultados
viendo como estos se desarrollan y valorar a los trabajadores por la cooperacion de estos.
Finalizando se realizara revisiones de forma periddica para ver los resultado y las

complicaciones en el camino.

Solucidn técnica

Para la implementacion de un plan de comunicacion interna y externa, es necesario primero

ver la situacion actual de comunicacion en la entidad financiera y sus canales de
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comunicacion, verificando de igual manera si estos canales son usados 0 no, también para

saber donde es necesaria la implementacion de canales de comunicacion.

AREA DE Q CONTROLADOR
ATENCION

USUARIA Q CONTROLADOR

l ’ CONTROLADOR

Y
AREA DE CREDITOS AREA DE SERVICIOS

Intervencién
seglin reclamo

REUNIONES
DIARIAS POR
TRABAJO

ASESOR DE PLATAFORMA
ANALISTA DE CREDITO ) I

A 4

. USUSARIOS
t Q CLIENTE Q CLIENTE
Q CLIENTE Q CLIENTE

Figura 12. Organigrama y canal de comunicacion en la caja Arequipa agencia san pedro

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se evidencia en la figura 12, comenzando con el gerente regional y el gerente general
que son entidades mayores la Unica manera de contacto es por medio del gerente de tienda,
el problema mayor esta entre las diferentes &reas ya que el Unico canal de comunicacion en
grupo que existe son solo en las reuniones diarias que tienen los analistas donde estos
confraternizan ademas de tratar temas laborales, muchas veces ocultando problemas a otras
areas, y solo estas son descubiertas cuando existe falta de dinero, o cuando un reclamo llega
al area de atencidn usuaria, donde dicha area solo interviene en los procesos cuando hay

una interaccion previa por un factor externo o algn problema.

La mala comunicacion que existe entre las areas, evidencia la falta de compromiso
por los analistas de créditos con los clientes, donde estos buscan llegar a sus metas antes de
pensar en que necesita los clientes, y al no existir una reunidn con las otras areas, estos
datos llegan a ser ocultos y el resto de areas no tiene nocién de los problemas que sucede
alli, también como evidencian en el andlisis cualitativo, existe mala interaccién con los
clientes. Los asesores de plataforma también poseen problemas los cuales como areas
diferentes son llevados por el Unico canal de comunicacion que existe siendo su jefe de

area.

También la falta de interacciones con el publico, méas allad de las actividades
obligatorias que manda el gerente regional, por si misma la agencia no realiza muchas
interacciones con el publico donde ademas de mejorar su empatia, se pueda recoger

informacion para brindar una mejor atencion al cliente.
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Actividades con clientes

USUSARIOS
Q QBNTE Q QLBNTE
Q QBT Q QLBNTE

l

Figura 13. Organigrama nuevo adaptado segun plan de comunicaciones internas y externa

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 13, se presenta el modelo de implementacion de nuevos canales de
comunicacion, partiendo desde la union de todas las &reas, en reuniones periodicas
obligatorias, donde todos puedan elevar su opinion y problemas que sucede en su area, y asi
las demas areas tendran la nocion de un panorama general, no solo simplificAndose a
solucionar sus problemas internos, que a veces con una solucién acarrean problemas a otras
areas especialmente en documentacion. También a su vez en las reuniones se hace presente
el gerente de tienda y un representante del &rea de atencion usuaria, para comunicar los
problemas que ya existe y no solo venir cuando exista un problema, sino tratar de evitarlos,

viniendo con regularidad a las reuniones.

La proposicion de nuevos canales de comunicacion por medios moviles, como son
la mensajeria instantdnea whatsApp, donde en horas no laborales puedan interactuar entre
todas las areas, de esta manera conocerse mejor y aumentar la fluidez de documentacion,
también a su vez la implementacion de actividades fijas anuales, con los clientes donde se
pueda recoger informacion de todo lo que sucede y también mejorar la empatia entre ambos

trabajador y cliente dando una mejor visién de la empresa hacia los usuarios.

Con la implementacion de los nuevos canales de comunicacion se tendra una mayor
fluidez en los datos, como también se permitird conocer los problemas existentes en las
diferentes areas, ya que algunos trabajadores desconocen las labores de otros y esto hace
que no se valore los trabajos de los demas. Relativamente a la vez la inclusion de todos los
elementos desde la alta gerencia hasta los de estrato inferior, realizara una mayor inclusion

entre todos. Los clientes también se sentiran identificados con la empresa y asi ganaran
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fidelidad y conoceran mayor a fondo los problemas y necesidades de los clientes, lo cual se

podra resolver en las reuniones periodicas.

Indicadores

Como indicadores se elaborara, cuestionarios de satisfaccion laboral y encuestas de
satisfaccion al cliente, lo cual reflejara la situacion actual de la empatia tanto laboral como

de clientes.

Para la empatia laboral se tomara control mediante un buzén de quejas anénimo,

interno antes de pasar al area de recursos humanos. Para esto se tomara como indicador:

o cantidad de reclamos en buzon de queja
Eficiencia = - - —+ 100
cantidad de reclamos en buzon de queja mes anterior

Para la empatia en relacion con los clientes se evaluard mediante encuestas las cuales se

medira la satisfaccion en la atencion.

o indice de aceptacién
Eficiencia = — — — % 100
indice de aceptacién mes anterior
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Etapas

Actividad

Situacién actual

La colaboracion de la alta gerencia tanto
del gerente de tienda como de los jefes de
las diferentes areas

La medicion de la empatia entre
colaboradores y trabajadores, también es
necesario su apoyo en el proyecto

Andlisis

La alta gerencia debe tener en cuenta la
situacion actual y ver la mejor manera de
cambia

Contratacion de personal capacitado para
poder unir las &reas

Disefio

La conformacién de grupos estard dado
por los jefes de las diferentes areas
Compromiso de la alta gerencia para el
calculo del presupuesto

De ser necesario la adquisicién de
personal  nuevo, hasta que la
comunicacion sea estable

Ver que las actividades no choquen con
otras acciones de trabajo

Analizar los dias que los clientes tienen
mayor tiempo, para que la participacion
de estos sea mayoritaria

Implementacion

En la etapa de implementacion esta en el
compromiso de trabajadores y jefes de
areas

Solicitar la unién de un representante del
area de atencion usuaria

Ingenieros a cargo de unir estos canales de
comunicacion

Realizar actividades con los clientes

Alimentaciones finales

Valorar la  participacion de los
trabajadores

Recompensar el tiempo de los clientes que
asisten

Ver complicaciones y reprogramar las
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actividades de ser necesarias por parte del
personal nuevo

Cuadro 9. Solucion administrativa objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma (Diagrama de Gantt)
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Figura 14. Diagrama de Gantt objetivo 2

Fuente: Elaboracién Propia

Flujo de caja

Se genera en primera instancia, la proyeccion de los ingresos financieros de la entidad para

los préximos 5 afios, con los cuales se lograra hacer un presupuesto completo, dicha

proyeccion esta dada por la funcion proyectar el programa Excel.
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Tabla 10.

Proyeccidn de ingresos financieros objetivo 2

Proyeccion
Aflo 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 2020 2021 2022
Ingresos Financieros| 632,426 | 648,966 | 743,936 | 845,300 | 891,055 | 958,414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492

Fuente: Elaboracion propia

DESCRIPCION 0 1 ) 3 4 5

Ingresos

[ngresos Financieros 891,055 | 958,414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492
Otros ingresos 50,681 58,706 66,732 TATST| 82783
Total Ingresos 941,736 | 1,017,120 | 1,092,505 | 1,167,890 | 1,243,275
Egresos

Gastos Financieros 185,500 203,122 220,745| 238367 255,990
Otros gastos 42211 484,166 | 526,122 568,078 | 610,033
Actividades 6,000 6000{ 6,000 6000{ 6,000
Total de Egresos 633,711 | 693,289 | 752,867 812445 872,023
SALDO OPERATIVO 308,025 | 323,832 339638 | 355445 371,252
Tnversion plan de comunicacién | -19,500

FLUJONETO DEFONDOS | -19,500 | 308,025 | 323,832 | 339,638 | 355445 371,251

Cuadro 10. Elaboracién flujo de caja objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia



Presupuesto
Elemento Cantidad Costo Observaciones
Ingeniero Industrial 1 10,500.00 | Plazo de 3 meses mientras
dure el proyecto, sujeto a
cambios
Asistente 1 4,500.00 Plaza minimo 3 meses,
sujeto a cambios segun el
ingeniero industrial.
Papeleo 2000 1000 Tramites
Refrigerio 20 2000 Para reuniones
Utiles oficina 10 1500 Muebleria, sillas y mesas
TOTAL 19,500.00

Cuadro 11. Presupuesto objetivo 2

Fuente: Elaboracién propia
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El costo de la inversion estd dado por la contratacién de un ingeniero el cual realizara y

coordinara el proyecto, con un costo total de 10,500.00 soles, siendo este también el puente

de uni6n que unira las diferentes areas gracias a sus conocimientos generales, para tramites

y la agilizacion durante el proceso de planificacién se contara con un asistente el cual

realizard funciones similares al ingeniero el cual contara con un coste de 4,500.00 soles.

Por altimo la conformacion de materiales, muebles, Utiles de oficina usados en los nuevos

canales de informacion tiene un coste estimado de 4,500.00 soles, por ultimo la realizacion

de las actividades en conjunto con los clientes tendra un coste estimado anual de 6,000.00

nuevos soles. Todo lo mencionado anteriormente tendra un coste inicial de 19,500.00 soles

y un coste anual de 6,000.00 nuevos soles.
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Viabilidad econ6mica

Para la viabilidad econémica se toma en cuenta los ingresos financieros ya existentes para
la marcha del proyecto. Por medio del indicador financiero VAN siendo este valor mayor a

cero, se puede decir que el proyecto es rentable.

Tabla 11.

Indicador VAN objetivo 2

Indicador Financiero Valor

VAN $1,256,619.53

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

La evidencia del plan de comunicacion interna y externa se llevara de acuerdo a los
resultados de los indice de empatia que existe entre cliente y trabajador, también a su vez se
vera en la reduccién de visita de los controladores por parte del area de atencién usuaria, la
reduccion del buzén de quejas también se vera reducida, pues periddicamente se evaluara
los problemas que existe en las reuniones, donde anénimamente se hace el ingreso pero se
resuelve de manera general, asi también la inclusién de todas las areas hard que todos
tomen conciencia de los problemas y dificultad de los demaés, sintiendose partes todos de la

misma empresa y no de areas diferentes.
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6.7.3. Objetivo 3: Disefiar un plan de disminucién de documentacién para requisitos,

por medio de test TAR, para crédito de capital de trabajo.

Siendo un problema de satisfaccion de cliente, el tema de documentacion excesiva para
créditos menores como es en su mayoria los créditos de tipo capital de trabajo, es necesario
disminuir estos sin arriesgar la seguridad de la entidad por problemas de impago, por ello la
implementacion del test TAR, puede ser utilizado para cubrir la necesidad de seguridad de
la empresa, y una mejora al cliente ya que menor documentacion no solo reduce el tiempo
para obtenerlos, sino que el cliente ya no se siente incobmodo por la presentacion de

documentacion privada.

Plan de actividades

Para la aplicacion de un test TAR (teoria de la accion razonada) se pretende prever la
actitud de los clientes antes de hacer el contrato de crédito hacia ellos, de esta manera se
tendrd un indicador que podréd suplantar documentacién secundaria el cual origina una
cierta incomodidad en los clientes. Cabe destacar que la implementacién esta dada para el
segmento de clientes potenciales con créditos menores, si estos no cumplen la
documentacién basica primaria, el siguiente plan no suplanta documentacién primaria solo
documentacion secundaria, ya que esta documentacion secundaria es tomada por la

entidad financiera como unos indicadores extras para asegurar el retorno de su inversion.
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Etapas

Actividad

Procedimiento inicial

Recopilacion de informacién
documentaria actual

Ver los trabajadores implicados en el area
de recepcion documentaria

Preparativo

Contratacion de personal capacitada en la
elaboracion de los test

Contratacion de personal capacitador
Informar a los trabajadores de las nuevas
actividades

Contratacion de staff de programadores
para la creacion de una base de datos y
programa para el nuevo proceso
cambiante

Contratacion de personal profesional para
modelar los huevos procesos

Estructuracién

Conformar los grupos y sus respectivas
labores a cumplir

Elaboracion de los nuevos test por parte
de un grupo de psicélogos

Elaboracion de programa y base de datos
por parte del staff de programadores
Elaboracion de las capacitaciones para los
trabajadores

Disefio Legal

Informacion y asesoramiento legal para la
implementacién de los nuevos procesos.
Validacion de los nuevos documentos
realizados por juicio de expertos antes de
su aplicacion

Implementacion

Aplicacion de las nuevas actividades
Entrega de documentacion y material
necesaria a los promotores de servicio y
analistas

Alimentaciones finales

Medir el impacto de los nuevos procesos
suplementarios

Realizar retroalimentacion con los nuevos
resultados

Cuadro 12. Plan de actividades objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia
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Para la implementacion del plan de la teoria de la accion razonada, es necesario seguir una
cierta cantidad de etapas, con sus respectivas etapas, lo cual se detalla a continuacion. En la
primera etapa de procedimiento inicial se procedera a recopilar toda la informacion posible
sobre la actual situacién documentaria, como es la cantidad de requisitos que se exige para
los diferentes productos que ofrece la entidad, en especial para la otorgacion de créditos
menores a los 2000 soles, para lo cual el plan presente tiene como base fundamental,
también a su vez se veran y recopilar informacion sobre todos los trabajadores que tienen

implicancia en este proceso.

Para la siguiente etapa de preparativos, se procedera a realizar los primeros pasos
previos al desarrollo del plan, como viene a ser la contratacion de un personal capacitada en
la elaboracion de test psicoldgicos, que viene a ser profesional de caracter psicoldgico, a su
vez la contrata de personal capacitador para que pueda ensefiar a los trabajadores como
realizar los procesos de capacitacion del personal que esta implicado en los procesos de
adquisicién de documentos. Seguidamente informar a los trabajadores que operan dentro de
este nuevo proceso las nuevas actividades para que tengan conocimiento de las nuevas
actividades que se van a desarrollar. Continuando con las actividades a seguir tenemos la
adquisicién de un staff de programadores para que se haga cargo de la parte de la parte
tecnoldgica como es la creacion de un programa y una base de datos donde pueda ser
exclusivo del nuevo proceso y por ultima actividad se tiene una adquisicion de
profesionales aptos para la modelacion de reprocesos como viene a ser un ingeniero de

Procesos.
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Continuando con la etapa de estructuracion se prevé conformar los grupos de
trabajo y las especificaciones de las labores que estos van a realizar, la elaboracion de los
nuevos modelos de test psicoldgicos, por parte del grupo de psicologos, seguidamente el
staff de tecnologia tendré la tarea de realizar la base de datos y la relacion de un programa
donde funcionara el proceso de evaluacion. Por ultima actividad en esta etapa tendremos la
elaboracion de un plan de fechas y horarios para las capacitaciones del personal para que

estos puedan aplicar los test.

Para la etapa de disefio legal, se realizara la investigacion de toda la informacion y
asesoramiento por parte profesionales externos los cuales validaran los nuevos procesos, a
su vez el staff de psicologos elevaran los test propuestos para una validacion por parte de
criticos y expertos, los cuales le daran el visto bueno y validaran para su posterior

aplicacion.

Continuando con la etapa de implementacion se tendra la aplicacion de los nuevos
procesos y actividades, antes del puesto en marcha se hara entrega de la documentacion y
material necesaria para los promotores de servicios y analistas los cuales seran el personal

que tiene mas implicancia en la actividad de otorgamiento de crédito.

Por ultimo en la etapa de alimentaciones finales, se realizara mediciones de impacto
en los nuevos procesos suplementarios, los cuales tendran efecto después del otorgamiento
de crédito y los primeros meses de pago. También se realizara la retroalimentacion de las

actividades pudiendo cambiarse algunas actividades o eliminarse algunas segun el
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ingeniero de procesos crea conveniente, para asi de esta manera tener un plan solido al final

de toda la implementacion.

Solucion técnica

REQUISITOS BASICOS

e Fotocopia de DNI titular

e Recibo de aguay luz
l e No tener deudas morosas en
°® inforcorp

e Negocio con mayoria de 6
meses de funcionamiento

Segun amerite

g DOCUMENTACION ADICIONAL

Fotocopia conyuge/conviviente
Documentacién acreditando que el
negocio funcione como boletas de
compra, licencia, registro de gastos,
etc.

e Titulo de propiedad (si es propietario)

e Contrato de alquiler (alquilado)

e DNI de un aval con casa propia(si es
alquilado o segln lo amerite)

e Comprobantes y boletas de pago de
deudas pasadas (segun evaluo)

ANALISTA DE CREDITO

v

Figura 15. Imagen de proceso de adquisicion de documentos detallada

Fuente: Elaboracion propia
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La situacién actual de documentacién para la adquisicién de un crédito de capital de
trabajo, viene a ser dividido en dos secciones, los requisitos basicos, como informacion
bésica irremplazable para la identificacion y tramites legales, como es la fotocopia de
documento nacional de identidad, los recibos de agua y luz de domicilio, evidenciandose
que este vive en el lugar donde dice vivir, no tener deudas en inforcorp y documentacion de
aval de que el establecimiento indicado no es nuevo sino que tiene mayor a seis meses de

funcionamiento.

La documentacion secundaria es la méas larga, como la més tediosa, pues esta se
pide segln criterio del analista, en lo comdn, segin los clientes, se le pide a todos,
tomandose como documentacion primaria, para los analistas. Aqui se requiere
documentacién como fotocopia DNI del cdnyuge, toda clase de documentacion del negocio
como boletas, licencias, boletas de compra, registros de pago, etc. Titulo de propiedad si
este es propietario y si es alquilado contrato de alquiler, ademas de los documentos de una
aval con casa propia, datos que para algunos clientes son inalcanzables, ya que no todos
tienen acceso a estos datos, por lo que los mas necesitados tienen su circulo de amistad
corto, y limitados como ellos, como para conseguir un aval con casa propia, cabe destacar

que dependiendo del monto se evalGa, como puede ser minimo una garantia de pago.

Mucha gente con capacidad y buenos negocios, clientes potenciales, son no
aceptadosr75 por esta barrera de requerimientos, por lo que es indispensable realizar algo al
respecto para mayor oportunidad de los mas necesitados que es donde se basa las

microfinanzas, el apoyo a los mas necesitados.



ANALISTA DE CREDITO

A4

REQUISITOS BASICOS

Fotocopia de DNI titular
Recibo de aguay luz
No tener deudas morosas en
inforcorp

e Negocio con mayoria de 6
meses de funcionamiento

@

Evalulo Psicolégico

Segun amerite

DOCUMENTACION ADICIONAL

Fotocopia conyuge/conviviente
Documentacion acreditando que el
negocio funcione como boletas de
compra, licencia, registro de gastos,
etc.
Titulo de propiedad (si es propietario)
Contrato de alquiler (alquilado)
DNI de un aval con casa propia(si es
alquilado o segun lo amerite)

e Comprobantes y boletas de pago de
deudas pasadas (segun evalto)

Figura 16. Nueva actividad en el proceso de adquisicion de documentos

Fuente: Elaboracién propia
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Por medio de una implementacién de un test psicoldgico, del tipo TAR, puede determinarse
como es el perfil de un cliente moroso, ver las cualidades, y aplicar este test a los clientes
potenciales que no cuentan con aval o que requieren créditos menores, segun la teoria de la
accion razonada, es posible predecir la conducta, por medio de un analisis de factores
diversos, por medio de este analisis, es posible ver un perfil de una personas si es esta es
muy comun en cuanto a incumplimiento de pago, si talvez miente, o si tiene vicios que

puedan acarrear un problema a la hora de retornar el dinero a la entidad financiera.

Si en el proceso del test TAR, sale negativo, y cumple un perfil de moroso, de mas
de 80%, es responsabilidad del analista pasar obligatoriamente a requerir la documentacién
secundaria, siendo y teniendo la responsabilidad de este, como la capacidad de denegar el
crédito si este incumple con las garantias, ya que el perfil no avala su palabra de

compromiso.

Sabiendo que no es posible mandar un psicélogo, para evaluar el test, es por ello
que se debe dar una capacitacion a los promotores de servicio, como también a los analistas
de crédito, ayudado por medio de un aplicativo, el cual resuma los pasos y simplifique la
tarea de evalu6 répido al cliente. De esta manera la fluidez de datos via movil serd rapida
siempre comunicada con el staff de programadores y psicologos para solucionar

imprevistos.

Es de mencionar que los test no seran uno solo para cada todos, sino seran siempre
cambiantes para que estos no puedan ser aprendidos de memoria por los clientes, sino una

plataforma siempre cambiante que de los mismos resultados.
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MENU CARACTERISTICAS
Login/Logout Datos de ingreso a la
aplicacion

Herramienta de salida
Ingreso de datos cliente/ | Datos del cliente

Crédito Lista de créditos
aplicables
Test/ Resultado Lista de test aleatorios

para medir la conducta
Perfil psicoldgico.

Enviar Agregacion de datos
obtenidos y envio al
analista.

Ayuda Contacto con el soporte
técnico

Contacto con el
profesional psicologo

Cuadro 13. Menu del aplicativo para la implementacion de test

Fuente: Elaboracion Propia

Cabe destacar que la implantacion de test es para créditos menores a 2000, algunos los
cuales no requieren papeleo excesivo para créditos pequefios ya que no representan una
gran pérdida notable para la entidad, sin embargo un test para medir la conducta puede ser

una fuente de confianza para saber el perfil del cliente.

Indicadores

Para medir la reduccion de morosidad, se aplicara la siguiente formula, el cual dara el

porcentaje de la morosidad nueva en comparacion con la anterior.



Reduccion de morosidad =

Solucion administrativa

Cantidad de morosos afo actual

* 100

Cantidad de morososel aio anterior
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La responsabilidad administrativa en las diferentes etapas de la implementacién del plan es

la siguiente

Etapas

Actividad

Procedimiento inicial

Permiso y compromiso de la alta gerencia
Recabar informacion por parte del
ingeniero industrial y sus asistente
Colaboracion de los jefes de éarea
correspondiente

Preparativo

Contratacion de nuevo personal segln
corresponda como asistentes del ingeniero
de procesos

Contratacion de staff de programadores
Contratacion de grupo de psicologos
Compromiso de los trabajadores

Jefes y alta gerencia con conocimiento del
proceso, para lograr el acceso a la
informacion necesaria.

Estructuracion

Conformar los grupos por parte del
ingeniero de procesos Y sus asistentes
elaboracion de los test por el grupo de
psicologos

Elaboracion del aplicativo o programa por
parte del staff de programadores
Programacién de las capacitaciones por
parte del ingeniero en coordinacion con el
capacitador

Disefio Legal

Validacion de test, trabajo realizado por el
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grupo de psicdlogos y el ingeniero.

Implementacién En la etapa de implementacion el trabajo
serd supervisado por el ingeniero en curso
Compromiso de la alta gerencia y los
trabajadores, como también de los
respectivos jefes de areas

Alimentaciones finales El staff de programadores, el Ing. y los
psicdlogos realizaran las observaciones y
realizaran una mejora continua.

Cuadro 14. Solucién administrativa objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia

Cronograma (Diagrama de Gantt)

B et R0 omW oW mgt g e il
Nombredetiea v Duracin v Comiento w Bt » (0T ESIOT U R IT RS TTESOI M BB BT HO BB BE D]
Pocedmentomical  Tdas  mard5/04/19 mie 130t/ 10 | ﬁ
Pepareio Ddas e 240119 ve 2008 |
Bucaoon— 0das 2502019 vie 050410 }k
Disen Legol (s 080419 ve /419 }k
moemenadon— Wdas 2904019 vieD706/19 }k h
Aimentaciones fineles 60das 1006/ vie 30/08/19 1

Figura 17. Diagrama de Gantt objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de caja

Segun proyeccién de los estados de ingresos financieros de la caja Arequipa para los

proximos 5 afos, datos con los que se pretenden usar como base en realizar un presupuesto

para el plan.



159

Tabla 12.

Proyeccion ingresos financieros objetivo 3

Proyeccion
Aflo 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 2020 2021 2022
Ingresos Financieros| 632,426 | 648,966 | 743,936 | 845,300 | 891,055 | 958,414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492

Fuente: Elaboracion propia

DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5

Ingresos

[ngresos Financieros 891,055 | 958,414 | 1,025,773 | 1,093,133 | 1,160,492
Otros ingresos 50,681 58706 66,732 TAT5T| 81783
Total Ingresos 941,736 | 1,017,120 | 1,092,305 | 1,167,890 | 1,243,275
Egresos

Gastos Financieros 185,500 203,122 220,745 238367| 255990
Otros gastos 4211 | 484166 | 526,122| 568,078 | 610,033
Sueldos y gastos anuales 38,000 38,000 38000 38,000 38000
Total de Egresos 065,711 | 725,289 | 784,867 | 844,445| 904,023
SALDO OPERATIVO 276,025 | 291832| 307,638 | 323445| 339,252
Inversion en el proyecto aplical -86,000

FLUJO NETO DE FONDOS | -86,000 | 276,025 | 291,832 | 307,638 | 323,445| 339,231

Cuadro 15. Elaboracién flujo de caja objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia
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Viabilidad econ6mica

Presupuesto
Elemento Cantidad Costo Observaciones
Ingeniero Industrial 1 17,500.00 | Plazo de 5 meses mientras
dure el proyecto, sujeto a
cambios
Asistente 1 7,500.00 Plaza minimo 5 meses,
sujeto a cambios segun el
ingeniero industrial.
Psicologo 3 22,500.00 3 meses de trabajo
Programador 3 22,500.00 3 meses de trabajo
Papeleo 2000 1,000.00 Tramites
Refrigerio 20 2,000.00 Para reuniones
Utiles oficina 10 1,500.00 | Muebleria, sillas y mesas
TOTAL 86,000.00

Cuadro 16. Presupuesto objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia

El costo de la inversidn viene a ser compuesta por la contrata de un ingeniero industrial con
un coste de 17,500.00 soles, el asistente del ingeniero con un coste de 7,500.00,
seguidamente tenemos la contrata de un grupo de tres psicologos los que realizaran el test
con un coste de 22,500.00 soles, staff de programadores compuesto por 3 programadores
con un coste inicial de 22,500.00 soles y el capacitador de perfil psicélogo con un coste de
6,000.00 soles. Finalmente los costes de materiales, utileria de escritorio, licencias,

tramites, etc. con un valor de coste inicial 10,000.00 y un coste anual de 2,000.00 soles,
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cabe recalcar que al final de proceso de implementacion se realizara el ingreso a la plantilla
de trabajo al menos 2 trabajadores del area de psicologia. Todo el proyecto con un coste

inicial total de 86,000.00 soles.

Para la viabilidad econémica se toma en cuenta los ingresos financieros ya existentes para
la marcha del proyecto. Por medio del indicador financiero VAN siendo este valor mayor a

cero, se puede decir que el proyecto es rentable.

Tabla 13.

Indicador VAN objetivo 3

Indicador Financiero Valor

VAN $1,068,814.36

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

Tomando como evidencia del plan desarrollado, se tomara en cuenta el nivel de morosidad
aumentado o disminuido en los clientes a los cuales se les aplico el test. Cabe recalcar que
el test no suplanta documentos vitales sino solo los secundarios y solo para los clientes
potenciales con créditos pequefios, si el analista lo amerita puede solicitar la adicion de los
documentos secundarios. Si la cantidad de morosos disminuye gracias a la evaluacion
previa, esto apoya la teoria de accion razonada, el cual pretende saber la conducta de la
persona o los hechos a los cuales va a tomar. El test eval(a al cliente y si este llega a sacar
un perfil moroso, o tiene intencion de incumplimiento de pago, se le negara el crédito o se

le pediré avales de crédito, para que la entidad tenga seguridad del retorno de la inversion.
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6.8. Consideraciones finales de la propuesta

Con los cumplimientos de los tres objetivos se pretende aumentar la satisfaccion del cliente,

cada uno de los objetivos tiene como fin lo ya antes mencionado.

Los procesos, y cambios administrativos que se aplican son para la agencia de San
Pedro de la entidad financiera Caja Arequipa, agencia que esta ubicado en la ciudad del

Cusco.

Para la implementacién de proyecto y sus tres objetivos es necesario contar con la
aprobacion de la alta gerencia, si esta no lo aprueba o solicita cambios se procedera a su

ajuste a lo exigido por la alta gerencia.

Los objetivos cumplen con los objetivos ya propuestos en el presente proyecto, ya que en
su proceso de gestion de reproceso administrativo se tuvo enfoque en los objetivos del

proyecto presente.

Cabe recalcar que los tiempos tomados y los costos, son valores estimados, que
pueden ser alterados o cambiados segun cambios que se vayan a producir tanto interna

como externamente, como también durante la puesta en marcha.
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Para la contrata de los equipos externos debe hacerse con profesional calificado y
con experiencia minima en el area para evitar retrocesos durante el puesto en marcha de las

etapas y actividades.

Por ultimo, se debe realizar una prueba piloto antes de la implementacion total en

cada uno de los objetivos.



CAPITULO VII

DISCUSION
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En el presente proyecto de investigacion que se ha logrado realizar, tuvo como principal
objetivo, la proposicién de un modelo de gestion de procesos administrativos para mejorar
la satisfaccion de los usuarios de la microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito
Arequipa Cusco-2018. Durante el analisis y diagndstico que se realiz6 a través de la
encuesta realizada en los usuarios de la entidad financiera, se obtuvo los datos mas
sobresalientes segun andlisis de diagrama de Pareto, datos que se uso para la contratacion

de la propuesta y los diversos antecedentes ya investigados por diferentes autores.

En lo relativo a la primera interrogante que tuvo primer lugar en la zona de graves
segun el diagrama de Pareto, premisa que esta ubicado en la subcategoria empatia, el cual
tiene como descripcion: Los empleados del centro de atencion se preocupan por su interés y
sus necesidades especificas, tuvo como resultado que solo un 4.79% indico que siempre se
preocupan, sin embargo un 22.16% menciono que nunca Se preocupan por sus interés ni
sus necesidades especificas, datos que mencionan el alto desinterés en de las necesidades de
los clientes sino que los trabajadores persiguen otras metas, esto es corroborado por lo
investigado por Conde (2012), quien indico los riesgos que suceden en las instituciones
microfinancieras ya que la mayoria son relativamente jovenes, lo que hace que descuiden
muchos aspectos importantes como lo es el cliente, ya que estos siempre termina pagando
por los errores que comenten las MIF, en tanto que los trabajadores descuiden los intereses
de los clientes estos se veran forzados a irse en pos de otras instituciones. Problema que es
solucionado por el objetivo dos que tiene como propuesta la proposicion de una
comunicacion interna y externa para mejorar el rendimiento laboral de los trabajadores, por
medio de la cual se pretende eliminar individualidades y darse a conocer el problema de

todos en las diferentes areas, supuesto que dara un control respectivo a los analistas de
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créditos que por diversos motivos llevaron al interés propio de seguir la meta econémica en

degrado del interés de los clientes, ocasionando paralelamente la insatisfaccion de estos.

Continuando con el segundo problema critico, que estd ubicado dentro de la
subcategoria, capacidad de respuesta, que tiene como enunciado, el tiempo que espera para
obtener el servicio fue satisfactorio para usted, arrojo los datos siguientes; solo un 2.9%
afirmo que siempre fue satisfactorio, en tanto un 42.51% menciono que casi nunca les fue
satisfactorio el tiempo que esperaron mientras duraba la prestacion de servicio,
evidenciandose que los tiempos de atencion para la obtencion de créditos en especial los de
nuevos clientes, segin afirmaban los entrevistados, son los mas altos y que esto origina una
pérdida de la captacion de clientes, como también el disgusto y su insatisfaccion en cuanto
al trato del servicio de los clientes recurrentes, punto que critico segin la investigacion de
Romani (2016), en el que menciona segun su evaluacion de las mejores practicas en el
campo microfinanciero realizado a la entidad financiera Edyficar y la caja Arequipa, que
las mejores practicas estan relacionadas a la atencion al cliente y su satisfaccion, como
también la innovacion del conocimiento y aprendizaje en las précticas de otorgacion de
crédito, punto que es solucionado a través del objetivo uno de la propuesta, que realiza la
reduccion el tiempo de atencion y aprobacion del crédito solicitado por el cliente, para que
de esta manera el tiempo de atencidn sea mas corto y el cliente se sienta satisfecho, ya que
muchos clientes valoran el tiempo y no lo desean pasar esperando. Asi de igual manera esto

ayuda al objetivo principal que es aumentar la satisfaccion del usuario de las microfinanzas.
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Continuando con la Gltima premisa arrojada en zona de criticos segun el diagrama de Pareto
el cual se halla dentro de la subcategoria Confiabilidad la cual tiene como premisa, si tiene
un problema, el centro de atencion al cliente de la entidad financiera muestra un sincero
interés en solucionarlo, tuvo como resultado que el 22.75% nunca percibi6 que el personal
tuvo un interés en solucionar su problema, en cambio que solo el 1.80% llego a percibir que
el personal de la entidad financiera mostro interés en solucionar su problema, esto dejando
evidencia que existe un problema de falta de desinterés en los problemas de los clientes,
marginacion que segun Gutiérrez (2012), en su investigacion los microcréditos como
herramienta de empoderamiento de la mujer, narra como una manera de solucionar el
problema de la discriminacion de género hacia la mujer, realizo la mejora de estas y
empoderandose del mundo del microcrédito, esto que a pesar de todo los problemas que
existe en los clientes por parte de las entidades no favorecen la solucion de estos, sin
embargo se requiere y pide una igualdad, ya que no todas las poblaciones discriminatorias
salen adelante a pesar de los problemas, problema que es resuelto a través de la empatia en
el objetivo dos de las propuesta que propone la solucién interna de los trabajadores que es
su rendimiento laboral, lo cual través de la resolucion de esto se volverd a solucionar los

problemas de las partes externas como viene a ser los clientes.

Acotando finalmente uno de los problemas también relevantes haciéndose mencion
en la subcategoria empatia, que tiene como premisa, se siente usted a gusto y en confort
con el modo en el que se le presta el servicio, por parte de los empleados, tuvo como
resultado que el 25.15% indico que casi siempre esta a gusto, mientras que un 27.54%
menciono que a veces se siente a gusto, dejando en claro que existe una parte de los

usuarios siempre tienen incomodidad en el modo que se le presta el servicio, esto debido a
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que a veces la cantidad excesiva de papelo que se le exige , siendo el caso muchas veces de
montos menores, llega a incomodar a los clientes, siendo el punto corroborado por Leodn
(2013), que en su investigacion caracteristicas del acceso al crédito para el
microempresario, realizado en la ciudad de Trujillo y Cajamarca, menciona que siempre
hay una cantidad de clientes insatisfecho, debido a los requerimientos crediticios, siendo
estos a veces de caracter no relevante, problema que se dio la solucion en el objetivo tres de
la propuesta que propone el uso de la teoria de la accion razonada para la disminucion de la
documentacidn excesiva, de esta forma la reduccion de documentos para tramites pequefios
lograra una disminucion de la tasa de morosidad a la vez que aumenta la satisfaccion de los

clientes que sentiran que entregan los documentos necesarios y en cantidades excesivas.



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1. Conclusiones

Primera:

Segundo:

Se propuso un modelo de gestion de procesos administrativos para mejorar la
satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas de la caja municipal de ahorro y
crédito Arequipa, modelo que se dio en la propuesta dividido en tres objetivos los
cuales persiguieron el Unico fin de aumentar la satisfaccion de los clientes por

medio de cambios y reprocesos administrativos aplicados a la entidad financiera.

Se evalud y diagnostico la gestion actual de procesos para la satisfaccion de los
usuarios de las microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa
Cusco-2018, por medio de la ficha de entrevista, donde se evalud la gestion
actual de los procesos, y se diagnostico la situacién por medio de la encuesta de
satisfaccion, asi se logré ver los problemas que existia tanto internamente como

externamente.

Tercero: Se disefié una metodologia de gestion administrativa para mejorar la satisfaccion

de los usuarios de las microfinanzas caja municipal de ahorro y crédito Arequipa
Cusco-2018, en la seccidn de la propuesta se dio a dar solucién una metodolégica
basada en tres objetivos los cuales propuso una nueva gestion de procesos
administrativos con el fin de satisfacer y aumenta la satisfaccion de los usuarios

de las microfinanzas.



Cuarto:

Quinto:
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Se conceptualizo el plan de procesos para la mejora de satisfaccion de los usuarios
de las microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-
2018, por medio de la investigacion exhaustiva y esto se plasmé en el marco
tedrico donde se conceptualizo todos los datos que guardaban relacion con la
satisfaccion al cliente, tomando esta Gltima como categoria principal de la

investigacion.

Se validé el plan de procesos para la satisfaccion de los usuarios de las
microfinanzas de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa Cusco-2018,
dandose la validacién por medio del juicio de expertos los instrumentos
cuantitativos y cualitativos los cuales sirvieron para hacer la base general de la

propuesta, que a su vez origino el plan general.
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8.2. Sugerencias

Primero: Se sugiere realizar el debido seguimiento a los objetivos dados en la propuesta,
para una mayor inclusion y que no se origine hechos fortuitos, también para que

se pueda hacer una retroalimentaciéon por medio de la mejora continua.

Segundo: Para el objetivo tres que la implementacién de un test tipo TAR, esta no pretende
sustituir por completo para todos los requisitos en las operaciones de adquisicion
de documentos, sino solo un sustito para los elementos secundarios, siendo los

béasicos indispensables para toda clase de créditos.

Tercero: Se sugiere elevar la propuesta del proyecto a la alta gerencia de la entidad
financiera, siempre en cuando la gerencia no considere algin remodelamiento, en
caso de ser asi esta debera ser adaptada a los requerimientos de la entidad

financiera.

Cuarto: Para la aplicacién de la propuesta, se debe tener la importancia necesaria de tener
el personal profesional con experiencia en la materia, ya que no se desea que
personal poco experimentado alargue el tiempo propuesto insulsamente en

problemas triviales.



173

Quinto: Se sugiere siempre estar en constante mejora continua, los planes ya actividades de
la propuesta en los diferentes objetivos pueden ser variables si la situacion lo
amerita, por lo que a su vez se sugiere tener un personal que siempre este

mirando cdmo mejorar los procesos y adaptarlos segun la necesidad.



CAPITULO IX
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo de la
Investigacion:

Gestion de procesos administrativos para la satisfaccion del
usuario de las microfinanzas en una entidad financiera Cusco 2018.

Planteamiento de
la Investigacion

Objetivos

Justificacion

Formulacion del
problema.

Objetivo general

¢ Como lograr la
satisfaccion en
los usuarios de

las microfinanzas

de la caja
municipal de

ahorro y crédito

Arequipa Cusco-

2018?

Proponer un modelo de gestion de
procesos administrativos para mejorar
la satisfaccion de los usuarios de las
microfinanzas de la caja municipal de
ahorro y crédito Arequipa Cusco-
2018

Obijetivos especificos

Evaluar y diagnosticar la gestion
actual de procesos para la satisfaccion
de los usuarios de las microfinanzas
de la caja municipal de ahorro y
crédito Arequipa Cusco-2018

Disefiar una metodologia de gestion
administrativa para mejorar la
satisfaccion de los usuarios de las
microfinanzas caja municipal de
ahorro y crédito Arequipa Cusco-
2018

Conceptualizar el plan de procesos
para la mejora de satisfaccion de los
usuarios de las microfinanzas de la
caja municipal de ahorro y crédito
Arequipa Cusco-2018

Validar el plan de procesos para la
satisfaccion de los usuarios de las

El proyecto en investigacion
entiende una justificacion
holistica  mixta  porque
comprende un  analisis
cuantitativo 'y cualitativo
para proponer una mejor
gestion en el proceso de
créditos para asi lograr la
méaxima satisfaccion de los
usuarios de las
microfinanzas de la entidad
financiera Caja Arequipa

Por medio del presente
estudio se pretende dar una
propuesta en la gestion de
los procesos
microfinancieros para la
Caja Arequipa lo cual
conlleve a una mayor
satisfaccion ~ del  cliente
dando asi un sentido mayor
de permanencia con la
financiera y promover la
difusion de sus bondades
ante otros futuros clientes
potenciales de sus entorno y

microfinanzas de la caja municipal de | i lograr una  mayor
ahorro y crédito Arequipa Cusco- | captacion  de  nuevos
2018 usuarios.
Metodologia
Sintagma y enfoque Disefio Método e instrumentos
Holistico, enfoque Mixto Inductivo y Deductivo

mixto
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION SOBRE LOS PROCESOS DE LA GESTION

ADMINISTRATIVA EN USUARIOS DE LAS MICROFINANZAS

INSTRUCCION: Estimado usuario de las microfinanzas, este cuestionario tiene como
objetivo conocer su opinion sobre la percepcién de la Gestion Administrativa que se
percibe durante el proceso de consumo en el servicio brindado por parte de la entidad.
Dicha informacién es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las

preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 20-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera
Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre | Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA CONFIABILIDAD

¢El centro de atencidn de la entidad financiera prometen algo en
cierto tiempo, se lo cumplen?

¢éSi tiene un problema, el centro de atencion al cliente de la entidad
financiera muestra un sincero interés en solucionarlo?

¢Los empleados de la entidad financiera en el centro de atencion
realizan un buen servicio en lo habitual?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA
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4 ¢Si tuvo una duda se le resolvié en un tiempo razonable o 4
adecuado?

5 éLos empleados de la entidad financiera le ofrecen un servicio 4
rapido y de calidad?

5 ¢El tiempo que espera para obtener el servicio fue satisfactorio 4
para usted?

SUB CATEGORIA SEGURIDAD

éSe siente seguro y confiado en las instalaciones de la entidad

7 financiera cuando usted realiza algun trdmite o acude algun 4
servicio?

8 ¢El centro de atencién cuenta con horarios flexibles y adaptados a 4
su horario para brindarle un buen servicio?

9 ¢éPercibe usted algun tipo de aprovechamiento cuando el empleado 4
le ofrece algun servicio?

10 éTiene la seguridad que los empleados tienen conocimientos 4
suficientes para responder a sus preguntas?

SUB CATEGORIA EMPATIA

11 ¢Existe una atencidn personalizada en el centro de atencién en la 4
entidad financiera?

12 éLos empleados del centro de atencién se preocupan por su interés 4
y sus necesidades especificas?

13 éExiste cortesia durante el proceso de adquisicidn del servicio por 4
parte de los empleados de la entidad financiera?

14 ¢éSe siente usted a gusto y en confort con el modo en el que se le 4
presta el servicio por parte de los empleados?

15 ¢Si usted realiza algiin comentario de mejora siente que se le toma 4
en cuenta?

SUBCATEGORIA: TANGIBILIDAD

¢El centro de atencidn al cliente de la entidad financiera posee

16 equipos modernos y en completa funcionalidad que le ofrecen un 4
buen servicio?

17 ¢éLas instalaciones fisicas del centro de atencioén al cliente de la 4
entidad financiera son visualmente atractivas y cdmodas?
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18 ¢Los elementos de difusion tangibles (folletos, difusion y 1 2 3 4
publicidad) son sencillos y visualmente atractivos para usted?

¢El centro de atencidn en la entidad financiera posee todos los
servicios tangibles para que usted se sienta comodo?

19

¢El centro de atencién cuenta con elementos tangibles que mejora

20
el ambiente para su comodidad?

Anexo 3: Instrumento cualitativo

Concepto de entrevista (Acevedo y Lopez, 1986) La técnica entrevista, viene entre
muchas otras a la satisfaccion de los requerimientos en la
interaccion personal lo que la poblacion origino. En lo
relativo al termino entrevista viene del francés entrevoir,
lo que significa verse uno al otro, como viene dado en sus
origenes la técnica fue exclusiva de periodistas, lo que ha
Ilegado a ser definida como la visita a cierta persona para
la interrogacion de diferentes aspectos para luego informar
al resto del publico de las respuestas.

Entrevistados

Entrevistadol (Entv.1) Entrevistadol (Entv.2) Entrevistadol (Entv.3)

Carmen Mendoza Yucra Roxana Tillca Tillca Jessica Palacios Almorazin
Cargo:Asesor de plataforma Cargo: Promotor de Servicios Cargo: Promotor de Servicios




W\ v

Universidad . )
Norbert Wiener Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ Considera usted que los servicios solicitados por los usuarios a la entidad
financiera se cumplen de acuerdo a lo que se ha prometido?

2 ¢Los problemas que tienen los usuarios en las operaciones con la entidad
financiera, son resueltos por los empleados con interés?

3 ¢Considera que la rapidez con la que se atiende a los clientes es el adecuado, 0
percibe que hay problemas en ese sentido?

4 ¢Usted percibe que el cliente de la entidad financiera muestra su satisfaccion por
el tiempo que se le dedica a su atencion?

5 ¢ Considera que los empleados de la entidad financiera tienen los conocimientos
acorde a la demanda de los servicios solicitados de los usuarios?

6 ¢ Considera usted que los clientes que acuden a las instalaciones de la entidad
financiera perciben que sus operaciones son realizadas con toda seguridad?

7 ¢Considera que los empleados estan capacitados para ofrecer una atencién
personalizada a los clientes?

8 ¢Diria usted que el cliente de la entidad financiera muestra y/o tiene confianza en
los empleados de la entidad?

9 ¢ Considera usted que la entidad financiera cuenta con los equipos y material
informativo acorde a los servicios requeridos por los clientes?

10 ¢ Considera usted que las instalaciones de la entidad financiera tiene comodidad y
confort hacia los clientes?

Observaciones




Anexo 4: Base de datos

188

rnejora el ambiente para su cornodidad?

F f f F f
Item Munca Eext b veces .I:a3| Siempre
hLnca siempre
.:El centro de atencidn de la entidad financiera prometen algo g8 12 ]| 48 48
en cierta tiempa, 22 lo cumplen?
(2. 5i tiene un problema, el centro de atencidn al cliente de la 38 A2 A3 1R 3
entidad financiera muestra un sincero interés en solucionarlo?
[3.; Loz ernpleados de |a entidad financiera en el centro de 5 a8 2 3 A5
atencion realizan un buen servicio en lo habitual ?
4.4 51 buvo Lna duda se e resalvid en un hermpo razonable o g g 13 77 3
ol

[5.; Loz ernpleados de la enhidad financiera le afrecen un 12 42 a4 43 6
zervicio rapido v de calidad?
& ;El hiernpo que espera para obtener el servicio fue 1 71 13 1 B
satisfactorio para usted?
Ul’...i,\:ll:: I.l:,'rll.l:,' .EHUIU!,JL,LITIIICILILI t,'I'IIC.I ITT LCIJCIL,ILIJ[IE. = 1d 2 3 E 94 52
entidad financiera cuando usted realiza algin tramite o acude
08.;El centro de atencion cuenta con horarios flexibles u 1 29 44 24 9
adaptados a =y horario para brindarl e Ln buen servicio?
09.; Percibe usted algin tipo de aprovechariento cuando el n 28 49 49 |
ermnpleadn |e ofrece algln servicio?
10.i Tiene |a seguridad que loz empleados tienen conocimientos 4 7 12 E3 7E
suUficientes para responder a 2Us preguntas?
N.; Exizte una atencidn personalizada en el centro de atencidn 1 a0 9 43 40
en la entidad financiera?
12.iLos empleados del centro de atencidn se preocupan por su kT 70 45 E a
interés o sus necesidades especificas?
13.iExiste cortesia durante el proceso de adguisicion del 3 5 12 a0 E7
zervicio por parte de los ernpleados de la entidad financiera?
14.; 5e siente usted a gusto v en confort con el modo en el que n kT 45 42 a2
ze le presta el servicio por parte de los empleados?
15.¢5i uzted realiza algin comentario de mejora siente que =& |e 13 44 a8 39 a3
torna en cuenta?
16.:El centra de atencidn al cliente de |a entidad financiera 5 A 14 74 B3
pozee equipos modernos v en completa funcionalidad que |2
ofrecen un buen servicio?
17.iLas instal aciones fizicas del centro de atencidn al cliente de g 2 q 70 7
la entidad financiera son visualrmente atractivas v edrmodas?
18.i Loz elementos de difusidn tangibles [Folletos, difusian v 3 5 15 3 |
publicidad] son sencillos v visualmente atrachvos para usted?
19.:El centro de atencidn en la entidad financiera pozee todos 3 4 12 B4 a4
los zervicios tanagibles para que usted se sienta comoda?
20.:El centra de atencidn cuenta con elemnentos tangibles que 3 2 18 E3 7E




Anexo 5: Triangulacion de las entrevistas

Andlisis cualitativo

Anélisis de la subcategoria confiabilidad
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—e €111 Indice de reclamos

=17 solo que a veces los procesos

e e

es parte de

toman mucho tiempo y es un

malestar para..

€11 Confi <

v

3:3 llegando al punto que pueden

ar al cliente

I

1

C1SATISFACCION AL CLIENTE

= 1:6 nos interesamos que si tenemos
un expediente para desembolsar de
inmed...

=) 1:4 es lo tnico que se preocupan y

no se preocupan en el bienestar del

cli...

]

1

:8 pienso que deberia minimizarse
enlos papeleos para una buena
satisfac...

=) 2:2 hay més interés propio de cada
analista o del promotor en cumplir
SUS...

I

1

=311 la mayoria de los analistas, no
todos, pero buscan més su propio
benef...

=13 en otras palabras buscan llegar a

su meta

1

l

1

=) 241 en el proceso el analista le pide
algunos documentos

=) 322 Se nota que a veces son mds
impulsados por ese motivo

=) 3:4 no hay mucho interés en las
necesidades del cliente.

!

1

=) 1:5 A nosotros nos capacitan en

calidad del servicio

1:2 los analistas buscan su bienestar

Analisis de la subcategoria capacidad de respuesta

=) 3:H1 especialmente cuando vienen a
ver su puesto una o dos veces y aun

=119 Tenemos varios procesos para
realizar el desembolso, como la

apertura..

=) 1:14 hay problemas con el analista
porque no subié un documento o el
sistem.

0 en la documentacién es donde
se dilata el tiempo

=112 los clientes vienen a la agencia,
se acercan a ventanilla a realizar e...

|

tiene

=) 2:3 el promotor ofrece el crédito pero

que ir el analista come perso...

3:6 entienden la situacion en
especial los recurrentes cuando
Ilegan a ten...

€1 SATISFACCION AL CLIENTE

!

crédito se atrasa

)3:7 si existe problemas en el tiempo |

est asociado cpn-

de espera el cliente nuevo, el client..

=3:5 Hay clientes que valoran el

£
s . 1
€12 Capacidad de respuesta g—
1l
— €1.2.2 Indice de satisfaccion I

C1.2.1 Tiempo de atencion

= 2.7 €l cliente se siente importante
cuando su erédito sale en tiempo

recor.

=) 2:5 clientes nuevos coma clientes
recurrentes igual tiene que ir a ver

el...

10 el cliente se molesta cuando su

=127 He visto en la agencia de San
Pedro, que los clientes vienen a la
agen...

=215 ya que a veces el analista no

tiene tiempo para verificar y se tiene

Qo

=125 mientras que el dliente nuevo
tiene que hacer todo el proceso.
=) 124 siendo el mismo proceso para
todo tipo de clientes,

tiempo y quieren que se les atienda

mas ra...

=)2:4 a veces el analista no tiene

tiempo para verificar y se tiene que
espe..




Analisis de la subcategoria seguridad

190

1

i

= 210 esto llega a veces a tener algo

| 3|/ 1:16 nosotros recibimos capacitacién
tanto como los analistas

.3 Seguridad =5ta aseciadocol

Gocol -—

C1.3.1 Indice de desconfianza

4 mas desconfianza cuando atin mas
se tra...

= 3:16 casi siempre lo retiran porque
lo necesitan urgente.

= 1:19 Aunque los clientes optan por
llevarse el dinero y no lo tienen en
la...

= 29enlorelativo ala
documentacion a veces los clientes
no quieren entr...

(]

1

=) 1:17 Nosotros aperturamos la cuenta
para que el cliente no pueda llevarse
...

=) 1:18 Caja Arequipa brinda la facilidad
de la cuenta corriente para que no

C1 SATISFACCION AL CLIENTE

|

=) 3115 por la excesiva delincuencia, se
les da una tarjeta de manera
obligato...

= 3113 Si, tenemos los conocimientos
porque recibimos capacitaciones
constant...

=) 3:17 Si nos capacitan para que el

» cliente este satisfecho y come
promotor e...

3:14 En el banco |as operaciones son
seguras

Analisis de la subcategoria empatia

= 3:18 Cuando hay problemas de
atraso 0 incumplimiento, etc existe

aplica mucho
una mala...

(14, Indice de aceptacion

= 21 Capacitadas si , pero no se

C1SATISFACCION AL CLIENTE

esté 350020 con EI

(14 Empatia

€.

— =%
3417 Si nos capacitan para que el

cliente este satisfecho y como

promotor e...

PR
242 La relaci6n es normal, ni buena
ni mala es mas el trato profesional,

= 120 Nosotros recibimos

capacitacion de atencion al cliente

PR
= 121 Si, solo que a veces hay ciertas

estafas por parte de los clientes
dan...
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Analisis de la subcategoria tangibilidad

2:14 Si. cuenta con un ambiente de
espera agradable, y cuenta con
equipos...

1:23 Cada cierto tiempo hay
personal que viene darle
mantenimiento a la age...

C1 SATISFACCION AL CLIENTE

C1.5.1 Indice de comodidad

U2 Operaose glsa
es parte de

= 3:19 Como promotor siempre cargo
con boletines informativos para
C15 Tangibilidad ®*|  ofrecerlo...

3:20 El ambiente si es agradable,
dentro de la agencia hay aire
acondiciona...

1:22 Si. mensualmente nos envian
material para cada producto entre —
folletos... = 2:13 5i, el promotor hace llegar los
materiales informativos hacia los
clie...
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Diagnostico Mixto

Diagnostico para la subcategoria confiabilidad

= 1:27 Adentro del 20% se llega a
observar los items 12, 6y 2
correspondient...

=/1:31 la mayoria de los analistas ven a
los usuarios como objetos para
llega...

-~ rY 2.
= 1:4 pero la segunda interrogante
—P| demuestra que hay un pequefio
problema en...

-

=1:28 existe un problema en los
procesos ya que estos toman
demasiado tiempo...

efode

elode

F

b L
C1.1Indice de reclamos

[
=)1:30 la desconfianza en que sus
. intereses del usuario son dejadas de
o
= 1:29 deberia minimizarse los & lado p...
pafpeleos en especial para los g
clientes nuevos 2
s
g
s
.
s Una propiedad d =/ 1:2 El segundo item: si tiene un
prop . C1.1 Confiabilidad problema, el centro de atencion al
1 [ client...

C1 Satisfaccion al cliente

-

= 1:3 tercera interrogante de la
subcategoria confiabilidad: los
empleados d...

-

= 1:1 primero siendo: el centro de
atencion de la entidad financiera
promete...




Diagndstico para la subcategoria capacidad

de respuesta

= 1:32 mayor parte del problema en la
documentacién, ya que estos deben

reall...
O. -, -
{— 1:37 Los clientes nuevos y los
m  antiguos tienen el mismo problema apoya
de recibir...
- -
=) 1:6 Para el segundo item, los 1
empleados de la entidad financiera
— —— - B = 135 el cliente se llega a molestar
=) 1:5 el primer interrogante, si tuvo cuando su crédito se atrasa, ya que
una duda se le resolvié en un st
tiempo r..
=) 1:34 se llegan a hacer hasta dos
recorridos por parte de los
promotores de..
s
* g
’ €122 Indice de satisfaccion ¢ L )f(=1:33 Io cual hace atrasar ain mis el
est3 asociado con
€12 Capacidad de respuesta tiempo de espera
+
€1 satisfaccion al cliente

=) 1:7 Finalmente para el tercer item de
la subcategoria capacidad de
respues...

C1.2.1 Tiempo de atencién

=)1:36 En la idea donde se supone que

el cliente se siente satisfecho, es
don..

[y

efode

-

=) 1:27 Adentro del 20% se llega a
observar los items 12, 6 y 2
correspondient...

-
=1:3 el tiempa de espera deja m

tercero...

que desear como indica el item

ucho

Diagnostico para la subcategoria seguridad

=1 1:9 primer interrogante,

instalaciones...

seguro y confiado en las

se siente

=1:42 a pesar de los esfuerzos de la

empresa por brindar mas seguridad
se ha...

= 1:13 que si bien es cierto hay
seguridad tanto en las instalaciones

=/1:39 dando de esta manera la

seguridad para los clientes que pase
lo que pa...

como en...
T . 3

C1.3.1 Indice de desconfianza

= 1:11 tercer interrogante, percibe
usted algdn tipo de
aprovechamiento cuand

o < €13 Seguridad

=/ 1:40 seguridad que los trabajadores A

C1 Satisfaccion al cliente

=11:38 los trabajadores reciben

capacitaciones tanto los promotores
de servic...

tienen conocimientos suficientes
para r..

horario...

-

= 1:10 Para el segundo interrogante, el
centro de atencion cuenta con

= 1:41 la empresa tiene todas las
intenciones de aumentar la
seguridad de sus...

= 1:12 cuarto interrogante, tiene la

seguridad que los empleados tienen
conoc...
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Diagnostico para la subcategoria empatia

1:14 primer ftem, existe una atencion
personalizada en el centro de

perci...

=119 se llega a observar en el item
segundo que los usuarios llegan a

correspondient...

1:27 Adentro del 20% se llega a
observar los items 12,6y 2

|

1:44 existe problemas en el indice
de aceptacién por parte de los

atencio...
1:17 cuarto item, se siente usted a
115 segundo ftem, los empleados del QI”S“’ ¥ en confort con el modo en
centro de atencicn se preocupan por el qu...
St
| —
C1 Satisfaccién al cliente
1:43 Ia refacion con los clientes es 5 116 tercer ftem, exiote cortesta
& ’
normal. ya que los tratos son E durante el proceso de adquisicion
profesio. 2 del ser...
& R
* ¢ v =
€14 Empatia
M
C1.4.1 Indice de aceptacién o
. .
[ 1:20 mientras que la cortesia no se
& pierde como indica el item tercero
l del..
. .
-
148 item quinto, si usted realiza
algiin comentario de mejora siente
que se..

=)1:45 Bermejo (1998), empatia es la

forma en el que se permite observar
alm...

‘ =146 existe una apatia por parte del

cliente hacia el trabajador cuando
|

Diagnostico para la subcategoria tangibilidad

N

=/1:24 cuarta premisa, el centro de
atencion en la entidad financiera
posee t...

= 1:47 la entidad cuenta con

un

ambiente agradable dentro de las

|

=1 1:48 ventiladores y otros aparatos
como aire acon nado estan a la

apoya

C1.5.1 Indice de Comodidad

as del...
=
= 1:21 primera, el centro de atencién
al cliente de la entidad financiera
05... —
P orden...
r —}
=11:23 tercera premisa, los elementos L
de difusion tangibles (folletos, Al
difusi...
esta asqcipdp fon
3 [
2 C1 Satisfaccién al ¢ e JSSpartede
@ + o

=/ 1:26 existe una mayoria de
aceptacion en la mayoria de las

premisas en lo r...

C1.5 Tangibilidad 'ﬁ

= 1:50 los promotores siempre cargan
boletines informativos que son
entendibl...

=11:49 cad
22 sequnda premisa, las

instalaciones fisicas del centro de
atencién al c...

personal para darle manten
tanto inter...

a cierto tiempo viene

apoya

Y

-

=11:25 quinta premisa. el centro de

N
14

4
atenc N

cuenta con elementos
tangibles g...

apoya
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Anexo 6: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos
Ficha de validez de instrumento

/A

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg.
Caceres Trigoso Jorge Ernesto

Presente
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacidn y opinién el
instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION SOBRE LOS PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN USUARIOS DE LAS MICROFINANZAS” El mismo que permitird recopilar los
datos y permite diagnosticar la categoria problema en estudio denominada SATISFACCION AL
CLIENTE

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.
Firma
Cari Huarsaya Eliezerd Isaac
D.N.I: 71806122
Adjunto:

Matriz de investigacion

Matriz de categorizacién aprioristica

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

PwnpE
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Ficha de validez de instrumento

/A

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg.
Lujan Chuchén Henry

Presente
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacién y opinion el
instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION SOBRE LOS PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN USUARIOS DE LAS MICROFINANZAS” El mismo que permitird recopilar los
datos y permite diagnosticar la categoria problema en estudio denominada SATISFACCION AL
CLIENTE

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacién de datos.

Atentamente.
Firma
Cari Huarsaya Eliezerd Isaac
D.N.I: 71806122
Adjunto:

Matriz de investigacion

Matriz de categorizacién aprioristica

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

pwNPE
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Ficha de validez de instrumento

/A

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg.
Ortiz Vargas Nicolds

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacién y opinion el
instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION SOBRE LOS PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN USUARIOS DE LAS MICROFINANZAS” El mismo que permitird recopilar los

datos y permite diagnosticar la categoria problema en estudio denominada SATISFACCION AL
CLIENTE

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacién de datos.

Atentamente.
Firma
Cari Huarsaya Eliezerd Isaac
D.N.I: 71806122
Adjunto:

Matriz de investigacion

Matriz de categorizacién aprioristica

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

pwNPE
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| Los empleados e a entidad financiera
‘ :.;mnun buen servicio en lo habitual
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Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa
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Resumen

Para la presente investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de gestion administrativa
para mejorar la satisfaccion de los usuarios de las microfinanzas de una entidad financiera, Cusco,
2018, resultados que indiquen la reduccion de tiempo como fin principal para la mayor satisfaccion
de los clientes.

La Investigacidn del proyecto presente, tiene caracter holistico, enfoque mixto y de tipo
proyectiva, donde todo el contexto como los datos y los individuos fueron tomados como parte de
un todo. Para el muestreo probabilistico, se tomé como poblacion la cifra de 167 usuarios de la
entidad financiera, los cuales siendo seleccionados como parte de la muestra para el anélisis
cuantitativo. Para la recoleccion de datos se us6 como instrumento cualitativo la entrevista, los
datos cuantitativamente utilizo el instrumento encuesta, componiéndose de 20 premisas, donde se
determiné los puntos graves que en cuestion se tratd en la propuesta. En los resultados obtenidos a
través de los diferentes instrumentos cualitativos y cuantitativos se llegé a determinar que existe una
baja empatia entre cliente y el trabajador, la falta de interés por parte de este en las necesidades del
usuario y la insatisfaccion de los usuarios por el tiempo que demora el servicio.

La propuesta tuvo como principal finalidad aumentar la satisfaccién por medio de la mejora
de la empatia y la disminucidn del tiempo en el proceso de adquisicion de crédito, por medio de tres
objetivos, siendo estos reproceso de actividades, plan de comunicacion interna y externa y la
introduccion de la teoria de la accién razonada,

Palabras clave: Reprocesos, satisfaccion al cliente, teoria accion razonada, microfinanzas.
Abstract

For the present investigation, the objective was to propose an administrative management model to
improve the satisfaction of users of microfinance of a financial institution, Cusco, 2018, results that
indicate the reduction of time as the main goal for greater customer satisfaction.

The research of the present project has a holistic character, mixed approach and
projective type, where the whole context as data and individuals were taken as part of a whole. For
the probabilistic sampling, the figure of 167 users of the financial institution was taken as a
population, which being selected as part of the sample for the quantitative analysis. For data
collection, the interview was used as a qualitative instrument, the data quantitatively | used the
survey instrument, consisting of 20 premises, where the serious points that were discussed in the
proposal were determined. In the results obtained through the different qualitative and quantitative
instruments it was determined that there is a low empathy between the client and the worker, the
lack of interest on the part of the latter in the needs of the user and the dissatisfaction of the users
for the time which delays the service.

The main purpose of the proposal was to increase satisfaction through the improvement
of empathy and the reduction of time in the process of acquiring credit, by means of three
objectives, these reprocessing activities, internal and external communication plan and the
introduction of reasoned action theory,

Keywords: Reprocesses, customer satisfaction, reasoned action theory, microfinance.



l. Introduccion

Siendo actualmente, un mundo que cada vez
evoluciona, también el sector financiero
evoluciona, las entidades bancarias hallan un
nuevo mercado en el sector microfinanciero,
por el medio del cual no solo se es una forma
de adquirir ganancias, sino que también
impulsa a la economia, siendo los mas
necesitados los mas beneficiados, debido a la
falta de empleo muchas de estas personas
empiezan su propio negocio, convirtiéndose
asi en pequefios micro empresarios que
impulsan la economia.

Siendo un campo recientemente explorado,
las instituciones microfinancieras IMF,
cometen errores propios de una empresa que
recién inicia, durante estos errores son los
propios clientes de cada IMF, quien paga los
desastres de estos, esto se ve reflejado en el
aumento de la insatisfaccion en el mercado de
las microfinanzas, siendo inclusive esto la
causante de la aparicion de la entidades
informales, que destruyen el mercado. En este
nuevo mercado cada vez mas siendo
explotado, es necesario redisefiarse y mejorar
0 adaptarse a los cambios y no desaparecer.

Adentro de las MIF, suelen ocurrir problemas
generales, como es el tiempo de adquisicién
de créditos, a estas tener el modelo del
sistema bancario grande, donde estos elevan
préstamos para proyectos suelen demorarse,
pero en el mercado microfinanciero, los
créditos son para capitales de trabajo que en
su mayoria se requiere rapida, debido a la
posible pérdida de la oportunidad para el
micro empresario donde su mundo fluye a
una velocidad mayor que el mundo financiero
normal. También a su vez la excesiva
documentacion que se solicita a las pequefas
microempresas, que muchas veces siendo
nuevas y tratando de empezar, no pueden
cumplir con los requisitos exigidos, aun a
pesar cuando estos tienen la capacidad y la
voluntad para hacerlo y pagar normalmente el
monto prestado con sus respectivas cuotas de
interés, en este entender las MIF pierden
potenciales clientes que son aprovechados por
el sector informal.

La investigacion presente tiene como objetivo
la mejora de la satisfaccion de los usuarios de
las microfinanzas en una entidad financiera,
por lo que a su vez se basa en la categoria de
satisfaccion al cliente, donde se pretende dar
una mayor calidad de servicio cada vez mejor
hacia el usuario de las microfinanzas.
También consta de una categoria problema
que viene a ser la insatisfaccion de los
clientes de la entidad financiera, que son el
tiempo de atencién y la empatia con estos,
problema que origina en una insatisfaccion en
los usuarios. La categoria solucion da como
su nombre refiere una solucion a este
problema por medio de un reproceso de las
operaciones para la obtencion de crédito, ya
que se toma en cuenta que es en este conjunto
de procesos donde se tiene el mayor
problema, afiadiéndose en este proceso una
nueva categoria que son los procesos.

1. Método

Para la investigacion presente, tiene como
apoyo un sintagma holistico, debido a que la
implementacion de la misma permitio la
realizacion de un diagnostico que ayudo en la
formulacion de la propuesta, el enfoque
mixto, al ser cualitativo y cuantitativo,
permitié la obtencion de datos e informacion
reales de la problemética, “por medio de la
recoleccion de datos se obtuvo la medicion
exacta de las variables de estudio. La
investigacion fue de nivel comprensivo, esto
en tener un lenguaje muy sencillo, de tipo
inductiva, debido que se logré sacar hipotesis
y conclusiones en base a la observacion y
deductiva por lo que se hizo la busqueda de lo
real a partir de preguntas basicas.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como
instrumento la encuesta en la parte
cuantitativa y la entrevista en la parte
cualitativa, premisas de las cuales fueron
validadas por juicio de expertos en la materia,
teniendo como poblacién a 535 clientes
activos en el segmentos de crédito de capital
de trabajo en la entidad financiera , como
muestra se tuvo a 167 clientes por medio de



la férmula de muestreo probabilistico, del
mismo modo se utilizé como entrevistados en
la parte cualitativa, a tres trabajadores de la
entidad financiera relacionada al &rea de
créditos y cobranzas.

En lo referente a la confiablidad de la base de
datos se utilizo el programa estadistico SPSS
y el programa Excel, donde el Alfa de
Cronbach dio como resultado 0.938,
demostrando asi la confiabilidad de la
propuesta. Por medio del diagrama de Pareto
se permitié obtener los problemas criticos
provenientes de la base de datos, problemas
que dio a conocer no solo el 20% de zona
critica sino el 80% de los problemas
generados por esta zona de critico. Para el
andlisis de datos se utilizo tablas de
frecuencias para una facil interpretacion de
los resultados.

1. Resultados
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Figura 1. Pareto de la categoria satisfaccion
al cliente, Fuente: Elaboracién propia

Para la figura 1, como llega a ser observado
el 20% comdnmente llamada zona de pocos,
0 zona de pocos graves pero esenciales, en las
que lleva a representar a los siguientes 80%
también llamados muchos triviales todos
estos correspondientes a la categoria
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satisfaccion al cliente, la cual tiene relacion
con la satisfaccion de los usuarios de las
microfinanzas. Se llega a una observacion en
la que se debe tratar de solucionar el 20% de
problemas criticos para asi solucionar a su
vez los otros 80% de problemas que vienen a
raiz del 20% critico. Adentro del 20% se llega
a observar los items 12, 6 y 2
correspondientes a las  subcategorias
capacidad de respuesta, confiabilidad y
empatia en la que se debe poner empefio
teniendo como problema de raiz el tema del
tiempo de espera en la prestacion de servicio,
poco interés de los empleados en las
necesidades especificas de los usuarios y en
sus problemas, siendo esto identificado como
parte critica en los procesos que implica a la
satisfaccion del cliente, es imperante generar
soluciones para asi eliminar los problemas del
80% restante no sin antes también analizarlos
para evitar posibles traspasos a la zona del
20%.

V. Discusion

En el presente proyecto de investigacion que
se ha logrado realizar, tuvo como principal
objetivo, la proposicion de un modelo de
gestion de procesos administrativos para
mejorar la satisfaccion de los usuarios de la
microfinanzas de la caja municipal de ahorro
y crédito Arequipa Cusco-2018. Durante el
analisis y diagndstico que se realizd a través
de la encuesta realizada en los usuarios de la
entidad financiera, se obtuvo los datos méas
sobresalientes segun analisis de diagrama de
Pareto, datos que se usO para la contratacion
de la propuesta y los diversos antecedentes ya
investigados por diferentes autores.

En lo relativo a la primera interrogante que
tuvo primer lugar en la zona de graves segun
el diagrama de Pareto, premisa que esta
ubicado en la subcategoria empatia, el cual
tiene como descripcion: Los empleados del
centro de atencion se preocupan por su interés
y sus necesidades especificas, tuvo como
resultado que solo un 4.79% indico que
siempre se preocupan, sin embargo un
22.16% menciono que nunca se preocupan
por sus interés ni sus necesidades especificas,



datos que mencionan el alto desinterés en de
las necesidades de los clientes sino que los
trabajadores persiguen otras metas, esto es
corroborado por lo investigado por Conde
(2012), quien indico los riesgos que suceden
en las instituciones microfinancieras ya que la
mayoria son relativamente jovenes, lo que
hace que descuiden muchos aspectos
importantes como lo es el cliente, ya que
estos siempre termina pagando por los errores
gue comenten las MIF, en tanto que los
trabajadores descuiden los intereses de los
clientes estos se veran forzados a irse en pos
de otras instituciones. Problema que es
solucionado por el objetivo dos que tiene
como propuesta la proposicion de wuna
comunicacion interna y externa para mejorar
el rendimiento laboral de los trabajadores, por
medio de la cual se pretende eliminar
individualidades y darse a conocer el
problema de todos en las diferentes areas,
supuesto gque dard un control respectivo a los
analistas de créditos que por diversos motivos
llevaron al interés propio de seguir la meta
econdémica en degrado del interés de los
clientes, ocasionando paralelamente la
insatisfaccion de estos.

Continuando con el segundo problema
critico, que estd ubicado dentro de la
subcategoria, capacidad de respuesta, que
tiene como enunciado, el tiempo que espera
para obtener el servicio fue satisfactorio para
usted, arrojo los datos siguientes; solo un
2.9% afirmo que siempre fue satisfactorio, en
tanto un 42.51% menciono gue casi nunca les
fue satisfactorio el tiempo que esperaron
mientras duraba la prestacion de servicio,
evidenciandose que los tiempos de atencién
para la obtencién de créditos en especial los
de nuevos clientes, segun afirmaban los
entrevistados, son los mas altos y que esto
origina una pérdida de la captacion de
clientes, como también el disgusto y su
insatisfaccion en cuanto al trato del servicio
de los clientes recurrentes, punto que critico
segln la investigacion de Romani (2016), en
el que menciona segun su evaluacién de las
mejores  practicas en el campo
microfinanciero realizado a la entidad
financiera Edyficar y la caja Arequipa, que
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las mejores précticas estan relacionadas a la
atencion al cliente y su satisfaccion, como
también la innovacion del conocimiento y
aprendizaje en las précticas de otorgacion de
crédito, punto que es solucionado a traves del
objetivo uno de la propuesta, que realiza la
reduccion el tiempo de atencién y aprobacion
del crédito solicitado por el cliente, para que
de esta manera el tiempo de atencion sea mas
corto y el cliente se sienta satisfecho, ya que
muchos clientes valoran el tiempo y no lo
desean pasar esperando. Asi de igual manera
esto ayuda al objetivo principal que es
aumentar la satisfaccion del usuario de las
microfinanzas.

Continuando con la dltima premisa arrojada
en zona de criticos segln el diagrama de
Pareto el cual se halla dentro de Ila
subcategoria  Confiabilidad la cual tiene
como premisa, si tiene un problema, el centro
de atencion al cliente de la entidad financiera
muestra un sincero interés en solucionarlo,
tuvo como resultado que el 22.75% nunca
percibidé que el personal tuvo un interés en
solucionar su problema, en cambio que solo
el 1.80% llego a percibir que el personal de la
entidad financiera ~mostro interés en
solucionar su problema, esto dejando
evidencia que existe un problema de falta de
desinterés en los problemas de los clientes,
marginacion que segin Gutiérrez (2012), en
su investigacion los microcréditos como
herramienta de empoderamiento de la mujer,
narra como una manera de solucionar el
problema de la discriminacion de género
hacia la mujer, realizo la mejora de estas y
empoderandose del mundo del microcrédito,
esto que a pesar de todo los problemas que
existe en los clientes por parte de las
entidades no favorecen la solucién de estos,
sin embargo se requiere y pide una igualdad,
ya que no todas las poblaciones
discriminatorias salen adelante a pesar de los
problemas, problema que es resuelto a través
de la empatia en el objetivo dos de las
propuesta que propone la solucidn interna de
los trabajadores que es su rendimiento
laboral, lo cual través de la resolucion de esto



se volvera a solucionar los problemas de las
partes externas como viene a ser los clientes.

Acotando finalmente uno de los problemas
también relevantes haciéndose mencion en la
subcategoria empatia,  que tiene como
premisa, se siente usted a gusto y en confort
con el modo en el que se le presta el servicio,
por parte de los empleados, tuvo como
resultado que el 25.15% indico que casi
siempre esté a gusto, mientras que un 27.54%
menciono que a veces se siente a gusto,
dejando en claro que existe una parte de los
usuarios siempre tienen incomodidad en el
modo que se le presta el servicio, esto debido
a que a veces la cantidad excesiva de papelo
que se le exige , siendo el caso muchas veces
de montos menores, llega a incomodar a los
clientes, siendo el punto corroborado por
Ledn (2013), que en su investigacion
caracteristicas del acceso al crédito para el
microempresario, realizado en la ciudad de
Trujillo y Cajamarca, menciona que siempre
hay una cantidad de clientes insatisfecho,
debido a los requerimientos crediticios,
siendo estos a veces de caracter no relevante,
problema que se dio la solucidn en el objetivo
tres de la propuesta que propone el uso de la
teoria de la accion razonada para la
disminucién de la documentacion excesiva,
de esta forma la reduccion de documentos
para tramites pequefios lograra una
disminucién de la tasa de morosidad a la vez
que aumenta la satisfaccion de los clientes
gue sentirdn que entregan los documentos
necesarios y en cantidades excesivas.
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Nro Teoria Autor de Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, parafraseo ¢Coémo la teoria se . Link
la teorfa pagina) aplicara en su Tesis? Referencia

1 Teoria William (Deming, 1989, p.3,19,21,50,76) EIl | (Deming, 1989, p.3,19,21,50,76) La | Las bases de la teoria de Deming, W. https://books.

de la Edwards | consumidor es la pieza mas importante de | produccion y la calidad de esta al generarse | la calidad son | (1989). Calidad, | google.com.p
calidad Deming la linea de produccion. La calidad se debe | siempre deben estar orientadas al usuario y a | fundamentales para la | productividad y e/books?id=d
orientar a las necesidades del consumidor, | sus necesidades en la actualidad y en | satisfaccion del cliente | competitividad: la | 9WL4BMV
presente y futuro. Crear constancia en el | provisorio futuro. La insistencia en mejorarel | como a su vez esta salida de la Hi8C&prints
propésito de mejorar el producto y el | servicio y/o producto debe ser creado con la | relacionada con la mejora crisis.lra. ec=frontcove
servicio con el objetivo de llegar a ser | finalidad de ser competitivos para asi tener | de procesos en la calidad | Edicion. Espafia: | r#v=onepage
competitivos y permanecer en el negocio, y | una permanencia en el mercado como a su | ya que esta genera una Diaz de Santos &q&f=false
de proporcionar nuevos puestos de trabajo. | vez generar puestos de empleo. El estar en la | calidad basada también en
Mejorar constantemente el disefio del | constancia de una incesante mejora del | las necesidades del cliente
producto y servicio. Esta obligacion no | servicio y/o producto no tiene un fin ya que | que se ve reflejado en la
acaba nunca el consumidor es la pieza mas | esta es la base primordial de una cadena de | satisfaccion y su fidelidad
importante de la linea de produccion. | produccion. El proveedor nunca sabra lo que | hacia la empresa. Toda
¢Como puede entender el proveedor lo que | realmente necesita el usuario a menos que | entidad en especial la de
necesita el cliente, a menos que los dos | ambos trabajen juntos en una relacidn cordial | servicio tiene que tener su
trabajen juntos en wuna relacion de | de compafierismo. La mejor forma de | enfoque basado en la
compafierismo? Es mejor proteger una | proteger una inversion es el constante trabajo | calidad de sus servicios
inversion trabajando continuamente para | en la mejora de los diferentes procesos del | para asi garantizar la
mejorar los procesos, el producto y el | servicio y/o producto que genera a su vez el | mayor satisfaccion del
servicio, que haran que el cliente vuelva | retorno del usuario consumidor. cliente.
otra vez.

2 | Teoria Joseph M. | (Juran, 1988, p.32-34) Comprensiblemente, | (Juran,1988 , p.32-34) En un entendimiento | En este entender de la | Juran, J. (1988). https://books.
de la Juran los clientes definen sus necesidades | los usuarios de consumo concluyen en sus | teoria de Juran el usuario | Jurany la google.com.p
Gestion basandose en sus percepciones. Algunas de | necesidades en torno a las percepciones. | tiene una percepcion de | planificacion para | e/books?id=4
de la estas percepciones estan relacionadas con el | Muchas de estas percepciones estan | todo lo que nosotros como | la calidad.1ra. JAd6PBWIFG
Calidad producto. Otras tienen poco que ver con el | correlacionadas con el servicio o producto. | empresa hacemos, y a | Edicidn. Espafia: 0C&printsec

producto - tienen su origen en un mundo | Algunas otras tienen relacion corta con el | veces el entendimiento | Diaz de Santos =frontcover&

misterioso  que llamaremos  “patron
cultural” -. Nos referiremos a las
necesidades resultantes como “necesidades
culturales”. De cualquier modo, las
percepciones de nuestros clientes a menudo
difieren de nuestras percepciones. Nuestra
vision del producto es diferente. Vivimos
en un mundo con diferentes patrones
culturales. Las diferencias en la percepcion
son causa perenne de problemas. Las

producto, debido a su origen en el mundo
alterno al que se denominara ‘“patron
cultural”, en ese sentido se refiere al resultado
como “necesidades culturales”. Por otro
modo diferente las visiones del cliente o
usuario consumidor ~ muy seguido son
completamente desiguales a lo que nosotros
percibimos como empresa. Estando en el
entorno de un mundo con desiguales patrones
culturales. Las desigualdades en la

que nOsSOtros poseemos
sobre lo que los clientes
quieren estd muy alejado
de la realidad en cuanto a
lo que ellos desean. Por lo
que es necesario
determinar de la manera
optima las necesidades
puntuales de los clientes
las cuales muchas veces

dg=joseph+ju
ran+calidad+
total&hl=es-
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wiv2-
71gsXdAhV
huVkKHT1e
BJSQBAENz
AA#v=0nepa
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necesidades de los clientes, especialmente
de los clientes internos, van mas alla de los
productos y procesos. Incluyen las
necesidades de seguridad en el trabajo,
autoestima, respeto, continuidad en los
patrones de los habitos y aun otros
elementos de lo que se llama en términos
amplios valores culturales. Mientras que
tales necesidades son reales, casi nunca se
manifiestan abiertamente. Por el contrario,
estan manifiestas de forma disimilada. Se
propone un nuUevo proceso que amenaza
con eliminar la necesidad de algunos
expertos; la experiencia necesaria se
incorporara a la tecnologia. Los expertos
presentes se resistiran a la introduccion del
nuevo proceso. Sus razones son plausibles
el efecto sobre los costes, sobre otras
necesidades de los clientes, y asi
sucesivamente-. La Unica razén que no
daran es “Este cambio reducird mi estatus”.

percepcion siempre son la misma causa de los
problemas en especial del usuario interno,
esto va en un entorno mas alejado de los
procesos o productos. Esto incluido en la
necesidad de seguridad en el trabajo,
autoestima, valoracion del trabajo o respeto,
una continuidad de una linea de habitos y
entre otros elementos en los que se denomina
en términos ampliado valores culturales. En
tanto que tales necesidades son ciertas pocas
veces tienden a ser de manifiesto abierto,
muy un lado totalmente diferente estas tienen
un manifiesto imperceptible que de alguna
forma amenaza la destruccion de necesidad
de ciertos expertos; por lo que la tecnologia
es incorpore a una experiencia necesaria.
Dichos maestros expertos tendran una
reticencia base al ingreso de un nuevo
proceso, sus entenderes son plausibles debido
al coste y su efecto en sus necesidades de los
clientes asi en lo sucesivo. El Unico punto en
lo que no te dirdn es que dicho cambio
reducird su puesto en el mercado.

estan ligados a la cultura
de su entorno. En cuanto a
las empresas en un
entender de mejorar su
calidad tiene problemas
con el ingreso de nuevos
procesos que pueden
afectar de alguna manera
sus costes desatendiendo
considerablemente el
punto inicial que es la
satisfaccion de los propios
usuarios ya que estos
pueden elevarlo a un
estatus mayor en relacion
con otras compafiias.

ge&q=joseph
%20juran%?2
Ocalidad%20t
otal&f=false

Teoria
general
de
sistemas

Ludwing
Von
Bertalanff

y

(Bertalanffy, 1999, p.12-13) En una
palabra, mientras que un  pasado
relativamente reciente la ciencia se ocupaba
de reducir los fenémenos a la interaccion
entre sus partes “elementales” (elementales
en tanto que se les suponia aislables unas de
otras, investigables por si mismas, etc.),
hoy el énfasis se coloca en las nociones de
totalidad y jerarquia, en problemas de
organizacion, en problemas que no pueden
reducirse a acontecimientos locales , en
relaciones que surgen en la totalidad y que
no son manifiestas en el comportamiento de
las partes. Lo mas notable es que este tipo
de pensamiento surge en muchas aquellas
disciplinas especializadas. Con ello, se
sugiere la existencia de modelos, principios
generales y leyes que se aplican a todos los
sistemas  independientemente de la

(Bertalanffy, 1999, p.12-13) En cierta
palabra, en tanto que en un pasado no tan
lejano la ciencia tendia a prestarle interés los
diferentes fendmenos de sus partes
elementales interrelacionadas(elementales
solo en que se entendia separables unas de
otras, pudiendo ser investigadas en si mismas,
etc.) hoy el interés estd dado en las
percepciones de un total y un liderazgo, en
problemas de organizacion, los cuales no
tienden a ser reducidos a sucesos locales, en
relacion que aparecen en la totalidad y que de
alguna manera no hacen aparicion en los
patrones de cada parte. Lo mas obvio de
dicho tipo de pensamiento aparece disciplinas
puntuales. Por ellos se entiende un existir de
modelos, principios generales y algunas leyes
que son aplicables a cualquier sistema muy
por independiente de la naturaleza de partes

La teoria general de
sistemas permite
(hablando de dicha teoria)
a otras ciencias y sus
respectivas informaciones
entrar en terreno de otras
que en otro tiempo no
podrian haber entrado, ya
que en si todo forma parte
de un todo, las cuales
relacionadas mutuamente
de manera imperceptible
permite  entender el
general de las cosas
admitidas ya previamente
dicho por diferentes
partes. De esta manera es
posible el coexistir de
diferentes materias tanto

Bertalanffy, L.
(1999). Teoria
general de
sistemas.1ra.

Edicion. México:

Aprender
aprender.

https://books.
google.com.p
e/books?id=s
iofrhfXsOwC
&printsec=fr
ontcover&dq
=teoria+GEN
ERAL+DE+
SISTEMAS
&hl=es-
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wil59P25bH
dAhWvc9I8K
HYMOAewQ
6AEIIZAA#Y
=onepage&q
=teoria%20G
ENERAL%?2
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naturaleza de las entidades en ellos

en ellos incorpores, del caracter de fuerzas

en materia econémica

O0DE%20SIS

incorporadas , del caracter de las fuerzas | que hacen actuacién en medio de ellos como | como en materia de salud TEMAS&f=f
que actlan en ellos y del tipo de relaciones | asi del tipo de correlaciones establecidas | y técnicas o estrategias de alse
que se establecen entre los elementos; | entre los elementos; en conclusién de todo es | calidad (materias
entonces, se tratara de encontrar principios | de encontrar principios generales aplicables a | restringidas por algin
universales que sean aplicables a los | los sistemas en general: dicho estudio | tiempo al sector de
sistemas en general: el estudio de esto | constituye la TGS(teoria general de sistemas), | produccién). Asi de esta
constituye la TGS, en la que se incorpora, | en la que es incorpore en lo inmediato, la | manera también entrar de
inmediatamente, la nocion de isomorfismo | percepcion del isomorfismo, lo cual da que | manera alterna al mundo
que permite que ciertos modelos puedan ser | algunos modelos tengan la posibilidad de | de la psicologia y asi dar
transferidos de un campo a otro sin caer en | cambio de ciertos campos a otros sin tener | una mejor atencion a los
analogias arbitrarias. que caer en analogias dudosas. usuarios de las empresas
de servicios.
Teoria Franco Segun Miller y Modigliani (citado por | Segun Miller y Modigliani (citado por Viendo la teoria de Martinez, C; https://books.
estructur | Modiglian | Martinez etal, 2007, p. 111-112) Dado que | Martinez etal, 2007, p. 111-112) En el sentido | estructura de capital es Herazo, G; google.com.p
ade i las decisiones de financiamiento no afectan | que las decisiones en el financiamiento no prever en este sentido que | Corredor, A. e/books?id=x
capital Merton el valor de la compafiia, estas son | alteran el valor de la compaifiia, tales son los cambios que se vayan | (2007). Estado del | E1zGuNXpF
Miller completamente separables de las decisiones | enteramente individuales de las decisiones de | a hacer dentro del flujo de | arte de las 8C&pg=PAl
de inversién. Formalmente, “el valor de | inversion. Regularmente la compafiia posee los procesos (nuevos o ya | finanzas.lra. 11&dqg=teori
mercado de una compafiia es independiente | un valor independiente de su estructura de existentes) y si estos Edicion. at+estructura+
de su estructura de capital y que viene dado | capital que a su vez viene dado por el E(VPN, | requieren de un Colombia: de+capital&h
por el E(VPN) de sus activos descontados a | valor presente neto), de los activos incremente (ya sea Universidad Santo | I=es-
la tasa apropiada”. Esto indica que dentro | descontados a una tasa adecuada. Por lo que endeudamiento), los Tomas. 419&sa=X&
de los activos se debe incluir las | esto sefiala que interiormente los activos costes finales deben ved=0ahUKE
expectativas de la empresa de planes, | tienen que ser adjuntadas las expectativas de superar estas expectativas. wjénrvcg8Xd
programas y proyectos. El rendimiento | la empresa de planes, proyectos y programas. | Por lo que un sobrecargo AhVKOFKK
esperado sobre las acciones de una empresa | En este entender el desenvolvimiento en la linea de procesos HUGQCNkQ
endeudada aumenta linealmente con la | esperado de las acciones de la empresa debe justificar su coste en 6AEINzAD#
relacion deuda/patrimonio expresada en | endeudada se ve incrementada paralelamente | el rendimiento final. v=onepage&
valores de mercado. con la relacion patrimonio/deuda dicha en g=teoria%20
valores de mercado. estructura%?2
0de%20capit
al&f=false
Teoria Martin Este modelo (Fishbein y Ajzen, 1975; | Segun Fishbein y Ajzen (citado por JesUs | La teoria de la accion | Jests, M. (2003). | https://books.
de la Fishbein, Ajzen Y Fishbein, 1980) toma los tres | 2003), la propuesta toma tres partes | razonada donde la | Violencia juvenil google.com.p
accion Icek componentes fundamentales del concepto | primordiales de la idea principal tradicional | conducta es predecible | exogrupal. Hacia | e/books?id=5
razonada | Ajzen tradicional de actitud - cognitivo, | de actitud, siendo estos los cognitivo, | gracias a la intencion que | la construccion de | iIDKLXImH
evaluativo y conativo — y los une en forma | evaluativo y conativo, siendo estos formados | se expresa por diferentes | un modelo EC&pg=PA9
de cadena casual. Partiendo de la idea que | en uni6n casualmente, siendo punto de | medio, puede ser usada | causal.lra. 1&dg=teoria
la conducta humana es voluntaria, afirma | partida la idea que toda conducta del ser | para reducir la cantidad de | Edicion. Espafa: +de+la+accio
que es posible su pronostico a partir de la | humano es voluntaria, dandose por cierto que | morosos que puede tener | Ministerio de n+razonada+
intencion conductual. EI modelo postula | es viable el pronostico, que parte de la | una entidad financiera ya | Educacion. concepto&hl
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que la conducta estd determinada por la
intencion conductual y que esta, a su vez,
se expresa por medio de las actitudes hacia
la conducta y de la norma subjetiva.

intencion conductual, este apartado postula
que la intencién de la conducta se ve
manipulado por la intencién, que se da por
medio de ciertas actitudes en relacion a la
conducta de manera subjetiva.

que estos tienen un perfil
el cual puede adaptarse y
ser evitado por medio de
un analisis.

:es_
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wi8tpLMuz
HfAhVN11k
KHTLkBVO
Q6AEIKDA
A#tv=onepag
e&q=teoria%
20de%201a%
20accion%20
razonada%?20
concepto&f=
false
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Nro A%ﬂtlcl)?-?egd Afo ir;r\llteléltci)g(i?:i?n Link Método Resultados Conclusiones
1 Conde Bontil 2012 DIVERSIFICACIO | http://web.b. | Enfoque: Cuantitativo El presente articulo no posee Las IMF eny las
Carola N DEL RIESGO ebscohost.co | Disefio: No experimental resultados en su investigacion. OSCM en particular,
EN LAS m/ehost/detai | Método: Estudio de caso son instituciones
INSTITUCIONES | I/detail?vid= | Poblacion: jovenes.
MICROFINANCIE | 8&sid=4199 | Técnica de muestreo: Esto es valido para todo
RAS 9449-6253- Muestra: tipo de lecciones pero
44d1-9ebe- Técnica/s: en especial para las
756f8f69cf3c | Instrumento/s: relativas a los diversos
%40pdc-v- riesgos pues
sessmgro2& normalmente son los
bdata=Jmxhb usuarios de los
mc9ZXMmc servicios de las IMF
210ZT11aG9z quienes terminan
dClsaxXZI#A pagando los costos de
N=89472259 los errores de las
&db=zbh organizaciones por muy

diversas vias(tasas de
interés mas altas,
desaparicion de
sucursales - lo que les
acarrea la pérdida del
servicios o mayores
costos de transaccion
disminucion de créditos
colocados o de montos
autorizados, etcétera.)
En el extremo opuesto
algunas IMF podrén ver
en esta crisis una
oportunidad de
negocios ya que el
crédito va a ser cada
Vez mas escaso y caro
por lo que aumentara
considerablemente el
sector de la poblacién
que requerira sus
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servicios y en
consecuencia su
mercado se ampliara.
Muy probablemente
tendran que
reestructurar los
préstamos de los
acreditados que estan
teniendo problemas en
sus ventas. Los
préstamos de consumo
deberén ser analizados
con mayor cuidado las
solicitudes de los
nuevos clientes.
Asimismo tendran q
revisar sus gastos de
operacion, tratar de
realizar economias en
el gasto de energia,
disminuir la compra de
activos fijos, mejorar la
productividad del
personal, por
mencionar solo
algunas.

Redaccion final

Conde (2012) Diversificacion de riesgos en las instituciones microfinancieras en su investigacion para conocer los riegos a los cuales las instituciones microfinancieras son
afectados en el dia a dia, teniendo como objetivo analizar y el como perciben dichas instituciones los riesgos y como los enfrentan, concluyen que las IMF son relativamente
jovenes y en las lecciones que estos aprenden a través de su estadia en el mercado son los usuarios los que pagan por dichas lecciones como incrementos en las tasas de
interés, cierre de algunas sucursales entre otros problemas para lo cual recomiendan si alguna entidad ve este problema como una oportunidad por la falta de liquidez, tener

cuenta el ingreso de clientes nuevos y evaluar las nuevas solicitudes como también revisar sus gastos de operacion, disminuir la compra de activos fijos, incrementar la
productividad del personal entre otros.

Referencia

Conde, C. (2012). Diversificacion del riesgo en las instituciones microfinancieras. Revista Administracion y Organizaciones 89472259 Vol. 15 Issue 29, p79-100. 22p.
http://web.b.ebscohost.com/ehost/detail/detail?vid=8&sid=41999449-6253-44d1-9e6e-756f8f69cf3c%40pdc-v-
sessmgr02&bdata=Jmxhbmc9ZXMmc210ZT1laG9zdClsaXZI#AN=89472259&db=zbh




228

Apellido del

Titulo de la

Nro autor/es Afio investigacion Link Meétodo Resultados Conclusiones
2 Gutiérrez Pastor, 2012 Los microcréditos | http://www.p | Enfoque: Cualitativo El presente articulo no posee Los microcréditos, como
Soledad como herramienta | ublicacionesc | Disefio: No experimental resultados en su investigacion | herramienta de

de empoderamiento
de la mujer
Una revision de las
propuestas
analiticas

ajamar.es/pdf
/publicacione
S_
periodicas/re
vista-de-
microfinanza
s-y-banca-
social-
mbs/2/2-
562.pdf

Método: Estudio de caso
Poblacion:

Técnica de muestreo:
Muestra:

Técnicals:
Instrumento/s:

empoderamiento de la
mujer, pueden ser un
instrumento  de  gran
potencial, pero necesitan
acompafarse de
actuaciones en  otros
admbitos. La entrega de
una suma de dinero,
dificilmente influird en el
cambio social si no esti
respaldada por mejoras
en la salud, educacion,
equidad de género y
respeto por los derechos
humanos. Tampoco
debemos esperar que la
responsabilidad del
desarrollo recaiga
Unicamente en los pobres,
ni la del empoderamiento
en las mujeres. Aunque
los procesos arranquen de
lo més profundo de cada
individuo, no podemos
pretender que  éstos
sustituyan a la lucha por
la erradicacién de la
pobreza. Si bien los
pobres y marginados (y,
entre ellos, las mujeres)
deben decidir sobre su
propio  desarrollo vy
empoderamiento, la
responsabilidad de
facilitar los mismos es
global, estando
implicados  todos los
actores del desarrollo.
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Redaccion final

En el analisis de Gutiérrez, (2012) Los microcréditos como herramienta de empoderamiento de la mujer. Una revision de las propuestas analiticas. Con el estudio en si de
hacer una aproximacion en escrito que desempefia el uso de microcréditos como herramienta de empoderamiento para la mujer, seguido de una metodologia de estudio de caso
donde se pretende ver las diferentes teorias y hacer una aproximacion al fenémeno con el sentido del enfoque de género para determinar las razones por lo que los
microcréditos llegan a elegir a mujeres y esto a su vez genera el empoderamiento de dicho género. Concluyen que una herramienta eficaz para el empoderamiento de la mujer
son los microcréditos, pero a la vez tienden la necesidad de ser acompafiadas en otros aspectos. El solo entregar dinero dificil llega a ser cambio sino esta no esta acompafiada
por mejoras en la educacion, salud e igualdad de género todo esto con el respeto por los derechos humanos. Asi como tampoco es de esperar que solo los pobres sean artifices
del desarrollo como tampoco de su empoderamiento en las mujeres. Aunque esto en primera instancia debe nacer de lo interior de cada individuo no es posible pretender que
estos erradiquen la pobreza. Por si en su bien los pobres y marginados (entre ellos las mujeres), deben decidir por el desarrollo propio y su empoderamiento, la aceleracion de
estos es de ambito global pudiendo ser implicado por todos a contribuir en dicho desarrollo. (Gutierrez, 2012)

Referencia

Gutiérrez, S (2012). Los microcréditos como herramienta de empoderamiento de la mujer una revision de las propuestas analiticas. Revista mbs.
http://www.publicacionescajamar.es/pdf/publicaciones-periodicas/revista-de-microfinanzas-y-banca-social-mbs/2/2-562.pdf

tarjetas de crédito
de Banplus banco
universal.

f

Poblacién: Clientes Banplus
Técnica de muestreo:
Muestra:59 clientes
Técnica/s: Encuesta
Instrumento/s: Cuestionario

financiera Banplus, también se
hizo el recojo de informacion
que correspondi6  a las
diferentes gestiones de cobro
ejecutadas por el departamento
de cobranzas estandarizado en
conjunto con las é&reas que
intervienen en el proceso.

Nro. A%ﬂtlg:?egm Afo ir;r\llfazlt(i)giii?n Link Método Resultados Conclusiones
3 Bernitz Barroso, | 2017 Reingenieria  del | http://159.90. | Enfoque: Cuantitativo Tuvo como resultado | La reestructuracion  del
Andrea Isabel proceso de | 80.55/tesis/0 | Disefio: Experimental, descriptiva determinar los procesos de | disefio ayudo a que se logre
cobranza de | 00175187.pd | Método: Experimental cobranza de la entidad | mejoras en cuanto a la

calidad, servicio y rapidez.
También a su vez se
establecid los requisitos en
el programa aplicativo
Gestor Plus a través de la
BPM, lo cual permite que
se realice la gestion de coro
una manera automatica y
programada.

Redaccion final

Segun Bernitz (2017), para su propuesta de investigacion, Reingenieria del proceso de cobranza de tarjetas de crédito de Banplus banco universal, tuvo como parte de su
objetivo la realizacion de reprocesos en las operaciones de cobranzas con tarjetas de crédito en la entidad financiera Banplus, Banco Universal, teniendo como enfoque
cuantitativo, de disefio experimental, descriptiva, con método experimental, con poblacion siendo los clientes de la entidad financiera Banplus, de técnica encuesta e instrumento
cuestionario, se tomo de esto una muestra de 59 clientes, con el que se obtuvo el siguiente resultado: se logrd determinar el proceso de cobranzas de las tarjetas de crédito en
Banplus y levantamiento de informacion sobre las gestiones que se realiza en los diferentes procesos durante las cobranzas de la tarjeta de crédito. Tuvo como conclusion que un
sistema de reprocesos ayudaria a la gestion de cobranzas de crédito, por medio de un programa aplicativo que ayude en el proceso en si.

Referencia

Bernitz (2017). Reingenieria del proceso de cobranza de tarjetas de crédito de Banplus banco universal.
. Tesis para optar el grado de Ingeniero de Produccion.Sartenejas: Universidad Simén Bolivar
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Nro. A%ﬂtlcl)?-?egd Afio ir;r\llteléltci)g(i?:i?n Link Método Resultados Conclusiones
4 Séanchez 2017 Procesos http://ojs.une | Enfoque: Cuantitativo La presente investigacion no | Entre las conclusiones mas
Zambrano, cognitivos y mi.edu.ec/ind | Disefio: Experimental presenta resultados relevantes se obtuvo que las
Angel; Andrade afectivos en la ex.php/faso- | Método: Experimental personas que seleccionan
Sanchez, conducta del unemi/article | Poblacién: Estudiantes de la facultad objetos tienen una actitud
Edison; consumidor Iview/578/58 | ciencias sociales Universidad Estatal de mas extrovertida, que
Zambrano 9 Milagro. desean  la  estabilidad
Villalva Técnica de muestreo: emocional, gregarismo e
Carmen; Muestra: 255 estudiantes imaginacién a la hora de
Cornejo Técnicals: Encuesta elegir un producto. Para los
Mayorga, Ana Instrumento/s: Cuestionario procesos cognitivos,
afectivos y conativos, el
sabor es  determinante
determina la eleccion del
producto, la  variedad
satisface el gusto y las
preferencias, el servicio es
factor determinante a la
hora de comprar. Por
Gltimo la conducta y su
intencionalidad, es
determinada por las
creencias, convicciones,
presion social, que permite
el mejor evalio en la
eleccién de consumo
Redaccion final
Segun los investigadores Sanchez, etal (2017) con su investigacién, Procesos cognitivos y afectivos en la conducta del consumidor, que “posee la metodologia, enfoque
cuantitativo, disefio experimental, poblacién estudiantes de la facultad de ciencias sociales de la Universidad Estatal de Milagro, con técnica encuesta y una muestra de 255
estudiantes, que tuvo como objetivo, describir la conducta del consumidor por medio del cuestionario de atributos multiples de Fishbein, tuvo como resultado que los clientes
responden a los pardmetros de creencias, convicciones, presion social, los cuales definen la intencionalidad de la conducta en la relacionado a la compra o consumismo de ciertos
productos.
Referencia
Sanchez etal (2017). Procesos cognitivos y afectivos en la conducta del consumidor. Revista psicolégica UNEMI. Obtenido de http://ojs.unemi.edu.ec/index.php/faso-
unemi/article/view/578/589.
Nro. AEElEBAt Afo .T'tUI(.) de.l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 Raimondi 2012 Reingenieria de https://ri.itba. | Enfoque: Cuantitativo, descriptivo El mayor desafio del proyecto Se concluye que a lo largo
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Legajo, Antonio

procesos bancarios

edu.ar/bitstre
am/handle/12
3456789/305
/Antonio%20
Raimondi%?2
0%28ITBA
%29.pdf?seq
uence=1&is
Allowed=y

Disefio: Experimental
Método: Experimental

Poblacion: Sistema bancario argentino

Técnica de muestreo:
Muestra:

Técnica/s: Encuesta
Instrumento/s: Cuestionario

es cambiar el habito de trabajo
de personas que realizan el
mismo trabajo desde hace afios,
el cambio de esa estructura de
trabajo arraigada durante mucho
tiempo.

de toda la investigacion se
encontraron oportunidades
de mejora en los circuitos
de informacion, tareas y
tiempos entre las areas
responsables

Redaccion final

En la investigacion que realizo Raimondi (2012), que lleva por titulo Reingenieria de procesos bancarios. Que tiene como objetivo el reproceso de las actividades bancarias de
acuerdo a un esquema general de las bancas, con enfoque cuantitativo, descriptivo, de disefio experimental, siendo su poblacién el sistema bancario argentino, usando la técnica
encuesta e instrumento cuestionario, tuvo como resultados el reproceso de las actividades bancarias son necesarias en el circuito de informacion, actividades y tiempos, cambios
que pueden traer grandes oportunidades, debido a que en la mayor parte el trabajador de la banca argentino tiene afios trabajando en el mismo puesto y las mismas actividades
durante afios pero que son una dificultad que cambie su estructura de trabajo, el rompiendo de ese esquema es la Unica dificultad.

Referencia

Apellido (s) (afio). Titulo de la tesis en cursiva. (Tesis de maestria, titulo o doctorado). Lugar: Universidad

Raimondi (2012). Reingenieria de procesos bancarios. Tesis para optar el grado de Ingeniero Industrial. Buenos Aires. Instituto Tecnolégico de Buenos Aires.

ANTECEDENTES NACIONALES

Apellido del

Titulo de la

Nro Afio . .y Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
1 Aguilar Andia, 2016 MICROFINANZA | http://web.b. | Enfoque: Cuantitativo Las colocaciones y El impacto de las
Giovanna SY ebscohost.co | Disefio: No experimental participaciones de las MIF en microcréditos en las
CRECIMIENTO m/ehost/detai | Método: Estudio de caso las diferentes regiones del pais diferentes regiones tiene
REGIONAL EN I/detail?vid= | Poblacion: Pais de Peru tienen un efecto de 1 punto en efectos positivos y generar
EL PERU 11&sid=419 | Técnica de muestreo: el crecimiento del PBI si se importantes cambios en el
99449-6 Muestra: Datos SBS y PBI ampliara el ratio de crédito de PBI percépita de cada
(Aguilar, Técnica/s: las MIF en 10% y un aumento region muy beneficioso
2016)253- Instrumento/s: de 2 puntos de crecimiento de para las PYMES. Se
44d1-9e6e- PBI si ese ratio aumentara a aconseja el impulso de
756f8f69cf3c 27%, siendo las regiones pobres politicas publicas para el
%40pdc-v- con méas impacto desarrollo de los
sessmgro2& microcréditos.

bdata=Jmxhb
mc9ZXMmc
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210ZT11aG9z
dClsaXZI#A
N=10292852
5&db=zbh

Redaccion final

Segun Aguilar (2016) En su estudio Microfinanzas y crecimiento regional en su investigacion para conocer el impacto de las microfinanzas en las diferentes regiones del Perd
con objetivo de realizar una evaluacién cuantitativa del impacto que tiene la expansion del microcrédito tiene sobre la actividad econémica de las diferentes regiones del Perd,
usando como informacion los datos obtenidos de la SBS y el PBI del Perd, afirman que el impacto de los microcréditos tienen efectos positivos en las PYMES especialmente en
las regiones mas pobres del estado peruano, lo cual conlleva a un incremento del PBI de dichas regiones

Referencia

Aguilar, G. (2016). Microfinanzas y crecimiento regional en el Per(. Revista Economia PUCP 0254-4415 Vol.36 Issue 72, p143-173. 31p.
http://web.a.ebscohost.com/ehost/detail/detail?vid=3&sid=13efd493-c3b9-481b-8h2f-

bef20e212ef0%40sessionmgrd006&bdata=Jmxhbmc9ZXMmc210ZT11aG9zdC1lsaXZI#db=zbh&AN=102928525.

Apellido del ~ Titulo de la . ’ .
Nro autor/es Afio investigacion Link Método Resultados Conclusiones
2 Romani Alejo, 2016 Evaluacion http://reposito | Enfoque: Cuantitativo Es de entender entonces que las | Los factores mas relevantes

Gina Elizabeth

Comparativa De
Las Mejores
Préacticas De

Microcrédito De

Financiera
Edyficar Y La
Caja Municipal De

Arequipa De La

Ciudad De Puno
Al Afio 2010

rio.unap.edu.p
e/handle/UN
AP/1557

Disefio: No experimental

Método: Descriptivo, Inductivo
Poblacion: 10

Técnica de muestreo: Observacion
directa, analisis documental
Muestra: No probabilistica
Técnica/s: Observacion, Encuesta
Instrumento/s: Encuesta

mejores précticas de gestion de
relacion con el cliente y
atencion al cliente les permite la
orientacion al cliente, este
factor se debe considerarse
facto clave éxito en
microfinanzas y su
medicion puede ser por
encuestas de satisfaccion del
cliente periédicamente; de la
misma forma el factor gestion
de procesos e innovacion y
conocimiento y aprendizaje son
importantes por ser
determinantes de
competitividad que les permita
reducir tiempos y demoras
en los procesos principalmente
en la gestidn del crédito, no se
debe dejar de lado que el nuevo

e importantes de practicas
de gestion en el sector de
microfinanzas son:
relaciones con el cliente,
procesos e innovacion,
conocimiento y
aprendizaje, atencion al
cliente, e informacion y
comunicacion, estas
requieren ser monitoreadas
por ser generadoras de
competitividad en el sector
microfinanzas.

En términos generales se
presentan brechas poco
significativas de
comparacion en las
practicas de gestion de
Financiera Edyficar y
CMAC Arequipa en:
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conocimiento debe ser un atencion al cliente,
aprendizaje que se retroalimenta relaciones con el cliente,
al interior de los procesos de procesos e innovacion,
gestion de estas entidades de conocimiento y aprendizaje
microfinanzas evaluadas y desempefio

La brecha de comparacion organizacional; las mismas

indica que la evaluacion de son el soporte de
desempefio se sostiene en los competitividad de sus

resultados principalmente practicas de gestion

individuales de los analistas,
existe una presion alta sobre las
metas planeadas a cumplirse;
debe destacarse que cada
agencia o unidad operativa
depende de sus resultados en el
territorio donde opera: Si bien
ambas tiene una mejor
performance en el sector de
microcréditos, estas
Gltimamente viene generando
niveles de morosidad que ponen
en riesgo este sector emergente
de las microfinanzas.

Redaccion final

Segun Romani (2016) en su titulo Evaluacién comparativa de las mejores practicas de microcrédito de financiera Edyficar y la caja municipal de Arequipa de la ciudad de puno
al afio 2010 realizando un estudio acerca de las mejores practicas de gestion y otros factores que influyen en los microcréditos, teniendo como objetivos comparar los factores y
desempefio financiero de las entidades Financiera Edyficar y Caja Municipal Arequipa asi como proponer nuevos procesos de gestion. Usando un enfoque cuantitativo de disefio
no experimental con el método descriptivo, inductivo, técnica encuesta y poblacion 10 IMF en la ciudad de Puno llegan a la conclusion de que las mejores practicas de gestién en
las microfinanzas son: las relaciones con el cliente, asi como la innovacién conocimiento y aprendizaje, en parte también a la atencidn al cliente las cuales son de necesario
seguimiento ya que de esta se genera la competencia en el mercado por otra parte existe poca diferencia en los procesos de gestion en las IMF Edyficar y CMAC Arequipa en lo
que respecta atencion al cliente y el conllevar con los clientes las cuales son la base de una competitividad de los procesos de gestion.

Referencia

Romani, G. (2016). Evaluacion Comparativa De Las Mejores Practicas De Microcrédito De Financiera Edyficar Y La Caja Municipal De Arequipa De La Ciudad De Puno Al
Afio 2010. (Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracidn). Universidad Nacional Del Altiplano, Per. http://repositorio.unap.edu.pe/handle/UNAP/1557
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autor/es investigacion
Ledn De La 2013 Caracteristicas del | http://reposit | Enfoque: Cuantitativo La tabla anterior, muestra Las preferencias de los pequefios
Cruz, Carlos acceso al crédito orio.usat.edu | Disefio: Experimental también las posibilidades del empresarios se orientan hacia las

para

microempresarios
de Trujilloy

Cajamarca - Pert

.pe/handle/us
at/1242

Método: Encuesta

Poblacion: 13751

Técnica de muestreo: Encuesta
Muestra: 567

Técnicals:

Instrumento/s:

mercado insatisfecho, si
consideramos el nivel de
racionamiento por tasas de
interés, que seria la barrera que
caeria a mediano plazo, las
dimensiones del mercado
insatisfecho no son muy
amplias, se estima de este modo
un mercado insatisfecho
potencial de 18.3% en Trujillo y
un 6.6% del mercado en
Cajamarca.

En Buena cuenta los estimados
anteriores concluyen, que
Cajamarca es el mercado mas
cercano a la saturacion si
consideramos la variable de
segregacion, la tasa de interés,
tendera a la baja.

L a relajacion de los
requerimientos crediticios, no
es una tendencia relevante, hay
que considerar que en la Gltima
década estos procesos en las
entidades lideres del
mercado(Caja Trujillo en
Trujillo, CMAC Piuraen
Cajamarca) son bastante
flexibles y han sido siendo cada
vez mas simples, de modo que
si no cumplen con los criterios
esto esta mas relacionado con
otros riesgos, como la
informalidad interna
principalmente, y en menor
medida con la informalidad
tributaria y la antigiiedad de los
negocios. Es decir que las
posibilidades de expansion del

entidades de microfinanzas, en ese
sentido la expansién bancaria atin no
logra una penetracion fuerte en las
preferencias de los clientes, de modo
que los mercados aun no enfrentan
este ritmo de competencia, lo cual
permite sefialar una posibilidad de
crecimiento futuro y menores tasas de
interés.

En Trujillo, las entidades de
microfinanzas tienen los mayores
niveles de racionamiento por parte de
la oferta, principalmente en materia
de capacidad de repago y garantias.
En cuanto a las demandas crediticias,
el estudio encuentra que la mayor
parte de los microempresarios se
autoraciona, es decir no desean un
crédito. Sin embargo hay un
interesante volumen de empresarios
que necesita crédito y puede cubrir
los criterios financieros, en base a ello
la demanda insatisfecha se estimo en
6.6% para Cajamarca y 18% para
Trujillo.



http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242
http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242
http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242
http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242
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mercado pasan por reducciones
de la tasa de interés y la mejora
de las condiciones de gestién,
aspecto en donde se debe
invertir mucho en los préximos
afnos.

Redaccion final

En su investigacion Leon (2013) Caracteristicas del acceso al crédito para microempresarios de Trujillo y Cajamarca, buscando determinar las caracteristicas de acceso al crédito de los
microempresarios de Trujillo y Cajamarca con el uso de 567 encuestas realizadas en las ciudades de Trujillo y Cajamarca concluyen que existe una cantidad del mercado insatisfecho en
parte al propio racionamiento de los clientes por las tasas de interés, aunque no muy amplias el mercado potencial insatisfecho de la ciudad de Trujillo con 18.3%, a su vez que los
requerimientos crediticios no es de carécter relevante siendo los riesgos otros de mayor envergadura como la informalidad interna como la tributaria y la antigliedad de los negocios.
También una mejora de las condiciones de gestion una faceta en la que ponerle interés en los afios venideros. Un hecho fehaciente en las entidades es el racionamiento por el lado ofertante
debido en parte por el estudio de la capacidad de pago y garantias. Como también existe el racionamiento de los empresarios en mayor medida porque no lo desean, a pesar de ello existe
una preferencia a las entidades de microfinanzas. Pero las entidades bancarias no han logrado una incursion considerable en las preferencias de los usuarios por lo que no existe un sentido
de competencia en el mercado.

Referencia

Leon, C. (2013). Caracteristicas del acceso al crédito para microempresarios de Trujillo y Cajamarca. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo Revista Flumen Vol.6 n 81; pp 77-
95. http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242

Apellido del ~ Titulo de la . . .
Nro. F;utor les Afo investigacion Link Método Resultados Conclusiones
4 Miranda | 2017 Calidad de | https://repo | Enfoque: Cuantitativo En la evidencia Para la investigacion en
Torres, servicioy la z';‘;tr;?-:g”“ ,\Dﬂ'ng“(;)(;_Egpaer:;T;Utz' descrintivo muestral se dio el curso se concluy6 que la
Héctor satisfaccion de | 8 o0 | liontes ol B resultado la afirmacion |  calidad de servicio esta
Franco los clientes en : io , de 5% exist iad t
continental/ | Internacional del Per(i 0 eXISte una asoclada en mayor parte con

el Banco

Internacional | 3387/3/INV | Técnica de muestreo: relaci_c’m dir_e,cta entre la la pe_r’cepc_ién y la
del Perd tienda RIF(;I'EE_(I.\;/IAi\r Muestra: 384 dlr_nen5|on de la comparacion relterada_de las
500 Huancayo | nga TBrresa Tecnica/s: Encuesta _ _ capac_ldad de respuesta | expectativas de_lqs clientes
2016-2017. 2017.pdf p Instrumento/s: Cuestionario de calidad de servicio y sobre el servicio en lo
df la satisfaccion del particular. Solo una parte de

cliente en el banco
internacional del Per.

los clientes esta de acuerdo
con la calidad de servicio.

Redaccién final

Para Miranda (2017) en su proyecto Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Per( tienda 500 Huancayo
,2016-2017. Que tiene como objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el banco internacional del Perd,



http://repositorio.usat.edu.pe/handle/usat/1242
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tienda 500 Huancayo, con enfoque cuantitativo, de disefio experimental, de método descriptivo siendo los clientes la poblacion del proyecto, con técnica
encuesta e instrumento cuestionario. Dio los resultado que la evidencia de muestra dio una afirmacion del 5% y un nivel gamma de coeficiente de 0.775,
gue se usé para determinar la correlacion entre las dos variables, como conclusidn se tuvo que si existe la correlacién esperada entre la atencion al cliente
y sus satisfaccion, por lo que las expectativas de estos siempre estara determinada con las actividades que se realiza en el proceso de calidad de servicio.

Referencia

Miranda (2017). Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Pert tienda 500 Huancayo ,2016-2017. Tesis para
optar el grado de Licenciado en Administracién. Huancayo. Universidad Continental.

Nro. APEIEE el Afo .T'tUI(.) de_l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 Padilla 2017 | Aplicacién de | http://repo | Enfoque: Cualitativa, experimental Se logré6 atender enun | Se comprobé que la aplicacion
Atoche, la gestion de | sitorio.ucv | Disefio: Experimental 99.77% los pedidos de la gestion de procesos
Gerardo procesos para | .edu.pe/bit | Método: cualitativo, descriptivo ingresados ocasionando | mejora la productividad en la
Andrés la mejora de la | stream/han E?}g:}iﬁgg?gﬁgsa'es de la que el asistente de empresa en un 8.13% donde
productividad | dle/UCV/1 Técnica de muestreo: operaciones tenga la tanto el valor agregado que
enel areade | 739/Padill Muestra: ' capacidad de recibir una brindan las actividades al
operaciones en | a_ AGA.pd L . cantidad mayor de proceso, como el aumento de
la empresa f?sequence Técnica/s: Entreylsta pedidos, Se logré reducir | la satisfaccion aceptada por el
EEDE tarjetas | =1 Instrumento/s: Ficha de los tiempos muertos de 27 usuario demuestra el
peruanas Entrevista a 7 minutos, incremento en la productividad
prepago s.a., repercutiendo en la
surco, 2017 capacidad que tiene el

asistente de operaciones
para atender los pedidos.

Redaccion final

Para Padilla (2017), en su proyecto de investigacion. Aplicacion de la gestion de procesos para la mejora de la productividad en el area de
operaciones en la empresa EEDE tarjetas peruanas prepago s.a., surco, 2017. Que tuvo como objetivo la aplicacién de reprocesos en el area de
operacion de la entidad financiera EEDE, con enfoque cualitativo, experimental, con poblacion las sucursales de la financiera EEDE, y técnica la
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entrevista , dio como resultado que en el 99.77% los pedidos que se ingresa ha estado ocasionado que el asistente reciba mas de o que puede realizar,
también se redujo los tiempos en los asistentes en el &rea de operaciones de servicios, por lo que se concluyé que la aplicacion de reprocesos mejoro la
productividad en la empresa en un 8.13% , donde la disminucién del tiempo dio una mayor satisfaccién al cliente.

Referencia

Padilla (2017). Aplicacién de la gestion de procesos para la mejora de la productividad en el area de operaciones en la empresa EEDE tarjetas
peruanas prepago s.a., surco, 2017. Tesis para optar el grado de Ingeniero Industrial. Lima: Universidad César Vallejo.

MATRIZ DE CONCEPTOS

CATEGORIA: SATISFACCION AL CLIENTE

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢ Coémo el concepto se

Nro Categoria Autor P Parafraseo - - Referencia Link
pagina) aplicara en su Tesis?

1 Satisfaccion | Gosso | (Gosso, 2008, p. 36) Los bienes que compran | (Gosso, 2008, p. 36)Los insumos | Tocando el tema relacionado | Gosso, F. (2008). https://books.
al cliente , los clientes son fabricados a muchos kilémetros | adquiridos por los usuarios son | en la satisfaccion del cliente | Hipersatisfaccion | google.com.p
Ferna | de distancia y por gente que no conocen. Los | realizados a una larga distancia de | se aprecia que las empresas | del cliente.lra. e/books?id=f
ndo | clientes raras veces visitan las fabricas donde | varios kilémetros y por personas que | de  servicio estan  mas | Edicion. México: 0th8fk8IgsC
estos se producen, ni toman contacto con las | no ven. Los usuarios en muy pocas | involucradas en la | Panorama. &printsec=fr
personas que los hacen. Por el contrario, en las | ocasiones dan paseos en los lugares | satisfaccion del cliente que las ontcover&dq
empresas de servicio los clientes entran en la | de fabricacion, ni poseen algun | propias empresas de =satisfacci%
fabrica, ya que muchos servicios requieren la | contacto con la gente que los realiza, | produccion, ya que estas estan C3%B3n+al+
presencia fisica de los clientes para que los | muy por el contrario las empresas de | directamente relacionadas cliente&hl=e

mismos puedan ser producidos. Lo que hace, en | servicio tienden a tener a los usuarios | entre el consumidor y la parte S-
muchos casos que los clientes no solo estén en | en presencia de la fabrica ya que estos | de produccion. Lo cual hace 419&sa=X&
relacion con el personal de servicio, sino que | son indispensables fisicamente para la | que el sistema de calidad en la ved=0ahUKE
también estén en contacto con otros clientes, | realizacion de los  diferentes | parte de procesos afecte wjVpt_AsL7
como sucede en un cine 0 en un restaurante, | productos en estas empresas de | directamente también a los dAhXPolkK
convirtiéndose estos Ultimos también en parte | servicio. Lo que hace que dichos | clientes. HS1gADIQ6
integrante de la experiencia del servicio | usuarios no  solamente  estén AENZAA#V=
realizando un consumo compartido. Lo cual | relacionados con otros usuarios onepage&q=
trae aparejado que ambos clientes se influyan | consumidores del servicio que satisfacci%C
reciprocamente de forma positiva 0 negativa en | convierte a estos en una parte mutua 3%B3n%?20a
su nivel de satisfaccion. de una experiencia de consumo 1%20cliente

compartido. Sino que también dichos &f=false

usuarios estdn presentes en la
fabricaciéon del producto como en un
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restaurante o cine. De esta manera de
consumo colectivo trae relacionados
correlativamente de forma 6ptima o
mala en su nivel de satisfaccion.

Satisfaccion
al cliente

Dutka,
alan

(Dutka, 1998, p. 22-24) La investigacion sobre
la satisfaccion del cliente pasé de ser un
elemento menor, insignificante, a ser un
componente importante de los presupuestos de
la investigacion de mercado. Si bien se han
realizado grandes progresos, las empresas adn
tienen que recorrer un largo camino para
convencer al puablico que la satisfaccion del
cliente es una prioridad fundamental de las
corporaciones. El desafio de la investigacion de
la satisfaccion del cliente se basa en reconocer
que dicha investigacion es solo el primer paso
de un proceso en marcha para incrementar esa
satisfaccion. D e parte de la empresa tiene que
existir un profundo compromiso de realizar los
cambios que resultan indicados luego de la
investigacion. Las presiones de la competencia
obligan a una vigilancia sobre la satisfaccion
del cliente, y la investigacion en esa area
aportara los conocimientos esenciales para las
ventajas competitivas.

(Dutka, 1998, p. 22-24) En la
investigacion acerca de la satisfaccion
del cliente dejo de ser un proceso bajo
e inocuo, a ser tomado como uno de
los procesos vitales en las carteras del
mercado en lo respecto a la
investigacion. Aun que se haya
realizado grandes avances en la
investigacion de satisfaccion del
cliente las empresas poseen un largo
trecho que recorrer para hacer de la
satisfaccion del cliente una base
importante en la opinién del publico
que las empresas entienden como
prioridad. ElI problema en la
investigacion acerca de la satisfaccion
del cliente tiene como base reconocer
que dicha indagacion es solo un
primer punto de un largo proceso que
avanza para tener la satisfaccion
elevada. Debe existir por parte de la
entidad o empresa un compromiso
para fijar las sustituciones que dara la
investigacion con sus diferentes
resultados. La competencia en el
mercado genera una presion en las
empresas que aportan en ventajas en
el drea de conocimiento competitivas.

En lo presente es necesario
obtener una ventaja en el area
a de investigacion para tener
siempre alta la satisfaccion
del cliente, ya que de esto es
donde depende més la
produccién para las empresas
de servicio. Tener siempre
presente no solo la opinion
del publico acerca de nuestro
compromiso sobre la
satisfaccion del cliente sino
que de la misma manera ver y
aprender sobre los
conocimientos que puede
generar el estudiar también la
competencia para asi
proponer e  implementar
dichos procesos para mejorar
aun mas la satisfaccion del
cliente.

Dutka, A. (1998).

Manual del ama
parala
satisfaccion del
cliente.1ra.
Edicién.
Argentina:
Granica.

https://books.
google.com.p
e/books?id=y
C97p-
PUhyoC&pri
ntsec=frontco
ver&dg=satis
facci%C3%B
3n+al+cliente
&hl=es-
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wjM2cntsM
HdAhWislk
KHcQqDBU
Q6AEILDA
B#v=onepag
e&q=satisfac
ci%C3%B3n
9%20al%20cli
ente&f=false

Satisfaccion
al cliente

Dolors
Setd
Pamie
S

(Set6, 2004, p.67) Una de las perspectivas
extremas del deleite es el considerado “deleite
asimilado”. Como ya se ha comentado, este tipo
de deleite tiene un enorme potencial para elevar
las expectativas de los consumidores:
basicamente por dos razones los consumidores
actuales esperaran que las caracteristicas del
producto o servicio que han provocado su
deleite este también presentes en las proximas
compras y los comentarios favorables

(Setd, 2004, p.67) Parte de la vision
colateral en la calidad del cliente es el
“deleite asimilado”, dicho deleite
posee una cantidad alta de potencial
para el incremento de las expectativas
de los usuarios consumidores, en
parte por dos razones, los usuarios
consumidores tienen la esperanza que
las cualidades del producto o servicio
que suscito dicho deleite sean y estén

El deleite o la satisfaccion del
cliente posee una
caracteristica muy potencial
en lo que a marketing se
refiere esto debido a que si
logras satisfacer al cliente
estos contaran su experiencia
a otros consumidores
potenciales, los cuales a su
vez esperan ver las mismas

Setd, D. (2004).
De la calidad de
servicio a la
fidelidad del
cliente.1ra.
Edicion. Espafia:
ESIC.

https://books.
google.com.p
e/books?id=9
Nk8sWMjoB
cC&pg=PA6
8&dqg=satisfa
cci%C3%B3
n+del+cliente
+teoria&hl=e
S-
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transmitidos por estos consumidores de la
competencia hacia nuestra empresa los cuales
también esperaran encontrar esas caracteristicas
de deleite en el producto o servicio. Esta
situacion asume, naturalmente, que la empresa
disfrutara de un periodo de tiempo o de una
sofisticacion técnica, que impedird que esta
caracteristica sea imitada rapidamente por los
competidores. La empresa debera analizar su
ratio coste beneficio, planteandose si la
fidelidad generada entre sus clientes: compensa
el coste adicional de disefiar e implementar esas
caracteristicas de deleite en el producto o
servicio.

presentes en las
adquisiciones asi
buenos  por  dichos  usuarios
consumidores  transmitidos a la
competencia y sus consumidores los
cuales  esperan  hallar  dichas
cualidades en el servicio o producto.
Lo cual hard que la empresa halle un
periodo de sofisticacion técnica, lo
cual detendra que dicha cualidad vea
una asimilaciéon en la competencia.
También de la misma manera la
empresa 0 entidad deberd pensar y
sopesar el coste beneficio, pensando
si la fidelidad de los consumidores
con el incremento de dicho coste por
implementarlo, compensara dichos
actos de implementacion de deleites
para el producto o servicio.

pos siguientes
los comentarios

cualidades que el primer
comprador deleito en su
compra o consumo del bien o
servicio, asi incrementandose
como una bola de nieve, pero
es de prever que el coste de
estos incrementos tiene que
ser debidamente pensados ya
que debe justificarse en el
incremento y lealtad de los
clientes consumidores del
bien o servicio.

419&sa=X&
ved=0ahUKE
wjhpJbkr8Hd
AhWnslkKH
CtZB9KQ6A
EIKjAA#v=0
nepage&qg=sa
tisfacci%C3
%B3n%20de
19%20cliente
%20teoria&f
=false

Satisfaccién
el cliente

Fornel
I,
Claes

(Fornell, 2008, p. 14-15) Cuanto mas poder
tienen los compradores, mas dafio pueden
infligir a los vendedores. El castigo puede ser
rapido u brutal. Los clientes insatisfechos no
solo se van y no vuelven, sino dan a conocer
los defectos del vendedor usando caminos
inimaginables  hace pocos afios.  Los
consumidores de hoy intercambien informacion
sobre sus experiencias de compra y consumo a
una asombrosa velocidad. Un vendedor que
quede entredicho vera que los ingresos caen en
picado, los costes fijos (por unidad) aumentan,
los beneficios se deterioran y el capital inversor
se retira. Asi, por supuesto, es como debe ser
en el mercado libre: los vendedores compiten
por la satisfaccion del comprador y los
compradores maximizan su satisfaccion(o
utilidad, por usar la expresion econdmica
convencional). Los clientes  satisfechos
recompensan al vendedor comprandole més en
el futuro, la buena opinién se extiende y los
inversores aportan mas capital al vendedor,
pero solo funciona de este modo si el

(Fornell, 2008, p. 14-15) El poder de
los consumidores puede ser dafiino
dependiendo de cuanto estos hayan
alcanzado dicho poder. El azote
dafiino puede ser fatal y criminal, ya
que los usuarios consumidores
insatisfechos no solo se retiran y
jamas regresan sino que a su vez en
sus caminos dan a conocer todos
aquellos problemas y defectos del
vendedor. Los clientes actuales de
cualquier empresa de producto o
servicio intercambian sus
expectativas e informacion de lo
ocurrido en sus ventas, consumo y/o
compra con una aceleracion
vertiginosa. El expendedor que queda
manchado por una mala calificacion
puede ver sus ganancias caer, asi
como su capital e inversores. Por lo
cual se da en el mercado libre la
competencia por la satisfaccion de los
clientes y estos ven incrementada su

Cuando el poder de los
consumidores se vuelve mas
alto que su vendedor o
expendedor estos ven y
coaccionan al  comprador
siendo una poderosa arma de
doble filo, lo cual puede ser
usada a favor de los
empresarios o en retrimero de
estos, ya que estos usuarios
pueden elevar y mejorar sus
ganancias y reputacién de la
empresa como asi también
pueden hundirla y sepultarla
en el olvido, por lo que es de
entender siempre tener una
buena calificacion en Ia
satisfaccion de los clientes.

Fornell, C.
(2008). El cliente
satisfecho.lra.
Edicion. Espafia:
Deusto.

https://books.
google.com.p
e/books?id=
B8SendnDo7
gC&printsec
=frontcover&
dg=satisfacci
%C3%B3n+
del+cliente+t
eoria&hl=es-
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wijhpJbkr8Hd
AhWnslkKH
CtZB9KQ6A
EINDAC#v=
onepage&q=
satisfacci%C
3%B3n%20d
el%20cliente
%20teoria&f
=false
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comprador tuene mas fuerza que el vendedor.

satisfaccion o utilidad colateralmente.
Los usuarios tienden agasajar al
vendedor del cual hayan tenido un
buen trato con futuras compras y
extendiendo de la misma manera una
buena opinion, pero esto solo sucede
si el usuario tiene mas poder que el
expendedor.

Satisfaccién
al cliente

AsOcCi
acién
espafi
ola
para la
calida

(Asociacion espafiola para la calidad, 2003, p.
57-58)Es decir, el cliente satisfecho =
percepciones — expectativas>0. Desde el punto
de vista del cliente, su satisfaccion va ligada a
otras percepciones que de nosotros tiene por
ejemplo el feeling que capta, que advierte
cuando trata con nosotros, COMo nos ve como
empresa. El cliente evalla esta percepcion,
percibe en su conjunto todo este cumulo de
intangibles. Es por eso muy importante la labor
de concienciacion de todos los empleados de la
organizacién ya que el primer contacto que
realiza el cliente lo realiza a través de ellos. Son
de espejo de la compafiia en primera instancia
La insatisfaccion de nuestro usuario con nuestro
servicio se puede deber basicamente a:

1 desconocimiento o mala captacion de lo que
desean realmente los clientes

2 establecimientos de estandares de calidad
equivocados, definicion de estandares de
calidad discrepantes con las expectativas de los
clientes.

3Deficiencias en la prestacion del servicio
cuando esta difiere de las normas procesos o
protocolos definidos

4 incumplimientos de lo prometido por parte de
la empresa. Si la organizacion hace una serie de
promesas que después no cumple significa
frustrar las expectativas de los clientes.

Segun (Asociacion espafiola para la
calidad, 2003, p. 57-58) en cuestion
de satisfaccion las percepciones del
cliente menos sus expectativas da a
un usuario satisfecho, su satisfaccion
del cliente va  colateralmente
relacionada a otras diferentes
percepciones que el consumidor tiene
de nosotros, por ejemplo cuando su
“feeling” advierte el trato con
nosotros en cuanto nos observa como
empresa. El usuario observa y evalla
dicha percepcion cada uno de los
aspectos en un conjunto de
percepciones intangibles. Por lo que
es esencial la conciencia de cada uno
de los trabajadores ya que estos son la
primera linea de percepcién para los
usuarios y su primera impresion viene
a través de estos. Los trabajadores son
la imagen de la empresa en primer
momento. Por lo que la insatisfaccion
del consumidor del producto o
servicio puede darse por: falta de
entender o mal analisis de lo que el
cliente quiere realmente, parametros
de calidad erroneos discrepantes con
lo que el usuario quiere, errores y
deficiencias en los ofrecimientos de
servicio cuando este no es igual a las
normas o procesos Yy protocolos
establecidos o por ultimo la falta de
compromiso de la empresa y esta
genera incumplimientos, por lo que

Los consumidores tienen a
evaluar todo en las empresas
mas aun en las de servicio,
por lo que para lograr su
satisfaccion uno tiene que
llenar sus expectativas, para
esto las empresas tienen que
llevar una serie de pasos para
mejorar dicha satisfaccion
como la concientizacion de
los trabajadores por que estos
son la imagen de la empresa,
asi como siempre ver cuéles
son las expectativas exactas
de nuestros clientes 'y
satisfacerlas, no faltarse a los
reglamentos establecidos y
siempre cumplir los
COMpromisos como empresa
al anunciar avisos.

Asociacién
espafiola para la
calidad. (2003).
Como medir la
satisfaccion del
cliente.1ra.

Edicion. Espafia:

AEC.

https://books.
google.com.p
e/books?id=5
_aHCogvwy
EC&pg=PA5
6&dg=satisfa
cci%C3%B3
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S_
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esto puede causar frustracion en las
expectativas de los usuarios.

Satisfaccion | Alarco | (Alarcon, 1998, p. 21) El cliente es quien | Para Alarcon (1998), quien justifica | El cliente financiero es vital | Alarcén, J. https://books.
al cliente n justifica la existencia de la empresa o de una | la existencia de la entidad financiera | en la empresa, pues si este no | (1998). google.com.p
Gonza | determinada organizacion, pues tanto una como | es los usuarios, puesya que unase ha | es satisfecho puede mejorar | Reingenieria de e/books?id=T
les, otra se han creado para entregar al cliente unos | creado para satisfacer a la otra y la | las expectativas monetarias, | procesos eveTol-
Juan bienes 'y servicios que satisfagan sus | otra sobrevive de la anterior. mientras que el descuido | empresariales: e5MC&pg=P
Angel | necesidades. puede llevar a la extincién de | teoriay practica A206&Ipg=P
la empresa. de la empresa a A206&dq=%
través de su E2%80%A6e
estrategia, sus I+trabajador+
procesos y sus de+los+nuev
valores 0s+procesos+
corporativos.1ra. debe+tener+e
Edicion. Espafa: I+perfil+difer
FUNDACION ente+al+de+|
CONFEMETAL. | os+procesos+
fragmentados
#v=onepage
&q=%E2%8
0%A6el%20t
rabajador%:2
0de%20l0s%
20nuevos%?2
Oprocesos%z2
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er%20el%20
perfil%20dif
erente%20al
%20de%20lo
s%20proceso
s%20fragme
ntados&f=fal
se
Satisfaccién | Brown | (Brown, 1992, p. 8) El servicio personal es la | Segin Brown (1992), que menciona | La parte de la atencién al | Brown, A. https://books.
al cliente , forma en que se presta el servicio material, | que la manera en la que el servicio o | cliente es la parte mas | (1992). Gestion google.com.p
Andre | Incluye la interaccion entre los empleados y los | producto material, este tiene que estar | importante de la empresa ya | de la atencion al e/books?id=6
w clientes de una empresa. Es probablemente, la | incorporado la interaccion de los | sea de servicio o de bienes | cliente.lra. 34hBJasWl4
parte mas visible de nuestras operaciones y, con | trabajadores en el proceso. Siendo | materiales, por lo que es de | Edicidn. Espafia: C&pg=PA8
frecuencia, la parte por la que se juzga si | esta la parte en la que mas es vistosa | esperar que si esta es tratada o | Diaz de Santos &dg=Es+la+f
nuestra empresa es buena o mala. Si | la operacion por parte del cliente, que | realizada de mala forma, toda orma+en+qu
desarrollamos mal el servicio personal | este juzga si ha sido buena o mala. | inversién hecha en esa area e+se+presta+
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habremos perdido el tiempo y el dinero
empleados en crear el servicio material.

Lo que antecede no quiere decir que debamos
tratar de ocultar las fisuras del servicio material
con grandes dosis de servicio personal. En
definitiva, ambos son interdependientes y
ninguno basta, por si solo, para garantizar el

éxito.

Por lo que si este servicio es hecha de
mala forma se pierde el tiempo e
inversion en la parte de atencion al
cliente.

sera un completo desperdicio
de dinero y mano de obra.

el+servicio+
material.+Inc
luye+la+inter
acci%C3%B
3n+entre+los
+empleados+
y+los+cliente
s+de+una+e
mpresa.&hl=
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HRmM5D2gQ
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Satisfaccion | Bernar | (Bernardez, 2007, p. 187) Otro de los factores | Segun Bernardez (2017) un factor | Una empresa grande ya sea de | Bernardez, M. https://books.
al cliente dez, clave para el desempefio de la organizacion es | clave en el desarrollo de cualquier | servicios 0 productos | (2007). google.com.p
Maria | el servicio a sus clientes. El servicio al cliente | empresa es el servicio o atencion al | tangibles, puede perder su | Desempefio e/books?id=P
no es determinante a largo plazo de la posicién | cliente, siendo el usuario la que | podery su riqueza si descuida | organizacional; X701hTYgD
competitiva y la supervivencia de la | determina en un plazo largo que la | la parte mas fundamental de | mejora, creacion kC&pg=RAl
organizacién. Una organizacién dominante en | entidad sobreviva o fenezca, aun si la | esta que son los usuarios | e incubacion de -

términos de cuota de mercado o calidad de | entidad es una empresa grande esta | consumidores. nuevas PA187&Ipg=

productos puede perder su posicion por un | puede perder todo si descuida esta organizaciones.1r | RAl-
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pobre servicio al cliente.

area.

a. Edicion.
Estados unidos:
AuthorHouse

PA187&dqg=
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cado+o+calid
ad+o+produc
tos+puede+p
erder+su+pos
ici%C3%B3n
+por+un+pob
re+servicio+a
I+cliente&so
urce=bl&ots

YUIKGLEK _
&sig=BKW
MriGV2Xt_
4FiaUnWU-
eXU5Jc&hl=
es-
419&sa=X&
ved=0ahUKE
wijb-
tbW44vaAh
ViTt8KHRe
HDzQQ6AEI
JzAA#vV=0ne
page&qg=un
%?20determin




244

ante%?20a%?2
0Olargo%20pl
az0%20de%?2
0la%?20posici
%C3%B3n%
20competitiv
a%20y%?20la
9%20superviv
encia%20de
%201a%200r
ganizaci%C3
%B3n.%20U
na%?20organi
zaci%C3%B
3n%20domin
ante%?20en%
20t%C3%A9
rminos%20d
€%20cuota%
20de%20mer
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Satisfaccion
al cliente

Vértic

(Vértice, 2007, p. 75) Los servicios a clientes
son operaciones, beneficios o ayuda que se
ofrecen en venta o se proporcionan junto a la
venta de productos. En los ultimos afios ha
aumentado notablemente la cantidad de dinero
que se gasta en servicios al cliente. Una de las
razones de este aumento de servicios a clientes
es que, cada vez el consumidor se hace mas
exigente.

Los servicios a los clientes segun
Vértice (2007), son operaciones que
son ganancias que van de la mano con
los productos que ya se ofrecen en la
estanteria, esto relativamente se ve
que Ultimamente se ha invertido
mucho dinero en la atencion al
cliente, debido a que las exigencias
del consumidor se hacen mas grandes

Siendo la clientela la parte
fundamental de cualquier
empresa, esta cada vez es mas
exigente y eso refleja el alto
monto de ingresos que cada
empresa mete al érea de
Servicios.

Editorial Vértice.

(2007). Gestion
del punto de
venta.lra.
Edicion. Espafia:
Editorial Vértice

https://books.
google.com.p
e/books?id=1
_Ys-
tbGD90C&p
g=PA75&dq
=concepto+d
e+servicio+al
+cliente&hl=
es-




245

419&sa=X&
ved=0ahUKE
wj4pfOSri3a
AhUvx1kKH
cQLCLEQ®6
AEISTAH#v
=onepage&q
=concepto%z2
0de%20servi
€i0%20al%2
Ocliente&f=f
alse
10 | Satisfaccion | Kotter | (Philip, 2003, p. 208) En promedio, un cliente | Cuando el wusuario de cualquier | Si bien los usuarios son la | Kotter, P. (2003). | https://books.
al cliente , satisfecho comunica a otras tres personas su | empresa esa feliz con la atencion, este | base de la empresa, y estos | Direccion de google.com.p
Philip | experiencia positiva con el producto, pero el | pasa la voz a tres méas, sobre la | pueden generar  grandes | marketing: e/books?id=
cliente insatisfecho se queja, en promedio, con | experiencia que logro obtener en la | beneficios y ser una fuente | conceptos XPWmfMEh
once personas. Si cada una de estas lo cuenta a | atencion al servicio, mientras que si | ilimitada de marketing, esto | esenciales.1ra. 2kkC&prints
otras personas, el nimero de personas que | este usuario es atendido de mala | es cada vez mas agresivo al | Edicion. México: | ec=frontcove
escuchan cosas malas acerca del servicio podria | forma y se ve en el disgusto este | jugarte en contra, ya que | Pearson r&source=gh
crecer exponencialmente. comunica lo sucedido a otros diez. | puede ocasionar que pierdas | Educacion S_ge_summa
Siendo este multiplicador nefasto a | todo por una mala atencion, a ry_r&cad=0#
quien lo realiza. tan solo uno, ya que el efecto v=onepage&
multiplicador es més agresivo q&f=false
en la mala atencion que en la
buena.
SUBCATEGORIA: TANGIBILIDAD
Nr Categoria | Autor Cita textual (fuente’, i_ndicarapellido, ano, Parafraseo z,Cé_mogI conceptq se Referencia Link
0 pagina) aplicara en su Tesis?
1 | Tangibili | Molla, | (Molla, 2014, p. 23) La tangibilidad viene | (Moll4, 2014, p. 23) La tangibilidad | Cualquier producto o Molla, A. https://books.google.com
dad Alejan | determinada tanto por las propiedades fisicasy | llega a ser dado parte por las | servicio tiene una | Berenguer, G. .pe/books?id=-
dro materiales como por las caracteristicas | caracteristicas materiales y fisicas como | parte tangible, lo cual Gomez, M. hwDAWAAQBAJ&print
funcionales y estéticas percibidas por el | por cualidades estéticas y funcionales | es observada y | Quintanilla, I. sec=frontcover&dg=com
consumidor en un producto. La composicion | observadas por cliente en cualquier | analizada por el (2014). portamiento+del+consu
fisica, las normas técnicas, el envase, el | producto. Las reglas técnicas, la | cliente por lo que es | Comportamient midor+molla&hl=es-
etiquetado, asi como la estética y el disefio, son | estructuracion fisica, el etiquetado, el | de entender el énfasis o del 419&sa=X&ved=0ahUK
aspectos tangibles que los responsables de | envase, como también el aspecto | con el que la empresa | consumidor.lra. | Ewiis7r]_8XdAhWBZd8
marketing consideran claves para diferenciar | estético y su disefio, tienden a ser | o entidad de bienes o Edicion. KHZuhD9cQ6wWEIKDA
sus productos respecto de aquellos de los | aspectos tangibles que cualquier | servicios, llega a tener | Espafia: UOC. | A#v=onepage&g=compo
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competidores

responsable de marketing considera
puntual para hacer diferencia entre sus
competidores su producto.

por dichas cualidades
tangibles, ya que estas
pueden ser una puerta
abierta al ingreso de

rtamiento%20del%20con
sumidor%20molla&f=fal
se

nuevos clientes
potenciales.
Tangibili | Rivera | (Rivera y Garcillan , 2007, p. 268-269) Un | Para Rivera y Garcillan (2007) los | La parte visible y | Rivera, J. https://books.google.com
dad Camin | producto es un grupo de atributos fisicos | productos, tienen establecidos | tangible no es todo, | Garcillan, M. .pe/books?id=NTR1DkB
0 tangibles que se reGtnen en wuna forma | parametros fisicos tangibles, para que | sino en realidad lo | (2007). BIW8C&pg=PA268&dq
Jaime; | identificable. Los consumidores no quieren | estos puedan ser identificados, pero los | que los  usuarios | Direccion de =tangible+concepto&hl=
Garcill | comprar productos sino soluciones a problemas | usuarios no desean en realidad el | desean es la solucion | marketing es-
an y por ello se incluye el término general bienes | producto lo que ellos anhelan es la | a sus problemas, en el | fundamentosy 419&sa=X&ved=0ahUK
Menci | tangibles, servicios, lugares, personas, e ideas. | solucion a los problemas, como | entorno financiero si | aplicaciones..1r | Ewjs-6KD2pHfAhWkg-
a El producto no tiene por qué ser un articulo | soluciona al problema de caminar | bien no se entrega un | a. Edicidn. AKHYhTAfMQG6AEIN
tangible, ya que puede ser un servicio que | descalzo, por lo que se incluye de la | producto tangible, se | Espafia: ESIC. DAC#v=0nepage&q=tan
proporcione un beneficio, un lugar, una | misma manera los servicios intangibles, | entrega la solucion al gible%20concepto&f=fal
persona, una idea. ya que estos dan el beneficios, una idea, | problema de se
un lugar, una persona, etc. financiamiento, lo
cual es una solucion.
Tangibili | Castro | (Castro, 1997, p. 105) Es el conjunto de | En tanto Castro (1997), en referenciaa | No solo siendo lo | Castro, C. https://books.google.com
dad Corral | caracteristicas  tangibles e intangibles que | la  tangibilidad, dice que las | tangible la parte | (1997). .pe/books?id=qWzqHhK
es, satisfacen las necesidades y deseos de los | caracteristicas o cualidades tangibles e | accesible al mercado | Mercadotencia. | M_HgC&pg=PA105&dq
Carme | consumidores. Esta variable controlable es | intangibles, su reunion de dicha | aun la parte de | lra. Edicion. =tangible+concepto&hl=
n cualquier cosa que pueda ofrecerse a la | caracteristicas, son la suma de lo que el | servicios tiene acceso | México: es-
atencién del mercado para su compra, uso o | cliente desea. Siendo de tal manera | a esta, ya que | UASLP. 419&sa=X&ved=0ahUK
consumo, que pueda satisfacer una necesidad o | controlable la variable cualquier que | cualquiera que Ewjs-6KD2pHfAhWKg-
un deseo. Incluye objetos fisicos, servicios, | pueda ofrecer la atencién al mercado, | soluciona alguna AKHYhTAfMQG6AEIOz
personas, lugares organizaciones e ideas 0 sea | por medio de compra, uso o consumo. | necesidad del cliente AD#v=0onepage&q=tangi
que el producto es algo méas que tangible, puede | Incluyendo  vienen y  servicios, | puede acceder al ble%20concepto&f=false
ser una idea que se quiera transmitir al | personas, lugares, etc. mercado.
consumidor
Tangibili | Patrici | (Bonta, 2002, p. 26) El indicador tangible es | Como menciona Bonta (2002), lo | Parte de lo que se ve | Bonta, P. https://books.google.com
dad 0 una diferencia que esta en la cosa misma. Puede | tangible posee una diferencial que esta | en el producto son | (2002). 199 .pe/books?id=sJikTspq7i
Bonta, | ser, por ejemplo, la forma de un envase, el | dentro del objeto mismo en si, | como partes e | preguntas sobre | UC&pg=PA26&dqg=tang
Mario | disefio de un automdvil. El indicador tangible | caracteristica que puede estar | indicadores del | marketing y ibilidad&hl=es-
Farber | es algo exterior a la gente, aunque la gente no | determinado por el disefio como | producto o servicio, | publicidad..lra. | 419&sa=X&ved=0ahUK
estuviera para apreciar los indicadores | ejemplo, aunque los usuarios no | aunque los usuarios | Edicion. EwjClpje35HfAhUOhOA

tangibles, estos seguiran ligados a los objetos,
bien sea en forma de botella de vidrio o viene n
forma de isotipo en una etiqueta.

contemplen estos indicadores esto no
deja de ser relativamente unido a estos
indicadores.

no tengan la minima
idea de que esto tenga
alguna relacién aun en
las entidades
financieras.

Colombia:
Norma.

KHS7NAPWQ6AEIUD
AG#v=0onepage&qg=tangi
bilidad&f=false
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5 | Tangibili | Villac | (Villacorta, 2010, p. 109) El producto se | Para Villacorta (2010), el marketing | La tangibilidad de los | Villacorta, M.. https://books.google.com
dad orta entiende la parte mas tangible del mix de | entiende la tangibilidad del producto, | productos, no son el | (2010). .pe/books?id=u__jNFaV
Tilve, | marketing, aunque existen diferentes grados de | pero que la tangibilidad tiene diferentes | Unico tipo que se | Introducciénal | DcOC&pg=PA109&dg=t
Manue | tangibilidad, que se desplazan desde los bienes | grados, que son desde los productos | presenta en el | marketing angibilidad&hl=es-
| tangibles hasta los servicios puros, los cuales | tangibles hasta los servicios puros, que | mercado, sino | estrategico.lra. | 419&sa=X&ved=0ahUK
son productos totalmente intangibles. siendo estos totalmente intangibles se | también los servicios, | Edicion. EwiSrLe94pHfAhVpplk
encuentran dentro de estos grados. siendo estos parte en | Espafia: MVT. KHci5BRo4ChDoAQgw
grado de forma MAI#v=onepage&q=tan
intangible. gibilidad&f=false
SUBCATEGORIA: CONFIABILIDAD
Nr Categoria | Autor Cita textual (fuentg, i_ndicar apellido, afio, Parafraseo z,Cé_mo gl conceptq se Referencia Link
0 pagina) aplicara en su Tesis?
1 | Confiabil | Charle | (Horngren, 2000, p.150)Los usuarios de los | (Horngren, 2000, p.150) Los clientes | La confiabilidad es Horngren, T. https://books.google.com
idad s, T. | estados financieros quieren estar seguros de que | consumidores de los estados financieros | parte esencial y vital Sundem, G. .pe/books?id=-
Horng | las cifras no fueron inventadas por la gerencia. | desean estar seguros que los datos | de toda empresa ya se | Elliot, J. (2000). | BJyun6IDP8C&pg=PA1l
ren, En consecuencia, para los contadores la | ofrecidos por la gerencia no fueron | de productos o | Introducciona | 50&dqg=confiabilidad+co
Gary | confiabilidad es una caracteristica esencial de la | inventados. Por lo tanto para los | servicios, ya que | lacontabilidad ncepto&hl=es-
L. medicion. La confiabilidad es una cualidad de | contadores la confiabilidad es un rasgo | siendo esta la imagen | financiera.7ma. | 419&sa=X&ved=0ahUK
Sunde | la informacién que garantiza a quienes toman | puntual de la medicion. Una cualidad | o reflejo de la Edicion. Ewis306RhchdAhVRjlk
m, las decisiones que la informacion refleja las | de la informacion es la confiabilidad, | compafia es Mexico: KHVXBARAQG6AEIJZA
Jhon | condiciones o0 hechos que se propone | que asegura a quienes llegan a optar por | importante dar el PEAERSON A#tv=onepage&qg=confia
AEIlli | representar. Los datos confiables estan | decisiones, que la informacion llega a | debido cuidado de | EDUCACION. | bilidad%20concepto&f=f
ot respaldados por evidencia convincente que | ser los hechos o condiciones que | respetar y no manchar alse
pueda ser verificada por contadores | pretende representar. Los archivos | la imagen de
independientes. confiables estdn asegurados con un | confianza que el
respaldo de evidencia creible, que | publico tiene de la
pueda ser analizada para su verificacion | compafiia.
por contadores independientes.
2 | Confiabil | Anne, | (Anastasi y Urbina, 1998, p.84) El concepto de | (Anastasi y Urbina, 1998, p.84) la | El concepto  de | Anastasi, A. https://books.google.com
idad Anasta | confiabilidad se ha dirigido a varios aspectos de | descripcion de confiabilidad tiende un | confiabilidad llega a | Urbina, S. .pe/books?id=FV01zgFu
Si. la consistencia de las calificaciones. En un | punto de direccion a diferentes aspectos | ser ~ medible  por | (1998). Test kOcC&pg=PA84&dg=co
Susan | sentido mas amplio, la confiabilidad de una | de lo sostenible de las calificaciones. | diferentes aspectos los | Psicoldgicos.1ra | nfiabilidad+concepto&hl
a, prueba indica la medida en que las diferencias | En un ambito mas grande, la | cuales llegan a ser | . Edicion. =es-
Urbina | individuales en los resultados pueden atribuirse | confiabilidad presenta la medida en que | calificados por los | Mexico: 419&sa=X&ved=0ahUK
a “verdaderas diferencias” en las caracteristicas | las desigualdades en los resultados | usuarios, las cuales el | PEAERSON Ewis306RhcbdAhVRjlk
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consideradas y el grado en que pueden deberse | llegan a ser atribuidas a diferencias | resultado llega a ser la | EDUCACION. KHVXBARAQG6AEILz
a errores fortuitos. En términos mas técnicos, la | veraces en las cualidades consideradas, | varianza de error AB#v=onepage&q=confi
medicion de la confiabilidad de una prueba | y el nivel en el que lleguen a ser errores | cometida por parte de abilidad%20concepto&f
permite estimar que proporcion de la varianza | fortuitos. En palabras técnicas, la | la empresa, la cual no =false
total de las puntuaciones se debe a la varianza | medicion de la confiabilidad de | es culpa de la
error. No se trata de errores en el sentido de | cualquier prueba permite ver la | metodologia Ilevada
que hubiera podido evitarse o corregirse con | proporcion de la varianza total de las | sino de otros aspectos
una mejor metodologia. puntuaciones, que se debe a la varianza | individuales de la
de error. No tratandose de errores en un | empresa en el
sentido ser evitables o que pudieron ser | proceso.
corregidos con una nueva metodologia.
Confiabil | Reidl (Reidl, 2002, p. 47) Una de las mayores | Segun Reidl (2002), los cientificos se | La confiabilidad son | Reidl, L. https://books.google.com
idad Martin | preocupaciones que tienen los cientificos, es la | preocupan en la confiabilidad que lo | importantes aun en la | (2002). Celosy | .pe/books?id=8IHkksF7
ez, de que sus instrumentos de medicion sean | medible en sus instrumentos sea de | parte de investigacion | envidia.lra. NSYC&pg=PA47&dg=c
Lucy confiables (en general, por confiabilidad se | confianza, para que estos puedan dar | cientifica, por lo que | Edicion. onfiable+concepto&hl=e
Maria | entiende el hecho de poder confiar en que las | hechos de medicion de manera correcta, | se prevé que lo dicho | México: s-
mediciones realizadas sean correctas). Que las | y asi confiar en las medidas obtenidas. sea lo real, esto aun | UNAM. 419&sa=X&ved=0ahUK
magnitudes de aquellos aspectos medidos sean mayor en las Ew;j85eDz5JHfFAhUKTrlk
de confiar entidades financieras, KHYqrBfsQ6AEINzAC
los datos no solo #v=onepage&qg=confiabl
significan solo datos, e%20concepto&f=false
sino a veces dinero
que puede perderse.
Confiabil | Salkin | (Salkind, 1999, p. 118) Algo que es confiable | Para Salkind (1999), si algo se mide | Lo que se valora en | Salkind, N. https://books.google.com
idad d, Neil | funcionara en el futuro como lo hecho en el | més de una vez y sigue dando el mismo | las entidades | (1999). Métodos | .pe/books?id=3ulWOvV
J pasado. Una prueba o medida de conducta | resultado esto es una forma de asegurar | financieras en la | de D63wC&pg=PA118&dq
confiable puede medir la misma cosa més de | que es confiable ye esto seguird en | confianza, en que lo | investigacion.lr | =confiable+concepto&hl
una vez y producird el mismo resultado. repeticion en el futuro. dicho no solo por los | a. Edicion. =es-
trabajadores sino por | México: 419&sa=X&ved=0ahUK
clientes sea lo mismo, | Pearson Ewj85eDz5JHfAhUKTrIk
no existiendo | Educacion.. KHYqrBfsQ6AEIPDAD
mentiras o falencias #v=onepage&q=confiabl
en los datos que e%?20concepto&f=false
ambos muestran.
Confiabil | Gerrin | (Gerrin y Zimbardo, 2005, p. 289) Por lo | Menciona Gerrin y Zimbardo (2005), | La validacion de la | Gerring, R. https://books.google.com
idad g, general una prueba que no es confiable | que una prueba general no puede | confianza es parte | Zimbardo, P. .pe/books?id=3-
Richar | tampoco es valida, porque una prueba que no | considerarse confiable si no es valida, y | fundamental de todo | (2005). 14Z1dAx00C&pg=PA28
d; puede predecirse a si misma, no puede predecir | si esta aun pero no puede predecir nada | lo que se habla y | Psicologiay 9&dg=confiable&hl=es-
Zimba | ninguna otra cosa. ni a si misma. recibe como | vida.lra. 419&sa=X&ved=0ahUK
rdo, informacién en una | Edicion. EwjNrLvQ6JHfAhUkhe
Philip entidad financiera, ya | México: AKHWqvBHYQ6AEIO
que se toma datos | Pearson TAD#v=onepage&qg=con
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delicados que pueden | Educacion.. fiable&f=false
alterar 'y  producir
grandes cambios.
SUBCATEGORIA: EMPATIA
Nr Categoria | Autor Cita textual (fuente:\, i_ndicar apellido, afio, Parafraseo éCé_mo }el concepto se Referencia Link
0 pagina) aplicara en su Tesis?
1 Empatia José | (Bermejo. 1998, p. 25-26) La actitud que | (Bermejo. 1998, p. 25-26) La forma que | La empatia es forma | Bermejo, J. https://books.google.com
Carlos | permite captar el mundo de referencia de otra | permite observar el mundo con | de sentir desde dentro | (1998). Apuntes | .pe/books?id=MVv2R11
Berme | persona es la empatia. El termino empatia tiene | concepto de otra persona es la empatia. | del cliente para que la | de relacion de sxIkC&pg=PA25&dq=e
jo su correlativo en el inglés empathy, traduccion | Dicho termino empatia tiene su | empresa pueda usar | ayuda..9a. mpatia+concepto&hl=es-
realizada por Tichener del termino aleman | correlacion en el ingles empathy, de | dicha informacion en | Edicion. 419&sa=X&ved=0ahUK
einfhlug. Etimoldgicamente, su significado lo | traduccion inglesa por Tichener del | favor de la propia | Espafa: Sal Ewj5tsfci8bd AhUrOFKK
expresa asi, respeto. Podemos afirmar que | termino  aleman  einfhlug.  Por | satisfaccion del | Terrae. HfT6ASEQ6AEIMDAB
etimoldgicamente a diferencia de la simpatia, | etimologia el significado expresa ensi, | cliente, lo cual en #v=onepage&g=empatia
que es sentir con, co-sentir, la empatia es sentir- | respeto. Puede afirmarse que en la | otras palabras es tener %?20concepto&f=false
en, sentir-desde dentro... requiere una | etimologia diferente de la simpatia, que | una relacion  mas
introduccion pero una introduccion que no | llega a ser co-sentir, la empatia es sentir | amplia y sincera con
anule jamas la distancia que no sea una | desde dentro o sentir-en. Es requerida | los clientes.
disolucion del propio yo en el ajeno o la | una introduccion pero una que no
inversa, del yo ajeno en el propio. llegue a tener una parte disoluta del yo
ajeno en el propio, 0 en su defecto
contrario del propio yo en el ajeno
2 | Empatia Gail (Stuart y Laraia, 2006, p.36) La empatia es la | (Stuarty Laraia, 2006, p.36) Empatia es | Parte de las | Stuart, G. https://books.google.com
W. habilidad para entrar en el interior de la vida de | el talento de ingresar en lo intimo de la | emociones en los | Laraia, M. .pe/books?id=Y5_eslgHq
Stuart | otra persona, para percibir con precision sus | vida de otra persona, para asi observar | clientes llevan a tomar | (2006). I1IC&pg=PA36&dg=emp
Miche | sentimientos actuales y su significado para | con precision los sentimientos reales | decisiones los cuales | Enfermeria atia+concepto&hl=es-
le T. comunicar esta comprension al paciente. La | actuales, y los significados para si tener | para poder | psiquiatrica..8a. | 419&sa=X&ved=0ahUK
Laraia | empatia precisa implica mas que el | comprension del usuario. La empatia | observarlos es | Edicion. Ewjh5NGpj8bdAhWVTd
conocimiento de lo que quiere decir el paciente. | indica el implicamiento mas que de | necesario entrar en lo | Espafia: 8KHW57DYEQ6AEIR]j
También implica sensibilidad hacia los | conocimiento de lo que llega a expresar | intimo del cliente y | Elsevier. AF#v=onepage&q=empa

sentimientos actuales del paciente y habilidad
verbal para comunicar esa comprension en un
lenguaje adaptado al paciente. Frecuentemente
quiere decir confirmar con el paciente la
precision de las percepciones personales y

el cliente. También conlleva ser
sensible hacia los sentimientos reales
del cliente conjuntamente con la
habilidad verbal para expresar dicha
comunicacion al cliente en un lenguaje

entender que de estas
emociones tienen
alguna relacion o
influencia con el bien
0 servicio prestado

tia%20concepto&f=false
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dejarse guiar por sus respuestas.

apropiado. Muy a menudo decir en
precision las percepciones personales y
asi dejarse guiar por sus respuestas.

por alguna empresa.

Empatia Malbo | (Malbos, 2015, p. 11) El sentir como el pensar | Para Malbos (2015), la empatia es el | La forma en la que se | Malbos, P. https://books.google.com
s, son procesos mentales que no vale la pena | modo de pensar, que no puede ser | relacionan las | (2015). Empatia | .pe/books?id=EZQtBgA
Patrici | reprimir, porque constituyen las herramientas | reprimido, ya que estas son | personas, Yy como | motivacional, AQBAJ&printsec=frontc
a de las que dispone la persona para proyectar y | herramientas con lo que la persona mira | ambos perciben el | manejo over&dg=empatia&hl=es
Merce | concretar su hacer y su ser en el mundo. A | y proyecta el mundo a su alrededor, por | mundo es | inteligente de -
des través de la interaccidn con otros validamos lo | medio de interaccion se valida lo que | indispensable ser | las 419&sa=X&ved=0ahUK

que somos y lo que aspiramos ser, porque el | uno es y lo que uno aspira, como | comprendida y | emociones.la. Ewiyh6S56pHfAhWvd9
crecimiento y la realizacion personal, del grado | también como uno ve su | aplicada en su | Edicion. 8KHb_IDJKQ6AEIKDA
que sea, exigen dar y recibir en proporciones | autorrealizacion personal. atencion al cliente por | Argentina: A#tv=onepage&q&f=fals
variables. parte de las entidades | Dunken. e

financieras.

Empatia Breith | (Breithaupt, 2011, p.27) Mas alla del | Segun Breithaupt (2011), la empatia es | Tanto asi como la | Breithaupt, F. https://books.google.com
aupt, mecanismo, mas alla de la estructura, lo cierto | visiblemente perceptible méas alla de lo | comprension entre | (2011). Culturas | .pe/books?id=86alULejy
Fritz es que la empatia se produce. Al menos | fisico o estructura presente, siendo | personasy proyeccion | de la CMC&gprintsec=frontcov

tenemos una y otra vez la sensacion de que | muchas veces una sensacién que uno | de sus intenciones se | empatia.la. er&dqg=empatia&hl=es-
comprendemos a otras personas y a otros seres, | comprende a otra persona, a otros seres, | realiza a diario en | Edicion. 419&sa=X&ved=0ahUK
que sentimos lo que ellos perciben y que | siendo posible adivinar sus acciones e | comdn, entre los | Argentina: Katz. | Ewiyh6S56pHfAhWvd9
podemos adivinar sus intenciones. Al mismo | intenciones, pero también nos detiene la | trabajadores de las 8KHb_IDJKQ6AEILTA
tiempo sabemos que esto o es tan sencillo y que | conciencia que dice que no es fécil, | entidades y clientes B#v=onepage&qg=empati
solemos equivocarnos podemos equivocarnos. debe tener a puesta a&f=false

una analisis para su

mejora ya que esto

incluye e influye en la

atencion a los

clientes.

Empatia Berme | (Bermejo, 1998, p. 25) La actitud que permite | Como Bermejo (1998) define la | La forma en que dos | Bermejo, J. https://books.google.com
jo, captar el mundo de referencia de otra persona | empatia como la forma en la que se | personas interactlan | (1998). Apuntes | .pe/books?id=MVv2R11
Carlos | es la empatia. El significado pues, de la actitud | permite percibir el mundo con | debe tratare de ser | de la relacion sxIkC&pg=PA25&dg=e

empdtica, es la a disposicion de una persona a | referencia a las demas personas. Esto es | comprendida por las | de ayuda. 9a. mpatia+concepto&hl=es-
ponerse en situacion existencial de otra a | empatia, la toma de acciones frente a | empresas de servicios, | Edicion. 419&sa=X&ved=0ahUK
comprender su estado emocional, a tomar | otras personas sabiendo y proyectando | ya que el modo en que | Espafa: Sal EwiBvPPW7ZHfAhWIrF
conciencia intima de sus sentimientos a meterse | su estado emocional, la forma en que | se trata y recibe la | Terrae. kKHQSpAQYQ6AEIKD

en su experiencia y asumir su situacion, esto es
empatia.

se actla y piensa devolver estas

predicciones es empatia.

informacion el cliente
es mas fuerte que en
una empresa de
productos fisicos.

AA#v=0nepage&qg=emp
atia%20concepto&f=fals
e
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Nr . . - . L ¢ Coémo el concepto se : -
o Categoria | Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo aplicara en su Tesis? Referencia Link
1 | Capacida D. (Denton, 1991, p.63) Hay pocas cosas que irriten a | (Denton, 1991, p.63) Existe algunas cosas | Toda entidad de servicio Denton, K. https://boo
d de Keith | mas gente que un servicio insensible. A muchos | que exaspera a los usuarios mas que un | que desee ofrecer una | (1991). Calidad ks.google.c
respuesta | Dento | clientes, incluso si el servicio es bueno, no les vale | servicio sin sensibilidad. Inclusive si el | calidad excelente en su en el servicio a om.pe/book
n si llega tarde. A pocos nos gusta estar en cola, | servicio es aceptable, a muchos usuarios no | servicio de atencién al los clientes.1ra. s?id=y3yw
esperando a que nos sirvan. Algunos proveedores | les cuenta si llega tarde. A muy pocos no | cliente tiene como | Edicion. Espafa: nHrzW-
de servicios se han dado cuenta de la importancia | estdn a gusto en estado de cola, teniendo | necesidad de tener una | Diaz de Santos. 0C&pg=P
de la sensibilidad y capacidad de respuesta ante los | que esperar a que los atiendan. Pocos | alta capacidad de A63&dg=c
clientes, y las han afiadido a su servicio. Algunos | proveedores de servicios llegan a percibir | respuesta ante los apacidad+d
muy pocos se sienten tan seguros de su capacidad | de la importancia de la sensibilidad y la | diferentes problemas e+respuesta
de respuesta que , como lo han hecho con la | capacidad de respuesta frente a los clientes, | ocasionados  por  los &hl=es-
formalidad, ofrecen “satisfaccion garantizada” sino | Yy las hayan agregado a su servicio. Pocos se | diferentes problemas 419&sa=X
cumplen a las expectativas de sus clientes sienten en seguridad en su responder ante | muchas veces casuales en &ved=0ah
los usuarios como en constante con la | lo recurrente a la atencion UKEwimO0
formalidad, ofertando la satisfacciéon | al cliente. 0O2R0dHd
garantizada si el caso no cumplen las AhWLmlk
expectativas de los usuarios. KHTRLD
WIQBAEI)
zZAA#v=0n
epage&qg=c
apacidad%
20de%20re
spuesta&f=
false
2 | Capacida | Bernar | (Demory,1999 , p.59)Mucha gente se queja de no | (Demory,1999 , p.59) Segin Demory en lo | Toda entidad o empresa | Demory, B. https://boo
dde d hallar esa frase oportuna que permite responder | psicolégico demasiada gente tiene un | estd dirigido por un ser | (1999). ks.google.c
respuesta | Demor | inmediatamente a una agresidn, encontrar | problema al no hallar la palabra adecuada | humano la cual esta sujeto | Convencer con la | om.pe/book
y enseguida la respuesta a un argumento, no | que le permita responder en la inmediateza | a la capacidad de | palabra: el arte s?id=tY X2
permanecer callado ante una pregunta o una | una agresién, hallar prontamente la | respuesta de su propia | de persuadir.lra. sVOgBAc
reflexion del “adversario”. solucién de palabra contra un argumento, | mente la cual no escapa a | Edicion. Espafa: C&pg=PA
no estar callado contra una pregunta o | lo I6gico de la humanidad | Granica. 59&dg=%2
alguna reflexion del contrario. en cuanto a respuesta 2capacidad
frente a los diferentes +de+respue
problemas que puede sta%22&hl
suscitar el tener que =es-
satisfacer a los clientes o 419&sa=X
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usuarios consumidores de
Su servicio.

&ved=0ah
UKEw]B_
MCn1tHd
AhWIxVk
KHee8Axg
Q6AEITD
Al#v=onep
age&q=%2
2capacidad
%20de%20
respuesta%
22&f=false

Capacida
dde
respuesta

OCDE

(OCDE, 2016, p.278) La interoperabilidad de los
sistemas de informacién es una ambicién comun de
los gobiernos. Esto se debe a que la agilidad, la
capacidad de respuesta y la coherencia de las
organizaciones del sector pablico dependen de su
capacidad para compartir e intercambiar
informacion.

Para la OCDE (2016), la ambicion de los
gobiernos es la operatividad y la respuesta-
tiempo de la informacion, Esto se basa en la
agilidad, capacidad de respuesta y agilidad.

Tanto los gobiernos que
buscan la agilidad de la
informacion pero que esta
informacion sea rapida y
coherente, también es el
fin de cualquier empresa
mayor aun en una entidad
de servicios.

OCDE (2016).
Estudio de la
OCDE sobre la
politica
regulatoria en

chile.1ra. Edicion.

Chile: OECD
Publishing.

https://boo
ks.google.c
om.pe/book
s?id=cJ6N
DQAAQB
AJ&pg=PA
278&dg=ca
pacidad+re
spuesta&hl
:€S-
419&sa=X
&ved=0ah
UKEwj4_-
ywzpPfAh
XwQ98KH
RdzAGcQ6
AEIRDAF
#v=onepag
e&Qg=capac
idad%20res
puesta&f=f
alse

Capacida
dde
respuesta

Castell
0
Orvay,
F.

(Castello, 1993, p. 563) En estudio de las
respuestas adaptativas a los cambios ambientales
permite considerar una serie de estados en los seres
vivos que son exponentes de su capacidad de
respuesta y por ellos definen su adecuacion a
conseguir una mejor supervivencia, estos estados o
condiciones son la tolerancia, la resistencia y el
estrés.

Segun Castelld (1993) la adaptacion de los
seres vivos, a las diferentes problemas para
su supervivencia, ya sea por medio de
cambios ambientales u otros cambios, esta
forma la respuesta de los seres vivos la
mejora de las condiciones como la
tolerancia, resistencia o estrés, mejorando a
ellos mismos gracias a su capacidad de

Tanto como los seres
vivos se adaptan a los
cambios y esta capacidad
de respuesta que tiene las
empresas 0 entidades
financieras deberia tener
una capacidad adaptativa
a los problemas o crisis.

Castello, F.
(1993).
Acuicultura
marina:
fundamentos
biolégicos y
tecnologia de la
produccion.4ra.

https://boo
ks.google.c
om.pe/book
s?id=hjwM
NMgh1cQ
C&pg=PA
563&dg=ca
pacidad+re
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respuesta al entorno bilégico, Edicion. Espafia: spuesta&hl
Edicions =es-
Universitat 419&sa=X
Barcelona. &ved=0ah
UKEwj4_-
ywzpPfAh
XwQ98KH
RdzAGcQ6
AEITjAH#
v=onepage
&(=capaci
dad%20res
puesta&f=f
alse
5 | Capacida | Miche | (Micheli y Ferndndez, 2010, p. 369) Hablando de | Mirando el entorno de conciencia y su | Aln los entornos y | Micheli, F. https://boo
dde li, conciencia y su capacidad de respuesta, el estado en | capacidad de respuesta, segin Micheli y | estimulos ambientales | Fernandez, M. ks.google.c
respuesta | Federi | el que el paciente se conoce y percibe a si mismo y | Fernandez (2010), estos mencionan que el | aplicados a los seres vivos | (2010). om.pe/book
co; a su entorno, nos da la capacidad para responder de | estado del paciente que percibe las cosas, y | son procesados segln el | Neurologia.2ra. s?id=YtYh
Fernan | manera adecuada ante los estimulos ambientales. su entorno, da las herramientas para que | entorno que los rodea, y | Edicion. Espafia: mi3hKy8C
dez este reaccione por medio de la conciencia a | pueden ser previstos la | Ed. Médica &printsec=
Manue los estimulos ambientales. reacciones, de igual forma | Panamericana. frontcover
I puede ser forma de &source=g
reaccionar y analizar el bs_ge_sum
entorno a la empresa si mary_ré&ca
esta se cuenta como un d=0#v=one
ser  funcional. Solo page&q&f
estudiando  céomo  se =false
comporta y su forma
actual podemos ver la
capacidad de respuesta
que esta da a los clientes o
problemas tanto internos
COmo externos.
SUBCATEGORIA: SEGURIDAD
[ Nr | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) | Parafraseo | ¢Coémoelconceptose |  Referencia |  Link |
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0 aplicara en su Tesis?
1 | Segurida | Micha | (Michael y Aguayo, 1990, p. 44) La connotacion | (Michael y Aguayo, 1990, p. 44) La palabra | La seguridad connota Michael, B. https://boo
d el habitual de seguridad es la de estar libre de peligro, | habitual en concepto de seguridad es de | diferentes aspectos en la Aguayo, S. ks.google.c
Bagle | o en términos mas amplio, de acuerdo con el | estar en un estado fuera de peligro o en una | vida cotidiana de | (1990). Enbusca | om.pe/book
2 diccionario  webster, libre de ansiedad, | denotacion mas grande de acuerdo al | cualquier individuo, en lo de la seguridad s?id=0Wy1
Bruce | preocupacion o temor. Su significado en el debate | diccionario webster , es estar sin ansiedad, | relativo a los clientes mas perdida: e4CcfSsC
Aguay | politico y en la investigacion social depende del | temor o preocupacién. El significado en un | que nada es estar sin | aproximacionesa | &printsec=
0 adjetivo que lo modifique. Asi hablar de seguridad | intercambio de palabras politicos y en la | presencia de temor por los la seguridad frontcover
Queza | personal implica estar libre del temor al asalto, de | investigaciéon socialmente hablando tiende | diversos factores nacional &dg=segur
da, seguridad alimentaria, es estar a salvo del temor a | a depender del adjetivo que lo esta | especialmente en lo mexicana.lra. idad&hl=es
Sergio | la malnutricion o inanicién; y de seguridad | modificando. De esta manera conversar de | relativo a la economia y | Edicion. México: -
econdmica, no tener preocupacion por el bienestar | seguridad individual llega a ser sin miedo al | esto debe darselo la Siglo XXI. 419&sa=X
econdmico individual o colectivo. asalto, en seguridad alimentaria estar sin | entidad con la que hace &ved=0ah
malnutriciobn o inanicién, y en lo de | tratos economicos. Por lo UKEwisx_
seguridad econdmica, no estar en | que la empresa o entidad XW2tHdA
preocupacion por el estado bien de la | de servicios tiene que ser hVGtlkkH
economia en lo colectivo o individual. parte, en mayoria, RJoBiQQ6
responsable con dicha AEIJZAA#
seguridad. v=0nepage
&g=seguri
dad&f=fals
e
2 | Segurida | Herna | (Hernandez, 2005, p.10) Podemos definir la | (Hernandez, 2005, p.10) Siendo posible | La  seguridad laboral | Hernandez, J. https://boo
d ndez seguridad del trabajo como el conjunto de técnicas | definir la seguridad en el trabajo como la | dentro de la empresa | (2005). Manual ks.google.c
Patern | y procedimientos que tiene por objeto eliminar, | reunion de técnicas y conjunto de | como parte de procesos | de seguridady om.pe/book
a, Jose | disminuir o controlar el riesgo de que se produzcan | procedimientos que obtiene el fin de | tiende a ser de caracter | saludenla s?id=izqju6
los accidentes de trabajo. La seguridad del trabajo, | disminuir, destruir u obtener el control del | primordial, ya que por | edificacion, obra nKhPkC&p
al igual que cualquier otra rama de la actividad | riesgo de que se vaya a producir los | medio de esta no solo se | industrial y rintsec=fro
humana es un campo definido que presenta formas | accidentes de trabajos. La seguridad | evita accidentes que | civil.lra. Edicion. | ntcover&d
de actuacion distintas y concretas, a través de las | laboral, en igualdad que otra rama de | conlleva a costos | Espafia: Univ. g=segurida
cuales pretende conseguir unos objetos especificos, | actividad humana, viene a ser un campo | innecesarios sino que no | Politécnica de d&hl=es-
en nuestro caso detectar y corregir los riesgos de | predefinido que obtiene formas de | quedamos expuestos | Catalunya. 419&sa=X
accidentes de trabajo actuacion concretas y distintas, por medio | éticamente a pr (Denton, &ved=0ah
de las cuales quiere obtener objetos | 1991) (Demory, 1999) UKEwisx_
especificos, en el caso particular detectar al | (Stuart & Laraia, 2006) XW2tHdA
igual que tener correccidn los riesgos de | (Bermejo, 1998) hVGtIkkH
accidentes de trabajo. (Anastasi &  Urbina, RJoBiQQ6
1998) (Hongren, Studem, AEILDAB
& Eliot, 2000) (Moll4, #v=onepag
Berenguer, Gomez, & e&q=seguri
Quintanilla, 2014) dad&f=fals
(Asociacion espafiola para e




255

la calidad, 2003) (Fornell,

2008) (Setd, 2004)
(Dutka, 1998) (Gosso,
2008)ocesos legales
muchas veces
bochornosos, las cuales

manchan la imagen de la
empresa la cual ven los
clientes, en el que puede
llegar a tomar parte en las
decisiones de compra o
consumo de los servicios.

Segurida | Cavas | (Cavassa, 1996, p. 11) La seguridad industrial en el | Comenta Cavassa (1996), en torno a la | Debe de dejar de | Cavassa, C. https://boo
d sa, concepto moderno significa mas que una simple | seguridad en las industrias, en el dmbito | entenderse la seguridad | (1996). Seguridad | ks.google.c
Cesar | situacion de seguridad fisica, una situacion de | moderno, pasa a ser mas que una seguridad | como la parte fisica o el | Industrial: un om.pe/book

bienestar personal, un ambiente de trabajo iddneo, | fisica o el ambiente de trabajo, sino que una | ambiente que nos rodea, | enfoque s?id=jDgU

una economia de costos importantes y una imagen | filosofia en la vida humana, que comprende | sino que también verlo | integral.lra. Qb_V6PsC

de modernizacion y filosofia de vida humana en el | la actividad laboral en forma macro, como | como una filosofia que | Edicién. México: | &printsec=

macro de la actividad laboral contemporanea. una imagen de modernidad en las empresas | refleja la actualidad como | Limusa. frontcover

en la actualidad. una forma de modernidad &dg=segur
en las empresas. idad&hl=es

419&sa=X

&ved=0ah

UKEwieuv

nl1pPfAhX

DVt8KHQ

ncBvsQ6A
EIMzAC#v
=onepage&

g=segurida

d&f=false

Segurida | Webb | (Webber, 2005, p. 7) Debemos practicar la | Para Webber (2005), la sequridad implicala | Siempre es de entender | Webber, T. https://boo
d er, seguridad preventiva, debemos anticipar cualquier | préactica de la prevencion, ante cualquier | que la prevencion es | (2005). Seguridad | ks.google.c
Tony problema y ser previsores a las posibles causas de | circunstancia problematica que se pueda | importante en tanto que si | Guias ecuestres om.pe/book

accidentes. Y si al final del dia, todas estas | avecinar, como accidentes. Si en esto al | esto sucede debe tomarse | ilustradasl.lra. s?id=1uswW

precauciones no son suficientes, al menos sabremos | final sucede algo debemos tomar el | un perfil que indique | Edicion. Espafa: VIASTYM

que hemos actuado de la forma mas segura. pensamiento de que se hizo lo mejor para | tranquilidad, ya que se | HISPANO C&printsec
evitarlo. hizo lo posible en evitar el | EUROPEA. =frontcover

problema en cuestion. &source=g

bs_ge_sum

mary_ré&ca
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d=0#v=one
page&q&f
=false

5 | Segurida | Rico, (Rico y Chinchilla, 2002, p. 11) Aunque en su | Por lo mencionado segln Rico y Chinchilla | La creencia que | Rico, J. https://boo

d José; concepcién mas amplia la expresion, seguridad | (2002), en lo relativo a la seguridad | quejandose a las entidades | Chinchilla, L. ks.google.c
Chinc | ciudadana, se refiere a numerosos aspectos | ciudadana, son partes inherentes a la vida | correspondientes con la | (2002). Seguridad | om.pe/book
hilla, inherentes a la vida social organizada, | social organizada segun una forma de | misma forma de decir, | ciudadanaen s?id=hDjE
Laura | generalmente se utiliza en relacion con el tema de | expresion mas amplia y alargada. Se | inseguridad no lo define | américa latina: kzCmDy0

la criminalidad, miedo al crimen, o , inseguridad | comenta la expresion comun de miedo al | todo, sino que a veces | hacia una politica | C&printsec
ciudadana, son los principales términos empleados | crimen, o inseguridad ciudadana, con lo que | respondan de la misma | integral.lra. =frontcover
para designar aquel fenémeno que la mayoria de la | se define a la cuestion en si, y tratando de | manera, aplicado aun esto | Edicion. Espafa: &dg=segur
poblacién suele identificas con el aumento, real o | culpar a las entidades gubernamentales | en el &mbito financiero, es | Siglo XXI. idad&hl=es
supuesto, de la delincuencia y una intervencién | pertinentes, por lo que estos ocasionan | de cambiar el razonar en -
desafortunada de los organismos estatales | soluciones simplistas causando a veces | los clientes al formular las 419&sa=X
encargados de su prevencién y represion, Esta | peligro en la poblacién. necesidades en cuanto a &ved=0ah
creencia, bastante extendida, ha dado lugar a seguridad se refiere o UKEwieuv
planteamientos y conclusiones simplistas, en algun otro problema. nl1pPfAhX
nuMerosos paises, poco rigurosos usualmente DVt8KHQ
equivocados y a menudo peligrosos. ncBvsQB6A
EISTAG#v
=onepage&
g=segurida
d&f=false
REINGENIERIA DE PROCESOS

W Categoria | Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo CCO_mogI ClcEhiol Referencia Link

0. aplicara en su Tesis?

1 | Reingeni | Mich | (Desler, 2001, p.309). Los padres de la | Para Hammer y champy citado por | Siendo  una  parte | Desler, G. (2001). | https://boo
eriade | ael reingenieria, Hammer y champy, con respecto | Desler (2001), con relacion a la | fundamental los | Administracion | ks.google.c
procesos | Ham | al concepto, lo define como, “volver a | definicion de reingenieria, menciona | reProcesos, este se define | del F?";rsona,'-?ra-_ om.pe/book

mery | comprender los fundamentos y cambiar | que es tratar de entender las bases y | GOm0 entender lo - que | Edicion. Mexico: | s?id=00dK
James | radicalmente el disefio de los procesos de | volver a remodelar el proceso, con el sucede _realmente para Pearson ezzNE-

. . : L . ' volverlo a cambiar, con el Educacioén. AC&pg=P

cham negocio, con el_ fin de alcaqzar mejoras | Unico motivo d_e alcza_nzar mMetas | vnico motivo y fin de A309&dg=

py drasticas en medidas contemporaneas criticas | drasticas con medidas criticas, como la | gjcanzar metas  ya reingenieri

del desempefio como los costos, la calidad, el | calidad, los costos y al velocidad de | trazadas de calidad y a+de+proce

servicio y la velocidad” . servicio. servicio rapido. s0s&hl=es-
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419&sa=X

&ved=0ah

UKEwii-

MuyplvaA

hWLg1kK

HU5RAY(g

Q6AEIUz

AJ#v=0nep

age&q-=rei

ngenieria%
20de%20pr
ocesos&f=f

alse

Reingeni | Hamer | (Hamer y Staton, 1997, p.5). La reingenieria | Segin Hammer y Staton (1997) los | Los trabajos de disefio de | Hamer, M. Staton, | https://boo
eria de - trata sobre el disefio de como debe realizarse | reprocesos de ingeniera son la manera | procesos — deben  ser | S.(1997). La ks.google.c
procesos | Micha | ] trabajo, la reingenieria se basa en la premisa | de disefiar el trabajo y como se realiza, | cumplidos de manera que | revolucionde la | om.pe/book
glt‘anto de que el disefio de procesos es de |a su vez entenderlo, pues si los g:igm' Se‘;” agte%i rﬁ’arasg ;f;ﬂ%i?'gg'a' un :Z;?—ng\lg

n. fundamental _|mp9rtan0|a. Sus colaboradores trapajadores son altamepte motl\{adosy pensados de esta forma, | trabajo.1ira. &pg=PR13

Steven | Pueden ser mtell_gentes y capaces, y estar | estan en buenas condiciones, e,ln_cluso ya que si no se hace de | Edicion. México: | &dg=result

altamente e motivados y estimulados para | se muestran Ios_ resultados Optimos, | esta maneras por mas | Diaz de Santos. ados+de+la

lograr excelentes resultados como | pero si estos realizan un trabajo pobres | buen equipo que tengas +reingenier

consecuencia de los incentivos ofrecidos, pero | entonces el disefio original es un | todo este trabajo es un ia&hl=es-

si el trabajo que realizan ha sido | fracaso. Por lo que la entidad debe | ejercicio en balde. 419&sa=X

deficientemente concebido y muy pobremente | tener procesos muy bien disefiados. &ved=0ah

disefiado, nunca podran ejecutarlo de manera UKEwiVtli

eficaz. El punto de partida de la reingenieria z4-

Y rZAhVpT9
se basa en que la organizacién debe poseer 8KHU4AD
procesos bien disefiados. _0QBAEL]]

AA#v=0ne

page&q=re

sultados%?2

0de%?20la

%20reinge
nieria&f=fa

Ise

Reingeni | Pérez | (Pérez, 1996, p. 230) El objeto de la | Para Pérez (1996), siendo el punto objetivo | La  reestructuracion e | Pérez, J. (1996). https://boo
eria de Moya, | reingenieria es el redisefio de los procesos. | de la reingenieria, el nuevo disefio de los | reingenieria puede verse | Estrategia, ks.google.c
procesos | José Los cambios estructurales son una secuencia | Procesos. Cuando los nuevos cambios de | también una forma de | gestiony om.pe/book
de los cambios en los procesos, pero no una estructura forman parte de una | mejorarse a uno mismo, | habilidades s?id=pf6q2

' secuencia que los cambios en los procesos, | mas aun cuando el mundo | directivas: un 6UnpGkC
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constituyen el objeto de la reingenieria. La | aunque no son el objeto primordial de la | microfinanciero empieza | manual para el &pg=PA23

reingenieria no debe entenderse solo como | reingenieria, esta no debe entenderse como | aumentar de esta manera, | nuevo 0&dg=la+tr

una herramienta para salvar empresas con la manera de salvaru_n_a_empresa, sino como puede uno mantene_rs_e dlr_ec_tllvo.lrg._ eingenier%

problemas, también puede emplearse para aumentar Ia_compet|t|V|dad frente a otras |r_1clusc_) en una crisis Eq|C|on. México: | C3%ADa+

aumentar la barrera competitiva existente. entidades, s_lendo aun m_ayor_de utilidad | financiera. Diaz de Santos. es&hl=es-

. - L cuando existe crisis financiera en el 419&sa=X

Ademas es especialmente l_n!l e_n las _empresas contorno, ahi es cuando una reingenieria &ved=0ah

que deben hacer frente a crisis financieras, que | ragical tiene que ser sometida a la UKEWi5tj

necesiten un cambio radical de sus productos, competencia frente a otras empresas. LgZjaAhV

que estén sometidos a una fuerte competencia VXFkKHdb

xBysQ6AE
IPzAE#v=0

nepage&q=

1a%20reing

enier%C3

%ADa%20

es&f=false

Reingeni | Peretta | (Peretta, 2005, p. 20) La reingenieria es la | Los reprocesos y reinventados de estos, | Los nuevos procesos | Peretta, M. https://boo
eria de , revision fundamental y el redisefio radical de | segun Peretta (2005), es una de las partes | inventados no  estan | (2005). ks.google.c
procesos | Marce | |os procesos para alcanzar mejoras efectivas | Mas fundamentales de revision, y el | hechos —para arreglar | Reingenieria om.pe/book
o Jen dreas criices cel rendimiento y la | fedoeoune e s paes sl paracl | prolemas y el | farmacitcs | 7OLE
conceptuallz_acmn cont_emporaneas, como los partes criticas en la mejor manera de | mas bien estos son la | protocolos de la &pg=PA20

CO_StOS'_ C?I'dad_' se_rV'C'OS y rapidez. La rendimiento n una empresa, por lo que se | manera mas 6ptima de un | atencion al &dg=latrei

reingenieria no implica arreglar algo para que | geduce que la reingenieria no es o no | nuevo comienzo con | paciente.2da. ngenier%C

funcione mejor, sino volver a empezar implica una forma de arreglar las cosas, | nuevas metas, aun dentro | Edicion. 3%ADa-+es

arrancando desde cero sino que es algo como un nuevo inicio. del mundo financiero. Argentina: Ed. &hl=es-

Meédica 419&sa=X

Panamericana. &ved=0ah

UKEwi5ytj

LgZjaAhV

vxFkKHdb

XBysQ6AE

IWTAJ#v=

onepage&q

=la%?20rein

genier%C3

%ADa%20

es&f=false

Reingeni | Kraje | (Krajewski y Ritzman, 2000, p. 108) La | Para Krajewski y Ritzman (2000), los | Los procesos cambiantes | Krajewski, L. https://boo
eria de wski, | reingenieria de procesos es una especie de | procesos reingeniados, es como volver | son una manera dificil | Ritzman, L.. ks.google.c
procesos | Lee; | reinvencion, més mejoramiento | a inventar, més que una mejora casual, | Per0  necesaria  en | (2000). om.pe/book

que un
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Ritzm | gradual. Se trata de una medicina fuerte que | siendo estos cambios acompafados de | cualquier —entidad de | Administracion de | s?id=B6LA
an, no siempre resulta necesaria y exitosa. Los | un cambio doloroso, a veces en forma | productos o de servicios, | operaciones: qCoPSeoC
Larry | cambios masivos casi  siempre  van | de despidos o algunas veces en forma | & Pesar que esta ocasione | estrategia y &pg=pPA10
acompafiados de dolor, en forma de despidos | de salida de dinero a inversores en TI, Lirsiﬂ;?aauieas?lggrgebz Eg?llif’;:ll\r/lae;xico- gﬁgg;ﬁ‘;/z
y grande egresos en efectlv_o, para inversiones | siendo las partes elegidas para el sequir adelante por el bien | Pearson C3%ADa+
en tecnologia de_ informacion. Los_ procesos | reproceso, partes fundamen_tales COMO | e |a empresa, Educacion. de-+proceso
que sean seleccionados en la reingenieria | cuando se recibe un pedido de un st+es&hl=es
deben ser de caracter fundamental, como las | cliente. .
actividades mediante las cuales una empresa 419&sa=X
atiende los pedidos de sus clientes &ved=0ah
UKEwiqvJ
WJmbjaAh
XIxXVKKH
XHACmg
QBAEIUjA
J#v=onepa
ge&qg=la%
20reingenie
r%C3%AD
a%20de%?2
Oprocesos
%20es&f=f
alse
MATRIZ DE METODO
Nro Elemeptc_)s ¢Cual/Qué Autor Cita tex'_[ual (f~uent§, i_ndicar Parafraseo (;Cé_mo ,eI conceptq se Referencia Link
metodoldgicos es? apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?
1 | Sintagma Holistico Lopez | (Ldpez, 2001, p.13) La palabra | Segin  (L6épez, 2001, p. 13) | La holistica determina Lopez, A. https://books.google.
Blanco, | holistica deriva del vocablo | holistica, dicha palabra viene del | que las partes diferentes | (2001). Manual | com.pe/books?id=M
Alicia | griego holos que significa | vocablo griego holos, que viene a | de la investigacion no | de reflexologia: NAheVDI-

completo, entero. La holistica
es una filosofia, una manera de
mirar al ser humano segun una
determinada escala de valores

ser “completo entero”. En este
entender la holistica viene a ser una
filosofia, en la manera de observar
al ser humano por medio de una

influyen de  manera
directa hacia el
comportamiento del

resultado, por lo que en la

método
holistico.
Espafa:
Robinbook.

g8C&printsec=front

cover&dg=manual+

de+la+reflexologia&
hl=es-
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que consiste en entenderlo
como una unidad de cuerpo,
mente, energia, espiritu,
vinculos, medio ambiente,
cultura, historia personal y todo
aquello que lo conforma tal cual
es. El holismo es una filosofia
que motiva el tratamiento del
organismo como un todo, mas
que como partes individuales.

escala determinada de valores que
su consistencia viene en entenderlo
como la unidad mente, cuerpo.
Espiritu, energia, medio ambiente,
vinculos. Historia personal, cultura
y aquello que viene a conformar tal
cual “es”. Dicho holismo es una
filosofia que lleva a al organismo al
todo mas que como partes
individuales.

presente investigacion se
usara el sintagma
holistico  para  poder
comprender las
interacciones  constantes
de cada una de las partes
que lo conforman.

419&sa=X&ved=0a
hUKEwi31sul-
vrdAhVO1VKKHW
L2A-
8Q6AEIJzAA#v=0n
epage&g=manual%?2
0de%201a%20reflex
ologia&f=false

Enfoque Mixto Marcel | (Gomez, 2006, p.176) En el | Del contexto mixto (Gomez, 2006, | Por el método mixto se | Gomez, M. https://books.google.
oM. enfoque mixto se suele | p. 176) habla de dicho enfoque | pretende  analizar el | (2006). com.pe/books?id=9
Gomez | presentar el método, la | presenta la recoleccion, el métodoy | problema en cuestion bajo | Introduccién a UDXPe4U7aMC&pr

recoleccion y el andlisis de | el andlisis de datos, cualitativos | los  resultados  tanto | la metodologia intsec=frontcover&d
datos, tanto cuantitativos como | tanto como cuantitativos. Dichos | cualitativos como | de investigacion | g=introduccion+a+la
cualitativos. Los resultados se | resultados se ven bajo un esquema | cuantitativos, de esta | cientifica. +metodologia+de+la
muestran bajo esquema de | de triangulacion, indagando | manera se podra tener una | Argentina: +investigacion+cient
triangulacion, buscando | consistencia  por medio de | mejor vision del conjunto | Brujas. ifica&hl=es-
consistencia entre los resultados | resultados de los enfoques | con lo que se generara 419&sa=X&ved=0a
de  ambos  enfoques vy | cualitativos y cuantitativos, como | mejores resultados al hUKEwicytmkg_vd
analizando contradicciones o | asi  analizando  paradojas y | proponer o solucionar el AhVKglkKHXBFA
paradojas contradicciones. problema de la FKQBAEIJzAA#vV=0
investigacion. nepage&q=introducc
i0n%20a%201a%20
metodologia%20de
%20la%20investigac
ion%20cientifica&f=
false

Tipo Proyectivo | Maria (Vives, 2005, p.23) Toda | Segun (Vives, 2005, p. 23) al | La investigacion nos lleva | Vives, M. https://books.google.
Vives referencia a los test proyectivos | considerar el  concepto  de | al tipo proyectivo debido | (2005). Test com.pe/books?id=M
Gomila | nos lleva a considerar el | proyeccion su base y las diferentes | al proposito de dar | proyectivos: Ym_HJIGcUxYC&pr

concepto de proyeccion, en el
que se basan y por el que se
interpretan en su  mayoria,
especialmente  en lo que
concierne al anélisis cualitativo

de las respuestas, la
interrelacion con el
examinador, reacciones de
colaboracion e  inhibicion
respecto al  procedimiento-

transferencia-

interpretaciones que se dan en
mayoria, en caos especial lo
relacionado al andlisis cualitativo de
las respuestas, el examinador y su

interrelacion, las diferentes
reacciones de inhibicion y
colaboracion con respecto

transferencia-contratransferencia-
procedimiento.

soluciones al problema de
la insatisfaccion de los
usuarios de las
microfinanzas, para que
dichas soluciones vayan a
ser proyectadas a un
resultado de buen grado.

aplicacion al
diagndstico y
tratamiento
clinicos.
Espafia:
Universidad de
Barcelona.

intsec=frontcover&d
g=test+proyectivos&
hl=es-
419&sa=X&ved=0a
hUKEwjb6-
vKh_vdAhWy1VkK
HW3xAZEQG6AEIJz
AA#v=0nepage&q=t
est%20proyectivos&
f=false
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contratransferencia, etc.

Nivel Comprensi | Jose (Gil, 1999, p. 65) El primer | (Gil, 1999, p. 65) La comprension | En la presente | (Gil Verona, https://books.google.
Vo Antoni | paso es la comprension, que es | es el paso primero para el lenguaje | investigacion se pretende | 1999) 2 edici com.pe/books?id=pn
o Gil la funcion pasiva del lenguaje, | y su funcién pasiva, por ello se le | dar un nivel comprensivo 06BTHjSx0C&pg=P
Verona | por €so al lenguaje | denomina pasivo al lenguaje | al texto en redaccién tanto A65&dg=lenguaje+c
comprensivo se le llama pasivo. | comprensivo. Para dicho lenguaje | sus objetivos como los omprensivo&hl=es-
Para el lenguaje comprensivo | comprensivo se dispone del 6rgano | resultados para que de 419&sa=X&ved=0a
disponemos de un 6rgano | receptivo-perceptivo que se trata del | esta manera pueda ser hUKEwjShePQjfvd
perceptivo que es el oido; este | oido, este en conjunto con las | facilmente legible por AhUOVVKKHWIyD
mas las funciones psiquicas, | funciones psiquicas permite la | cualquier persona ajena a 4MQ6AEISjAH#v=
nos permite realizar la | realizacion de la decodificacion, lo | la investigacion. onepage&q=lenguaj
descodificacion, que es el paso | que conlleva a su vez el lenguaje e%20comprensivo&f
del lenguaje codificado al | legible de un lenguaje codificado. =false
lenguaje legible.
Método Deductivo, | José (Cegarra, 2012, p.82) Es el | (Cegarra, 2012, p.82)Es la direccion | La investigacion presente | Cegarra, J. https://books.google.
Inductivo Cegarra | camino l6gico para buscar la | ldgica en busca de las respuestas a | lleva a tener como método | (2012). Los com.pe/books?id=Y
Sanche | solucién a los problemas que | los diferentes problemas que se nos | deductivo en inductivo, en | métodos de ROO_g6-
z nos planteamos. Consiste en | plantea, lo cual estd dado por crear | si la deduccidn para emitir | investigacion. wzgC&printsec=fron

emitir hipdtesis acerca de las
posibles soluciones al problema
planteado y en comprobar con
los datos disponibles si estos
estan de acuerdo con aquellas.
(Cegarra, 2012, p.83) Consiste
en basarse en enunciados
singulares, tales como
descripciones de los resultados
de observaciones o experiencias
para  plantear  enunciados
universales, tales como
hipétesis o teorias.

una hipétesis de las diferentes
posibles  respuestas de los
enunciados ya creados del problema
y corroborar con los datos
disponibles si estos estan conformes
con las hipétesis.

(Cegarra, 2012, p.83)Se presenta en
tener como base a preguntas
individuales, como la descripcion
de las respuestas de observaciones o
experiencias  para  desarrollar
preguntas universales como teorias
0 hipétesis.

hipotesis que nos ayude

en la solucién  del
problema en la
insatisfaccion de  los
usuarios de las
microfinanzas, tanto
como la induccion
basandonos en los

resultados obtenidos para
plantear enunciados como
posibles  hipétesis o
teorias.

Espafia: Diaz de
Santos.

tcover&dg=cegarra+
2012&hl=es-
419&sa=X&ved=0a
hUKEwjmncfPkvvd
AhUIyFKKHABXBR
AQB6AEIIzZAA#V=0N
epage&q=cegarra%:2
02012&f=false
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Cuanti | Usuarios Di (Di Rienzo etal, 2008, p.2) Una | (Di Rienzo etal, 2008, p.2) Una | Poblacion cuantitativa son | Di Rienzo, J., | https://books.google.
de las Rienzo, | poblacién es un conjunto de | poblacién conjunto de elementos | los usuarios de las | Casanoves, F., | com.pe/books?id=hu
microfinan | Julio elementos acotados en un | agrupados, en un determinado | microfinanzas Gonzales, L., | IRHgNpgkkC&print
zas Alejand | tiempo 'y en un espacio | espacio Yy tiempo con alguna Tablada, E., | sec=frontcover&dqg=

ro determinado con alguna | caracteristica particular medible u Diaz, M., | estadisticas+para+las

Casano | caracteristica comun observable | observable Robledo, C., & | +ciencias+agropecua

Ves, o medible. Balzarini, M. | rias&hl=es-

Fernan (2008). 419&sa=X&ved=0a

do Estadisticas hUKEwiqx4-

Gonzal para las ciencias | enPvdAhUFmIkKHe

es, agropecuarias. NUApPKQBAEIKjAA#

Laura Argentina: v=onepage&q=estad

Alicia Brujas. isticas%20para%20l
S Tablada as%20ciencias%20a
Q H —
= | Cuali Trabajador ,MEIenat Poblacion cualitativa son gropecuarias&f=fals
g es de las argo los trabajadores de las €

entidad D|az_, financieras

Maria

del

Pilar

Robled

0,

Carlos

Walter

Balzari

ni,

Moénica

Graciel

a

Cuanti | Usuarios Di (Di Rienzo etal, 2008, p.2) | (Di Rienzo etal, 2008, p.2) En lo | Muestra por conveniencia | Di Rienzo, J., | https://books.google.
de las Rienzo, | Generalmente es imposible o | general es casi impracticable o | de entre los usuarios de | Casanoves, F., | com.pe/books?id=hu
microfinan | Julio impracticable examinar alguna | imposible el examinar caracteristica | las microfinanzas Gonzales, L., | IRHgNpgkkC&print
zas Alejand | caracteristica en la poblacién | alguna de una poblacion entera, por Tablada, E., | sec=frontcover&dqg=

Cuali Trabajador | ro entera, por lo que se examina | lo que se analiza cierta parte de esta | Muestra por conveniencia | Diaz, M., | estadisticas+paratlas

g es de las Casano | una parte deellayenbaseala | y wusando dicha informacion | de entre los trabajadores | Robledo, C., & | +ciencias+agropecua

8’5 entidad Ves, informacion relevada es esa | relevada de esta porcion se llega a | de las entidades Balzarini, M. | rias&hl=es-

= Fernan | proporcion se hacen inferencias | tener una inferencia de la poblacion (2008). 419&sa=X&ved=0a
do sobre toda la poblacion. entera. Estadisticas hUKEwiqgx4-
Gonzal para las ciencias | enPvdAhUFmIkKHe
es, agropecuarias. NUApPKQBAEIKjAA#
Laura Argentina: v=onepage&qg=estad
Alicia Brujas. isticas%20para%20l
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principio hay que entender que
la exposicion lineal y ordenada
de estas fases/pasos de la
realizacion de una encuesta no
se corresponde con exactitud

de los pasos/fases de una encuesta,
no tiene relacion con la realidad.
Siendo esta mucho mas
desordenada ciclica e iterativa. En
lo cierto existe pasos perceptivos

Tablada as%20ciencias%20a
, Elena gropecuarias&f=fals
Margot e
Diaz,
Maria
del
Pilar
Robled
0,
Carlos
Walter
Balzari
ni,
Ménica
Graciel
a
Cuanti | Usuarios Maria (Galeano, 2003, p.35) La | (Galeano, 2003, p.35) Cuando se | Unidad informante en la | Galeano M., M. | https://books.google.
de las Eumeli | seleccion de informantes vy | elige a las unidades informantes y | parte cuantitativa son los | E. (2003). | com.pe/books?id=X
” microfinan | a fuentes es un  proceso | sus fuentes es de ver el proceso | usuarios de las | Disefio de | kh780SRMI8C&pg
= zas Galean | progresivo sujeto a la dinamica | progresivo que a su vez esta sujeto | microfinanzas proyectos en la | =PA36&dg=informa
g oM. que se deriva de los hallazgos | a una dinamica lo cual lleva a un fin investigacion ntes+definicion&hl=
S de la investigacion. La muestra | de encuentros en la investigacion en cualitativa es-
£ _ _ inicial se va ajustando de | si, con lo que la unidad muestra se _ _ (Primera  ed.). | 419&sa=X&ved=0a
3 Cuali Trabajador acuerdo a los desarrollo del | ve cada vez ajustado conforme al Unidad informante en la | cojombia: hUKEwj5__ ro_vd
& es de las proceso  investigativo, a las | desarrollo de la investigacién y a su | Parte cualitativa viene a | ypiversidad AhWKylkKHdkzCE
£ entidad condiciones del contexto y a la | proceso de acuerdo a su contexto y | Ser 10s trabajadores de la | gafit. UQBAEIIzAA#v=0n
dindmica de la realidad objeto | a la forma de la realidad del objeto | entidad epage&q=informant
de andlisis de andlisis. es%20definicion&f=
false
Cuanti | Encuesta Francis | (Alvira, 2011, p.15) La | (Alvira, 2011, p.15)  Con | La encuesta sera la | Alvira, F. | https://books.google.
co investigacion mediante | investigacion por medio de | técnica a utilizar en la | (2011). La | com.pe/books?id=G
Alvira encuesta requiere una fase de | encuesta es requerible una fase de | presente investigacion | encuesta:  una | bZ5JO-
Martin | programacion y planeamiento | programacion y planteamiento de la | para poder ver mejor el | perspectiva IoDEC&printsec=fro
de la misma y luego un | misma, conllevado un desarrollo de | problema en si y dar | general ntcover&dg=la+encu
§ desarrollo o aplicacion de dicha | la programaciéon con una serie de | mejores propuestas o | metodoldgica. esta+una+perspectiv
S programacién siguiendo una | pasos. En un inicio es de entender | hipotesis de resultados Espafa: CIS. a+general &hl=es-
2 serie  de pasos. Desde el | que la exposicién lineal y ordenada 419&sa=X&ved=0a

hUKEwiLk8Xmqfvd
AhXE1FKKHRIiJDfs
Q6AEIJzAA#vV=0Nne
page&q=la%20encu
esta%20una%20pers




264

con la realidad mucho mas
desordenada, ciclica e iterativa.
Ciertamente hay pasos
preceptivos que necesariamente
deben darse antes que sea
posible seguir el proceso de
aplicacion de la técnica de
encuesta.

que en la necesidad deben darse
antes de continuar con la aplicacién
de la encuesta como técnica.

pectiva%20general&
f=false

Cuali Entrtevista | Alejand | (Acevedo y Lopez, 1986, | (Acevedo y Lépez, 1986, p.8) La | La entrevista sera llevado | Acevedo https://books.google.
ro p.8)La entrevista es una técnica | técnica entrevista, viene entre | a cabo a los trabajadores | Ibafiez, A., & | com.pe/books?id=V-
Aceved | que, entre muchas otras, viene a | muchas otras a la satisfaccion de los | de la entidad para un | Lopez M., A. | Wid_aHmKAC&pri
0 satisfacer los requerimientos de | requerimientos en la interaccién | mejor entender de la | (1986). El | ntsec=frontcover&d
Ibafiez | interaccion personal que la | personal lo que la poblacion | problemética, viendo | proceso de la | g=entrevista&hl=es-
Alba civilizacion ha originado. El | origino. En lo relativo al termino | desde los  diferentes | entrevista: 419&sa=X&ved=0a
Florenc | termino entrevista proviene del | entrevista viene del francés | aspectos al problemay asi | conceptos y | hUKEwio2178q_vd
ia A francés entrevoir, que significa | entrevoir, lo que significa verse uno | poder plantear una mejor | modelos. AhUSwW1kKHQXoC
Lopez verse uno al otro, como en sus | al otro, como viene dado en sus | solucion a esta. México: 90Q6AEINzZAA#V=0
M. origenes fue una técnica | origenes la técnica fue exclusiva de Editorial nepage&q=entrevist
exclusivamente periodistica, se | periodistas, lo que ha llegado a ser Limusa. a&f=false
la ha venido definiendo como la | definida como la visita a cierta
visita que se hace a una persona | persona para la interrogacion de
para interrogarla sobre ciertos | diferentes aspectos para luego
aspectos y, después, informar al | informar al resto del publico de las
publico de sus respuestas. respuestas.
10 Cuanti | Encuesta Francis | (Alvira, 2011, p.15) La | (Alvira, 2011, p.15) Con | La encuesta serd la | Alvira, F. | https://books.google.
co investigacion mediante | investigacion por medio de | técnica a utilizar en la | (2011). La | com.pe/books?id=G
Alvira encuesta requiere una fase de | encuesta es requerible una fase de | presente investigacion | encuesta:  una | bZ5JO-
Martin | programacion y planeamiento | programacion y planteamiento de la | para poder ver mejor el | perspectiva loDEC&printsec=fro

Instrumento

de la misma y luego un
desarrollo o aplicacion de dicha
programacion  siguiendo una
serie de pasos. Desde el
principio hay que entender que
la exposicion lineal y ordenada
de estas fases/pasos de la
realizacion de una encuesta no
se corresponde con exactitud
con la realidad mucho mas
desordenada, ciclica e iterativa.
Ciertamente hay pasos
preceptivos que necesariamente
deben darse antes que sea

misma, conllevado un desarrollo de
la programacién con una serie de
pasos. En un inicio es de entender
que la exposicion lineal y ordenada
de los pasos/fases de una encuesta,
no tiene relaciéon con la realidad.
Siendo esta mucho mas
desordenada ciclica e iterativa. En
lo cierto existe pasos perceptivos
que en la necesidad deben darse
antes de continuar con la aplicacion
de la encuesta como técnica.

problema en si y dar
mejores  propuestas 0
hipétesis de resultados

general
metodoldgica.
Espafa: CIS.

ntcover&dg=la+encu
esta+una+perspectiv
a+general &hl=es-
419&sa=X&ved=0a
hUKEwiLk8Xmgfvd
AhXE1FkKHRIiJDfs
Q6AEIlJzAA#vV=0Nne
page&q=la%20encu
esta%20una%?20pers
pectiva%20general &
f=false
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posible seguir el proceso de
aplicacién de la técnica de
encuesta.

significa la posibilidad de usar

cualitativas como cuantitativas, para

conjuntamente de

AhXxwlkKHdvsDE

Cuali Entrtevista | Alejand | (Acevedo y Lépez, 1986, | (Acevedo y Lopez, 1986, p.8) La | La entrevista serd llevado | (Acevedo & | https://books.google.
ro p.8)La entrevista es una técnica | técnica entrevista, viene entre | a cabo a los trabajadores | Lopez, 1986) com.pe/books?id=V-
Aceved | que, entre muchas otras, viene a | muchas otras a la satisfaccion de los | de la entidad para un Wi4_aHmKAC&pri
0 satisfacer los requerimientos de | requerimientos en la interaccion | mejor entender de la ntsec=frontcover&d
Ibafiez | interaccion personal que la | personal lo que la poblacion | problematica, viendo g=entrevista&hl=es-
Alba civilizacion ha originado. EIl | origino. En lo relativo al termino | desde los  diferentes 419&sa=X&ved=0a
Florenc | termino entrevista proviene del | entrevista viene del francés | aspectos al problema y asi hUKEwi02178g_vd
ia A francés entrevoir, que significa | entrevoir, lo que significa verse uno | poder plantear una mejor AhUSW1kKHQXoC
Lépez verse uno al otro, como en sus | al otro, como viene dado en sus | solucidn a esta. 90Q6AENzZAA#V=0
M. origenes fue una técnica | origenes la técnica fue exclusiva de nepage&qg=entrevist
exclusivamente periodistica, se | periodistas, lo que ha llegado a ser a&f=false
la ha venido definiendo como la | definida como la visita a cierta
visita que se hace a una persona | persona para la interrogacion de
para interrogarla sobre ciertos | diferentes aspectos para luego
aspectos y, después, informar al | informar al resto del publico de las
publico de sus respuestas. respuestas.
11 Cuanti | Triangulaci | Patton Segn (Patton, 1980, p.108) | Segun (Patton, 1980, p.108) citado | El andlisis en el presente | (Ruiz https://books.google.
on citado por Ruiz, la triangulacién | por Ruiz, la triangulacién lleva a | proyecto de investigacion | Larraguivel, com.pe/books?id=pR
» _ implica la combinacion de | combinar diferentes metodologias | contara una triangulacion | 1998) sx_Td7wNoC&pg=P
£ Cuali varias metodologias en el | sobre el estudio de un determinado | y  categorizacion, en A58&dg=TRIANG
2 estudio sobre un mismo | fendmeno, en caos fuere de la | cuanto al estudio ULACION&hI|=es-
- fendmeno, y en el caso de la | investigacion evaluativa conlleva a | cualitativo se desarrollara 419&sa=X&ved=0a
% Vixto investigacion evaluativa, | ser posible el uso de estrategias | a través de investigacion hUKEwj1tMul2vzd
c
<

estrategias tanto cuantitativas
como cualitativas en el estudio
de un mismo programa.

el estudio de un determinado
programa.

especialistas en la
materia.

SQB6AEINjAD#v=0n
epage&q=TRIANG
ULACION&f=false




MATRIZ DE SOLUCION

Diagndstico

1 Loz interesesy las necesidades de los elientes son
descuidadas

2. Tiempo de realizacion del credit encesivaments ala

- Mo eviste interes de los trabajadores porlas prioridades
del ciente

4.Exceso de papeleo para créditos pequefios

Cuantitative

1-Cliente 22 encuentr poco satistecha canla b atencién y
el producta

2.+ Loz analistas priarizan las metas al bienestar delos
cllentes

3.+ Lo papelens son escesiuos para crédios menares

Cualicativg

4 - Existen procesos repetitivos

Priorizacidn de problemas

A Insatisfaceion del ciente par tiempo de
atencion

B Baja prinridad sobre |as necesidades de
oz cllentes par parte de o trabajadores

Erceso de papeleo y procesos repelitivos

Consolidacidn del
problema

A Insatistaceion del ciznte por
el tiempi excesivo de 3
atencion

) Impacto Impacto | Impacta

A ahivas de Tiempo | Costo . .. X i

LAl P econdmica | tecnoldgicn | social J 1 [][] P#n:a:e
v olal

010 | 040 | 020 0.10 0.20

1 Realizat un estudio de tiempoz y movimientos 3 7 3 § 2000

para minimizar ¢l tiempe de atencion al liente

SERea\i:?I n rcpmclcso de lag operaciones para s ' 3 | '

Ix abtencion el eredite

33 Implerncntal n Ehn de comunic.a(ién interma, 3 3 : | '

para agilizar ol tramite documentaric

94 Dizzho de un modelo e servicio ol cicnte finan] 2 2 ? 4 3000

32Realizan un
teprocesn de
I35 aperaciones
parala
abtenciondel
credia

A Insatisfaceion del cliente por
tiempa de atencion

E. Biaja prioidad sobre las
necesidades de los clientes por
parte delos trabajadores

Etceso de papelen | procesos

3
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Plan de reproceso parala reduscion
del tiempo en 3 aperacidn de
aprobacicn del cédita para capial de
tabajo

Flan de comunicacin intenay extemna
piara mejorar elrendimient laboral de
los trabajadores

Flan de disminucidn de dacumentacidn
para requisitos, por medio de test TAR,
para crédita de capital de rabsjo,




