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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La presente investigación tuvo como objetivo principal, realizar una propuesta de 

mejora para la captación y retención de clientes para Caja Arequipa en la Región de 

Tacna 2020. 

Para ello optó por realizar una investigación de tipo básica, de nivel descriptivo de 

corte transversal, contando, así con una muestra conformada por 378 clientes 

directamente atendidos en Caja Arequipa de la ciudad de Tacna. 

La investigación encontró que, un 59,4% indicó que existe una actitud servicial por 

parte de los colaboradores, y un 54,9% estuvo de acuerdo con que la organización 

buscó conocer sus necesidades, por ello, un 55,7% considera que el servicio fue útil, 

sin embargo, existe un 67,6% que infiere que no pudo transmitir libremente sus 

necesidades, esto a causa de que un 62,6% no se sintió en confianza, evidenciando 

así la satisfacción por parte del consumidor por los servicios recibidos pero la 

falencia por parte de los lazos de confianza. 

Por ello, se propuso cuatro medidas para mejorar la captación y retención de 

clientes, estas son, estrategia de post colocación: Programa de seguimiento de 

clientes, servicios y productos para jóvenes, crear alianzas estratégicas que 

fomenten el uso de tarjeta Caja Arequipa, y finalmente, implementar sistema 

automático para saludos por fechas especiales. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación fue desarrolla en base al método científico y se ciñe 

estrictamente a la estructura brindad por la institución, a su vez respeta las normas 

de redacción establecidas en el manual APA en su 6ta Edición, de acuerdo a ello la 

investigación se divide en cuatro capítulos. 

El primer capítulo se titula planteamiento del problema, el cual está compuesto por el 

planteamiento del problema, la formulación del problema, objetivos e hipótesis de 

manera general y específica, a su vez se detalla la metodología utilizada y se 

plantea la justificación, alcances y limitaciones que presenta la investigación. 

El segundo capítulo se titula marco teórico, dicho capitulo plantea las teorías que 

sostiene la investigación, a su vez el marco teórico se estructura de acuerdo a cada 

variable de estudio, incluyendo su conceptualización, dimensiones y metodología de 

evaluación, finalmente se realizó un análisis comparativo y critico el capítulo. 

El tercer capítulo se titula marco referencia, este capítulo ahonda en la realidad 

problemática de estudio, por ello se realizó un análisis nacional y local, a su vez se 

describió la reseña histórica de la empresa y cultura empresarial, finalmente se 

realizó un análisis crítico. 

El cuarto capítulo se titula resultados, en este capítulo se desarrolla la investigación, 

por ello se describen los resultados de la aplicación del instrumento, el cual se 

presenta en forma de tablas y figuras para su mejor comprensión, de acuerdo a ello 

se realiza una propuesta de mejora. 

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendación de la investigación, las 

cuales están vinculadas a los objetivos del estudio. 


