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RESUMEN

La investigacion titulada Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Pert, Surco 2021, presentd como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021. La metodologia fue tipo béasica, el
disefio no experimental, correlacional de corte transversal. La poblacion
censal estuvo conformada por 85 clientes con una muestra de 70 clientes del
Banco de Crédito del Peru, Surco, se emplearon dos cuestionarios Calidad
del Servicio y Satisfaccién del Cliente ambos adaptados por las investigadoras
y cumplieron con los requisitos de validez por juicio de expertos y la fiabilidad.
Se empled la prueba Rho Spearman cuyo resultado fue que la calidad del
servicio se relaciona con la satisfaccion del, cliente, con un nivel de correlacion
positiva media (Rho 0,343 y p-valor 0,004).

Palabras claves: calidad, servicio, satisfaccion, cliente, banco.



ABSTRACT

The main objective of the research entitled Quality of service and customer
satisfaction at Banco de Crédito del Pera, Surco 2021, was to determine the
relationship between quality of service and customer satisfaction at Banco de
Crédito del Peru, Surco 2021. The methodology It was a basic type, non-
experimental, correlational cross-sectional design. The census population was
made up of 85 clients with a sample of 70 clients of Banco de Crédito del Peru,
Surco, two questionnaires Quality of Service and Client Satisfaction were
used, both adapted by the researchers and they met the validity requirements
by expert judgment and reliability. The Rho Spearman test was used, the result
of which was that the quality of service is related to customer satisfaction, with

a mean positive correlation level (Rho 0.343 and p-value 0.004).

Keywords: quality, service, satisfaction, customer, bank.
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INTRODUCCION

Las instituciones bancarias modernas se proyectan a mejorar sus
procesos internos en donde la calidad del servicio juega un rol de suma

importancia.

De ahi que la satisfaccion del cliente en las agencias bancarias engloba
la relacion que se dan entre los clientes que asisten a la agencia BCP Surco,
siendo los empleados los que cumplen un papel principal, ya que son los que
tienen a cargo la ejecucién de las diversas transacciones del cliente. En
consecuencia la satisfaccion del cliente puede constituir un nexo positivo en
la citada agencia bancaria o constituirse como un problema en la calidad del

servicio.

En relacidén con la satisfaccion del cliente, existen diversos aspectos
internos como externos de la institucién lo que perjudican el trabajo en forma
cotidiana, siendo los empleados los involucrados directamente influyendo ello
en que el cliente se vaya insatisfecho de recibir un mal servicio, lo que ademas
perjudica la imagen de la empresa para lo cual se sugiere la constante
evaluacion de las variables, ya que es de suma importancia poder mantener
al cliente satisfecho, para ello se hace necesario una mayor coordinacion, una
buena supervision y en lo posible mejorar ambos a fin la satisfaccion se torne
muy alta. A la vez aplicar un programa de premios para reconocer la buena
atencion del personal, fomentando en ellos su buena participacion, lo cual

serviria como contribucion al buen desarrollo de la agencia bancaria.

El propdsito del estudio fue determinar la relacion existente entre la
calidad del servicio y satisfaccién del cliente en el Banco de Crédito del Peru

de la agencia Surco en el 2021.

En consecuencia es de significativa importancia la satisfaccion del

cliente, lo cual se debe manejar con sumo cuidado, ya que contribuira con el
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conocimiento de determinados factores positivos y negativos con respecto a

la calidad de servicio, lo que generara la satisfaccion del cliente.

Cabe anotar que este trabajo aportara valiosa informacion a fin poder
desarrollar una calidad del servicio en forma adecuada minimizando las
diversas dificultades encontradas, ademas que puede ser aplicada en otras

sucursales de esta institucion.

Esta investigacion fue estructurada en cinco capitulos desarrollados de
la siguiente manera: Inicia con el Capitulo I. En el cual enfocamos El Problema
planteamiento, formulacion, justificacion, delimitacion, limitacion, objetivos y
propoésito. Capitulo 1. Marco Tedrico contiene antecedentes, bases teoricas,
marco conceptual, hipbtesis, variables y definicion operacional de términos.
Capitulo Ill. Metodologia de la Investigacion contiene disefio metodologico, la
poblacibn y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
procesamiento y andlisis de datos y aspectos éticos. Capitulo I1V. Andlisis de
los resultados contiene resultados, discusion. Capitulo V. Conclusiones y
recomendaciones. Ademas se incluyé las referencias bibliograficas utilizadas
en la presente investigacion y por ultimo se presentaron los anexos tales como
matriz de consistencia, cuestionarios: calidad del servicio y satisfaccion al
cliente, certificados de validez de contenido del instrumento, autorizacion del
Banco de Crédito del Pera del Distrito de Surco, el consentimiento informado,
Carta C-333 Empresas TT-Caballero-Ventura y base de datos usados para la

estadistica y obtencion de resultados finales.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad del servicio al cliente viene siendo aplicada por las diversas
organizaciones a nivel mundial para lo cual tomaron en cuenta como principal
actor el cliente, al cual se le proporcionaba un servicio de calidad, superando
a la vez sus expectativas, para su entera satisfaccion. Para ello se establecio
una gran competencia dentro del mercado laboral, en donde la gran mayoria
tenia como objetivo buscar la excelencia en su servicio, logrando asi realizar
un analisis de sus debilidades las cuales lograron fortalecerse. Es asi como
las entidades financieras buscaban diferenciarse de la competencia mediante

una buena calidad del servicio.

A la vez se identificé que las personas que laboran en las diversas
agencias bancarias del mundo, tenian formas diferentes de ofrecer el servicio
al cliente, teniendo todo ello un enfoque de acuerdo a la cantidad de clientes
gue asistian a las agencias, dependiendo el horario sea fijo u otro, el estrés
que en el momento se tenia, desempefio de funciones multiples, manejo de
la cajay otros elementos acompafiados a todo ello, lo que conllevaba a que
los clientes en su gran mayoria salgan con un gran descontento después de
realizar alguna transaccion, es asi que se considera de importancia hacer un
estudio sobre los efectos y causas que generaron que el servicio al cliente se
diera de esa manera en las diversas agencias bancarias (Martinez, 2012).

De ahi que en afios anteriores se lograron grandes transformaciones
cambiandose de un modo a otro la forma de hacer negocios, naciendo nuevas
ideas de como comercializar los productos, derivandose en que el ambito de
los servicios sea muy importante para el cliente, apoyandose a la vez con
nuevas tecnologias y diferentes maneras de entregas haciendo que nazcan
nuevas experiencias para comodidad de los clientes y los empleados del
sector bancario. Asi mismo la calidad del servicio ocupo un papel importante,

los cuales asociado a los cambios que se vienen operando en la vida de la



sociedad, se trasformaron en un factor competitivo para las pequeias y
medianas empresas, propiciando de este modo la utilizacion de instrumentos
o herramientas que permitieron garantizar la calidad, lo que solo se consigui6
en la forma estable, sistematica y continua a través de una adecuada gestion
(Alonso, Barcos & Martin, 2010).

A la vez cuando se prestd un mal servicio en la empresa, ello no se
puede excusar de ninguna forma, mientras que cuando es al contrario y la
calidad de servicio fue buena casi siempre incurriremos en menos costos y
aseguraremos un mejor futuro para nuestra organizacion (Larrea, 2000). De
ello se puede deducir que un mal servicio ofrecido por parte del personal de
las entidades bancarias a los diversos clientes ocasion6 pérdidas, por un lado
el empleado del banco que brindd pésimo servicio, por otro lado el personal
de supervision de dicha entidad bancaria, también pierde la comunidad y

publico en general.

En el Pera se percibe una gran diferencia entre la atencion al cliente
en una entidad publica y una privada, es por ello que se consider6é que la
atencion a un cliente es mucho mas que el esfuerzo por facilitar tramites de
documentos y brindar informes, existiendo tiempo atras empresas que vienen
buscando priorizar la calidad del servicio, trayendo ello como resultado la
fidelizacion del cliente, siendo ello una gran ventaja a nivel de la competencia,
ya que ayuda a poder desarrollarse mejor y crecer dentro del dmbito del

mercado del Peru.

Es asi como durante afios las diversas entidades del Banco de Crédito
del Perl mantuvieron una serie de problemas en cuanto a la percepcion que
el cliente tuvo respecto al servicio que brindd dicha entidad bancaria. Cabe
anotar que en dicha entidad bancaria para una mejor atenciéon implemento
cierta distribucion de colas por secciones: Clientes Banca Exclusiva (BEX), el
sector de consumo (C), y visitantes que son (S); ello ocasion6 gran malestar

en los clientes debido a que existia mas demora en ser atendidos, a pesar de



que se implemento las colas para ciertas preferencias de atencion (Castro, et
al., 2015).

Por otro lado, en dicha entidad se identificd que el personal del &rea de
operaciones del Banco de Crédito de Perl no poseia autonomia suficiente a
fin poder agilizar operaciones que requerian de toma de decisiones para
llevarla a cabo, ya que en todo momento deberian mantener informado a su
jefe superior a fin poder realizar operacion alguna. Ello ocasionaba que el
personal del area de operaciones del Banco de Crédito de Perl no pueda
apoyar en la solucién inmediata de las necesidades del cliente, ya que se
trabajaba basandose en un sistema de gestion en la toma de decisiones ya
establecido por el banco, generando gran incomodidad y pérdida de tiempo
para el cliente, ocasionando todo ello que muchos pierdan la calma (Castro,
Zamora Yy Gutiérrez, 2015). De ahi que el principal banco en aplicarlo fue el
Banco de Crédito del Peru el cual tuvo como misién principal promover el éxito
de los clientes con soluciones financieras adecuadas para sus necesidades,
asegurandose que la calidad del servicio que ofrecia a sus clientes se torne
permanente, tanto internamente como en forma externa, satisfaciendo de esta

forma las expectativas del cliente (Castro, et al., 2015).

En consecuencia, se logré observar la existencia de una alta tasa de
reclamos y pedidos presentados ante las diversas entidades financieras,
sobre todo el Banco de Crédito del Perl que es una de las entidades bancarias
de mayor antigliedad que existe en nuestro pais. Encontrandose que la mayor
problematica se centraba en dar un buen servicio de atencién al cliente siendo
el sector bancario el que recibia mas reclamos, quejas y frustraciones con el
42.1%, lo que ocasionaba desconfianza entre ellos, perjudicando todo ello a
la entidad bancaria, haciendo que existiera menor concurrencia al sentirse
insatisfecho con la calidad del servicio, prefiiendo muchos clientes irse a
diversas entidades financieras o bancarias de la competencia (INDECOPI,
2015). De ello resulta necesario admitir que la ciudad de Lima desde afios

atrds se encuentra poblado de muchas entidades bancarias, las cuales han



venido incrementdndose afos tras afios. Cabe anotar que muchas de estas
entidades vienen contando con diversos anexos en diversos lugares del pais,
y que al compas que se va expandiendo vienen suscitdndose problemas en
forma externa e interna, siendo uno de ellos la calidad que se le brinda al
cliente y la insatisfaccién del mismo, todo ello se podria decir que se derivaron
por la falta de capacitacion a los trabajadores o una inadecuada atencién hacia

el cliente.

Dentro del ambito local se observé que en la agencia de Surco del
Banco de Crédito del Perd empresa bancaria el cual contaba con amplio
prestigio y experiencia en atencion al cliente referentes a tramites financieros
presentaban la existencia de serios problemas respecto a la calidad del
servicio lo que derivaba en la insatisfaccion del cliente y en consecuencia se
generaban reclamos, existiendo ademas quejas constantes por la falta de
rapidez con que se manejaban los tramites diversos lo que ocasiond serias
molestias entre los clientes, ademas habia muchos clientes inconformes por
la preferencia exclusiva que se le brindaba a determinados clientes fijos lo que
ocasionaba demora a los demés. Otro de los problemas que se identifico es
cuando no llegaban los estados de cuenta a tiempo, generaba grandes colas
y excesivo tiempo de espera en diversas plataformas para lograr la solucion a
problemas bancarios. Cabe anotar que los pagos para determinados tramites
lo podian realizar cualquier persona o familiar del titular, pero la entrega del
estado de cuenta se realizaba solo al titular. A la vez se observo la escasa
informacion ante determinado tramite a realizar, lo que impedia que fuese
atendido de inmediato, todo ello conllevé a que muchos clientes se fuesen a
la competencia, ademas de expresarse mal del banco o muchos de ellos
solicitaron el libro de reclamaciones para presentar su queja ante la falta de
una solucion eficaz y rapida. A la vez se encontraron grandes debilidades en
cuanto a los elementos tangibles, los cuales requieren de una mejora. Asi
también otra probleméatica encontrada fue la capacidad de respuesta eficaz y
precisa por parte del personal de la agencia bancaria, o que puso en duda la

fiabilidad de la informacién otorgada por los clientes.



Asi, en los ultimos afios en el Distrito de Santiago de Surco vienen
existiendo muchos comercios, encontrandose diversas entidades financieras
las cuales son muy competitivas, todo ello hizo que las empresas se enfocaran
en brindar una mejor calidad del servicio, manteniéndose con una gama de

clientes satisfechos y fieles a la empresa.

De ahi que la presente investigacion tiene como fin determinar la
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el Banco de
Crédito del Pera, Surco 2021 con respecto a los servicios que brindan. Frente
a estas probleméticas se formularon las siguientes interrogantes que a

continuacion detallamos:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. GENERAL

¢, Cudl es la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
el Banco de Crédito del Pera, Surco 20217

1.2.2. ESPECIFICOS

¢En qué medida se relaciona los aspectos tangibles con la satisfaccion del

cliente en el Banco de Crédito del Perud, Surco 2021?

¢En qué medida se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Peru, Surco 20217?

¢En qué medida se relaciona capacidad de respuesta con la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito del Pera, Surco 20217

1.3. JUSTIFICACION

Justificacién tedrica
A la vez esta investigacion brindara teorias pertinentes y concordantes
con el estudio de investigacion aportando conocimientos nuevos en el ambito

bancario sobre la aplicacion y posterior lectura de los distintos métodos para



la medicion de la calidad del servicio, considerando en todo momento al cliente
como jurado calificador que determina la calidad del servicio ofrecido.

Es asi como tomando en cuenta los mdltiples factores existentes dentro
de la calidad de atencion y satisfaccion al cliente, se realiza esta investigacion
el cual tuvo como fin de identificar y medir las dimensiones de cada variable
en el Banco de Crédito del Perd, Surco 2021, se puede afirmar que con la
informacion obtenida la entidad bancaria podrd mejorar sus decisiones y
brindar una mejor calidad del servicio para satisfaccion del cliente.

Justificacion practica

Dentro del ambito préactico se justifica, ya que brindara alternativa de
solucion para fortalecer el lazo entre cliente y empresa a través de estrategias
pudiéndose aplicar en todo nivel, porque todo ello sera de mucha utilidad a fin
tomar medidas y de este modo lograr la mejoria en cuanto a la calidad del
servicio. Ademas, porque los beneficiarios directos serian los trabajadores del
Banco de Crédito del Perd, Surco 2021, generando mayor movimiento de
operaciones con una vigencia en el mercado asegurada. Por otro lado, se
consideran ganadores a los empleados quienes podran aspirar a mejores
sueldos e incentivos, el cual sera basado en el aumento de clientes. De ahi
qgue el Banco de Crédito del Pera de la Agencia de Surco al satisfacer las
necesidades y exigencias de los clientes permitird que estos puedan acceder
a un mejor servicio de calidad sin necesidad de ir a otra entidad bancaria,

trayendo ello gran satisfaccion en los mismos.

Justificacion social

La presente investigacion se justifico, ya que los resultados sefialados
y alternativas de solucion seran en beneficio directo de los clientes, sociedad

en general, investigadores y administradores.



Justificacién metodoldgica

En cuanto al aspecto metodoldgico el estudio ha seguido todos los
procesos del método cientifico, asi también la construccion de cuestionarios
podran ser empleados por otros investigadores. Se justifica dada la exigencia
de la calidad del servicio en una entidad financiera, ya que son muchos los
aspectos que podemos tomar en cuenta para calificar el servicio y medir la
satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito del Peru, Surco 2021, siendo
ademas de suma importancia la aplicacion de la escala SERVQUAL disefiada
por Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), ya que se justifica por su amplia
utilizacién en todo tipo de servicios lo que permite establecer potenciales
comparaciones entre los resultados obtenidos en los diferentes subsectores

que lo integran.
Justificacion conceptual

Se justificd conceptualmente, ya que los conceptos utilizados en el
estudio referentes a las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente
fortaleci6 e incrementd los conocimientos del investigador y de otros que

tenian los mismos objetivos de estudio o similares.
Justificacién por pertinencia

El presente trabajo de investigacion es pertinente porque aportara
conocimientos y resultados relevantes que servirdn como alternativa de
solucion al problema planteado, siendo de importancia, ya que mediante ello
se podra determinar cuales son las caracteristicas especificas de los clientes
y usuarios del Banco de Crédito del Peru, Surco 2021, a la vez nos ayudara a
conocer las debilidades y fortalezas del proceso de atencion al cliente y su
debida satisfaccion, el cual a la vez determinara poner acciones por parte de
la gerencia de esta entidad bancaria, permitiendo de ese modo el desarrollo
de la misma, creando conciencia y compromiso entre los empleados del banco

en estudio.



Justificacién por viabilidad

La investigacion fue viable porque tuvo como finalidad la de determinar
la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el Banco
de Crédito del Peru, Surco 2021, ademas porque se contaron con todos los
medios y recursos para realizar la investigacion, asi como los gastos fueron

solventados por las investigadoras.

1.4. DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO
Delimitacion geografica:

La presente investigacion se efectué en la ciudad de Lima en las

instalaciones del Banco de Crédito del Peru, en agencia de Surco 2021.
Delimitacion temporal:

El periodo que se efectud el presente estudio fue entre los meses de
agosto a diciembre 2021, iniciando con analizar datos, tomando en cuenta la
poblacién a estudiar. Los datos que se utilizaron para elaborar la presente
investigacién estan enmarcados en el afio 2021, considerandose solamente
la temética de calidad de atencion y satisfaccion del cliente en la ciudad de
Lima Perq, instalaciones del Banco de Crédito del Pera, Surco 2021, cabe
anotar que dicha investigacion hizo uso de fuentes bibliograficas basadas en

los ultimos 5 afos.
Delimitacion social

El presente estudio se realizé a los clientes del Banco de Crédito del
Peru de la agencia de Surco en el afio 2021, a los que se les aplicd encuestas
a fin obtener datos para evaluar ambas variables en estudio como son calidad

de atencidn y satisfaccion del cliente.



Delimitacion conceptual

La investigacion tuvo como fin la evaluacion de la calidad de atencion
y satisfaccién del cliente en la ciudad de Lima Perq, en las instalaciones del
Banco de Crédito, Surco 2021. Para ello se tomaron en cuenta las definiciones
principales de ambas variables, haciendo uso de fuentes bibliograficas que

tenian relacion con el tema en estudio.
Delimitacién del contenido:

El contenido de este trabajo de investigacion fue delimitada tomando
como base a la Legislacion Peruana interna, se pudo sefialar al Cédigo Civil,
Procedimientos Civiles para la ciudad de Lima, SBS, asi como el Cédigo de
Comercio. Siendo su finalidad conocer las diversas normas, reglamentos y
consecuencias del comportamiento arbitral, siendo ello un buen mecanismo

para la solucion de controversias suscitadas.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Tamafio de la muestra: La dificil situacion por la que se atravesé a
raiz de la pandemia Covid-19 ocasion6 problemas para poder aplicar las

encuestas en la poblacion censal.

Tiempo: Fue un problema serio, ya que las investigadoras no disponian
del tiempo necesario para la realizacion de la investigacion, el cual mediante
coordinaciones entre ambas fue superada.

Desconfianza: Se presentaron ciertas dudas o desconfianza por parte
de los clientes del Banco de Crédito del Perd, Surco, al invitarlos a participar
del cuestionario el cual serviria para el estudio de investigacion, negandose
inicialmente a brindarnos informacion, pero después de resolverle sus dudas

referentes a los puntos de confusion que tenian accedieron.

Disponibilidad: Encontramos poca disponibilidad por parte de los

encuestados para responder las preguntas planteadas en el cuestionario.



1.6. OBJETIVOS
1.6.1. GENERAL

Establecer la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente

en el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021.
1.6.2. ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre los aspectos tangibles del servicio y la

satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Perd, Surco 2021.

Determinar la relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta del personal y la

satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.
1.7. PROPOSITO

De ahi que el propésito general de la presente investigacion fue la de
determinar la relacion que existia entre la calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.

Mas aun los resultados de esta investigacion servirdn como referentes
a otras entidades bancarias o similares, las cuales persiguen el mismo interés
de mejorar su calidad del servicio buscando en todo instante la satisfaccion

total del cliente.

Es importante para las entidades bancarias, ya que no se pueden
permitir perder a sus clientes, por el alto costo que implica adquirir nuevos,
pudiendo ser utilizado a partir de los resultados obtenidos por otras empresas

relacionadas.

De la cual resulta que cuando una empresa logra satisfacer a sus
clientes, logra obtener diversos beneficios tales como lealtad del cliente,

difusién y participacion dentro del mercado ((Kotler y Armstrong, 2003).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS
Dentro de los antecedentes internacionales podemos citar a:

Reyes y Veliz (2021) en la tesis que llevo por titulo identificar la relacion
entre Calidad del servicio y satisfaccion al cliente de empresa de Jipijapa, a
fin obtener la Licenciatura en la Universidad de Canton - Manabi. Plantearon
como objetivo conocer la relacién entre calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa. La metodologia aplicada a esta investigacion fue
de tipo descriptiva, teniendo como enfoque cuantitativo y no experimental.
Tomaron como poblacién a las personas de una ciudadela, la cual estuvo
conformada por 606 en total de clientes quienes acudian a esta empresa a fin
recibir un servicio, ademas la muestra fue probabilista de forma aleatoria
simple integrada por 236 usuarios con los cuales se trabajé. Ahora bien la
calidad de servicio recibida por los clientes fue evaluada por medio de la
técnica SERVQUAL mediante el instrumento cuestionario conformado por
preguntas claras y precisas. Por otro lado, para la realizacion del analisis de
resultados y su debida interpretacion se efectu6 con la ayuda del Programa
SPSS y Excel en la cual se deposit6 toda la base de datos y para presentarlos
empled tablas y gréficos, en la cual se pudo ver la relacion de las preguntas,
tomando las variables de la investigacion como base. Concluyen afirmando
gue efectivamente se encontrd relacién positiva entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, teniendo como factor importante contar con respuesta
inmediata, trato personalizado, ante inconvenientes, ademas de la debida

infraestructura comoda y segura.

Tenesaca y Rodriguez (2021) en la investigacion que llevé por titulo
Calidad del Servicio y Satisfaccidon del cliente en diversas financieras, a fin
obtener el grado de Licenciadas en la Universidad Cuenta del Ecuador.
Plantearon como propésito principal identificar la percepcion de calidad del

servicio y la satisfaccién de los clientes en instituciones financieras del Suscal.
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La metodologia que utilizaron tuvo un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo e explicativo. Para el estudio se conté con una poblacion muy
amplia obteniendo de ello una muestra de 387 clientes, el instrumento que se
utilizé fue la escala Servqual. La técnica que aplicaron fue la encuesta, por
otro lado el instrumento fue el cuestionario disefiado con preguntas y
alternativas de respuestas de acuerdo a la escala Likert. Cabe anotar que esta
investigacion se efectud en plena pandemia lo que conllevo que se tuviera que
encuestar en forma virtual apoyados por Google forms. El analisis de los datos
se realiz6 mediante el estadistico SPSS. Se evidencié como resultados que
la clientela se siente moderadamente conforme respecto a la calidad del
servicio que se les brinda en las organizaciones financieras y que se cuenta
con un grado de satisfaccion del cliente del 63,82% , lo que a la vez influye
mucho los equipos, buena atencion de parte de los trabajadores, modernidad
de mobiliario, infraestructura y equipos. Cabe anotar que todo ello genera una

calidad de servicio con eficiencia y rapidez.

Rivera (2019) en la tesis titulada La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, para obtener el grado de
Magister en Administracion de Empresas Guayaquil, Ecuador, efectuado en
la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil. Estudio que tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil. La metodologia tuvo un
enfoque Cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental transversal.
El instrumento con el que se midié fue segun SERVQUAL. Para la recoleccion
de informacion se hizo uso del instrumento dos cuestionarios a fin medir las
expectativas y percepciones de la empresa en estudio. El cuestionario lo
conformaron 22 preguntas segun las dimensiones. La poblacion se definio de
acuerdo a la totalidad de los clientes en 336 clientes hasta la fecha en que se
efectud la investigacién. La muestra utiliz6 como técnica el de muestreo
probabilistico arrojando 179 clientes a los cuales se les aplico las encuestas y
se redonded en 180. Se manejo también la escala Likert, de ahi se analizaron

con el estadistico SPSS, segun el alfa Cronbach aplicada a las encuestas dio
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como resultado el 0.952, lo que sefiala que la fiabilidad es excelente. El
desarrollo de estudio fue en forma cuantitativa. Se tabularon las encuestas
mediante el software Office. De ahi, que los resultados arrojaron que la
percepcion calidad es inferior a las expectativas de los clientes. Siendo mas
relevantes en las dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad en donde
hay diferentes altas, las cuales deben aplicar mejoras en sus procesos y
otorgar responsabilidades a cada sector que tenga contacto con los clientes,
ademas de aplicar estrategias de servicio sobre todo enfocadas a clientes
exportadores. En conclusion el nivel de significancia es .05 de la cual afirma
la hipotesis donde se sefiala que la calidad de servicio tiene influencia en la
satisfaccion del cliente. Se logré identificar segun el coeficiente de spearman
el resultado del .0457 lo que determina la relacion tipo positiva moderada
entre las variables satisfaccién y calidad de servicio de los clientes. Se
encontro fiable de acuerdo al alfa cronbach con 0.8 lo que significa que existe
relacion directa entre ambas variales. De acuerdo a lo antes sefialado la
agencia bancaria en estudio debe orientarse hacia la calidad de atencion al
cliente y sobre cultura de servicio, a fin brindar un servicio de calidad a fin la
relacion sea larga y duradera. Lo importante es asegurar un cliente satisfecho

lo que generara beneficios sostenidos.

Hidalgo (2019) en el estudio titulado Calidad del Servicio y Satisfacciéon
al cliente en el Sector Financiero del Canton Ambato, para obtener Maestria,
en Universidad Técnica de Ambato-Ecuador. Siendo el objetivo de estudio De
gué manera la aplicacion efectiva de la calidad del servicio tiene relacién en
la satisfaccion del cliente en el sector financiero en estudio. La metodologia
utilizada tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y transversal,
de nivel explicativo. Ademas se contd con una poblacion de 450 clientes que
participaban activamente en la citada agencia dentro del ambito comercial, la
muestra con la que se trabajo fue de 270. Dentro del instrumento utilizado se
tuvo el cuestionario Modelo Servqual. La confiabilidad que se tuvo fue de
99.62% y 90.65% respectivamente. De lo que se pudo concluir que los clientes

gue participan activamente en la agencia en estudio son los que muestran
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mayor satisfaccion con respecto a la atencion que recibid, de lo que se aprecio
que las variables calidad de servicio y satisfaccidon del cliente se encuentran
ampliamente relacionadas, ya que ante recibir un buen servicio eso genera
satisfaccion en el cliente, sintiéndose conforme con sus necesidades y
expectativas. Siendo una forma de fidelizar marca y servicios de la entidad
financiera. Ahora bien ante una insatisfaccion por parte del cliente se percibe
que ello repercutié dentro de la parte econdmica y rentable de la empresa, ya
que aparte de perderse al cliente este no regresaria mas a la entidad. Se
identificaron puntos débiles en cuanto a las percepciones de los clientes y la
responsabilidad arrojando un 75.61% y el 71.54% de acuerdo a cada variable,
observandose una similitud entre ambas. Pero entre las expectativas y las
percepciones hubo un 4.07% de forma significativa, de lo cual se observa

satisfaccion lo cual puede elevarse de acuerdo a las dimensiones.

Dominguez (2018) en la investigacion titulada Analisis de la calidad de
los servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional
de la ciudad de Guayaquil, para obtener el grado académico de Magister en
Administracién de Empresas, efectuado en Universidad Catdlica de Santiago
Guayaquil-Ecuador. Tuvo como objetivo determinar la relacién entre calidad
y satisfaccion en usuarios del Banco en estudio. Dentro de la metodologia
utilizada fue un estudio tipo descriptivo, a la vez cuantitativo, haciéndose uso
ademas el muestreo no probabilistico, aplicAndose como técnica la encuesta
a diversos clientes a fin obtener datos primarios. Se cont6é con una poblacion
de 12,300 con una muestra de 373 clientes los que fueron encuestados. Una
vez obtenidos la informacion necesaria se utiliz6 el programa SPSS 23. La
confiabilidad fue 0.822. Ahora bien se utiliz6 ademas el modelo SERVQUAL
con el que se midi6 el impacto de ambas variables. El analisis de confiabilidad
se obtuvo mediante la estadistica de Cronbach. Segun el analisis realizado se
obtuvo que gran parte de los clientes de la entidad bancaria estan conformes
con los servicios que se les brinda. Se pudo observar ademas que entre las
dos variables calidad de servicio y satisfaccion se encuentran grandemente

ligadas guardando relacion estrecha, a raiz que si un cliente recibe un buen
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servicio se sentird satisfecho, generando ello fidelizacién en el cliente. Se
concluyo que se logro6 la fidelizacion de marca y servicios que oferta la citada
entidad bancaria, evidenciandose de esta manera que ambas variables
guarda relacion y que ello contribuyo para que se implementaran y disefiaran
mejores estrategias sobre calidad de servicio, lo que ademas podria ser

utilizado por otras entidades que se encuentren en esta linea.
Dentro de los antecedentes nacionales podemos citar a:

Garcia y Maldonado (2020) en la tesis titulada Percepcion de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente externo en el Banco Scotiabank Jaén
2019, el cual tuvo como fin obtener Licenciatura en Administracion, realizado
en la Universidad Sefior de Sipan- Peru. El objetivo fue identificar la relacion
entre el nivel de calidad de servicio y satisfaccion que mostraron los clientes
en forma externa. Se hizo de la metodologia apoyada con la escala Servqual
aplicada a esta empresa que presta servicios financieros de tipo descriptiva,
cuantitativa y correlacional, disefio no experimental. Para dicho estudio se
aplicé la poblacién comprendida entre 1,000 clientes de dicho banco, teniendo
la muestra de 278 clientes. Técnica aplicada la encuesta. Se hizo uso del
instrumento cuestionario de 22 preguntas mediante la cual se pudo evaluar la
satisfaccion que obtuvo el cliente, por otro lado la calidad de servicio de los
clientes se logré medirse mediante la escala Servqual. Una vez culminado la
aplicacion del test se obtuvo que de la totalidad de los colaboradores todos
manifestaron sentirse satisfechos con los servicios que obtuvieron por parte
de la entidad financiera en estudio. Teniendo como resultado que después de
haber analizado dimension por dimension por medio del test se determiné que
efectivamente existia una alta satisfaccion de acuerdo a la calidad de servicio

que recibid, quedando descartado que ella pudiera ser baja.

Véasquez (2020) en su tesis titulada Atributos de la calidad del servicio
y Su impacto en la satisfaccién del cliente del Banco de la Nacion, Agencia N°

2, en el distrito de Punchana-2018, el cual tuvo como fin obtener Licenciatura
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en Administracion, se aplico en la Universidad Privada de la Selva Peruana.
Pera. El objetivo que persiguio fue sefialar la relacién que existia entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la agencia 2 de la entidad
financiera en estudio. Para ello la metodologia utilizada fue de tipo descriptiva
correlacional, por otro lado el disefio fue no experimental. La poblacién fue de
91,100 con una muestra compuesta por 384 clientes mediante la aplicacion
de un muestreo probabilistico en forma aleatoria y simple. Cabe anotar que
la informacion obtenida se realizé en un momento Unico mediante la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Después ser analizada la
informacion obtenida logré confirmarse que efectivamente habia relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria
en investigacion. De ahi los resultados obtenidos determinaron que los
atributos de la calidad de servicio son medianamente en cuanto a su calidad,
sefialando que existe un grupo de clientes manifestando su insatisfaccion, no
percibiendo para nada los atributos de la calidad del servicio recibido. De ahi
gue mediante la aplicacion estadistica logré determinar la relacién directa

entre ambas variables de acuerdo a la prueba Chi cuadrada.

Aquije y Chancha (2018) en la tesis titulada Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la Financiera Proempresa, Agencia Huaycéan 2018,
el cual tuvo como fin obtener la Licenciatura, ejecutado en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega- Peru. Plantearon el siguiente objetivo determinar la
relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la Financiera
Proempresa, para lo cual utilizaron la metodologia de tipo descriptiva, de
disefio no experimental y corte transversal, ademas del software Spss version
25. Significacion asintética=1.293E-06< nivel de significacién=0.05 mediante
la cual probaron la relacién significativa entre calidad del servicio y satisfaccion
del cliente. Contando con los clientes de la financiera como poblacion y una
muestra de 384. Para recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta
siendo el instrumento el cuestionario. Los resultados demostraron que la

calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
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de lareferida Financiera, lo cual implica que la calidad de servicio tiene amplia
relacion con la satisfaccion del cliente, siendo sustentada mediante los

resultados estadisticos.

Espinoza (2017) en la tesis titulada Motivacion del personal y relacion
con la calidad en el servicio de atencion al cliente en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Sullana filial Cajamarca periodo 2014, a fin de obtener la
Licenciatura, realizado en la Universidad Nacional de Cajamarca. Peru. El
objetivo que planteé fue indicar la motivacion entre el personal y la relacién
existente con la calidad de servicio en la empresa de ahorro y crédito. Siendo
la metodologia de estudio de tipo descriptivo correlacional y presentando un
disefio transversal no experimental. El estudio lo realiza con base en los serios
problemas que se presentan en el ambito financiero. Contd con una poblacién
de clientes de la Caja Municipal. Para ello hizo uso de una muestra de 64
clientes. Aplico para ello la técnica de la encuesta en donde aproximadamente
un 50% manifestaron que muchas veces la calidad no es la apropiada, dado
que los clientes desean ser atendidos con mayor rapidez, enfocandose mas
la atencion oportuna y rapida y como instrumento el cuestionario. Una vez
culminada la presente investigacion se concluy6 que los resultados mostraron
que no todo era malo, pero claro tampoco se podria decir que eran excelentes.
Se obtuvo que un 63% manifestaron querer ser atendidos con rapidez y
resolver sus necesidades en forma eficiente, y que se le brinde las facilidades
a fin culminar en el tiempo mas corto posible todo tramite que tengan que

realizar. Por otro lado se obtuvo un 69% en cuanto a la calidad de servicio.

Espinoza (2017) en el estudio que llevé por titulo Calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente, del Banco Continental, Fiori, San
Martin de Porres—2017, el cual tuvo como fin obtener su licenciatura, realizado
en la Universidad Cesar Vallejo Lima, Peru. Sefial6 como objetivo determinar
la relacién entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes
de una agencia del BBVA Continental. Dentro de la metodologia se utilizo el

programa estadistico Spss-24. Teniendo un nivel descriptivo correlacional,

17



aplicado, no experimental y de corte transversal. Cuyo resultado fue una alta
relacion con un Rho de Spearman fue de 0,803. En cuanto a la poblacién
estuvo conformada por 102 clientes, igualmente la muestra por la misma
cantidad. La técnica utilizada fue la encuesta, siendo el instrumento el
cuestionario con 20 interrogantes. Al finalizar el estudio el autor logra obtener
resultados significativos cuyo propésito fue la de determinar que la calidad de
servicios tiene relacion positiva y significativa con el nivel de satisfaccion de

los clientes de la referida agencia bancaria.

2.2. BASE TEORICA
2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO

Existen diversos estudios sobre la calidad del servicio, pero que en la
gran mayoria tienen como base la investigacion realizada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985).

La forma como se perciba la calidad tiene mucho que ver con el tamafio
y direccién de las brechas que guarden relacién con la calidad del servicio.
Para ello los autores plantean la aplicacion de una herramienta denominada
Modelo Parasuraman el cual tiene como propdésito conocer la percepcion del
cliente. Si bien inician con diversos factores que determinan las diferencias de
calidad del servicio, ello lo reducen posteriormente a 5 dimensiones entre las
gue se tienen a la fiabilidad, tangibilidad, garantia, sensibilidad, empatia. Si
bien se conocen que la calidad de servicio en las organizaciones bancarias
son fisico, tecnolégico, operativo o humano. De lo cual se puede afirmar que
el ambito operativo obtiene indicadores sobre la prestacion de servicios, asi
como el tiempo que utiliza en la entrega del servicio la debida puntualidad, y
también desde la parte financiera, en los cajeros en forma automatica, factor
que no lo consideran tecnologico, ya que durante afios se viene aplicando
siendo de rutina del banco, siendo ello que la clientela de las agencias
bancarias no conciben que no lo ofrezcan (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988).
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De ahi que la calidad de servicio es el nivel de diferencias que poseen,
los cuales se enfocan desde las necesidades de los clientes o expectativas
todo ello en funcidn de la confiabilidad que exista, la debida capacidad de

respuesta, empatia, tangibilidad y seguridad (Berry et al, 1989).

También se pudo determinar como la actividad o algun beneficio que
se ofrece, siendo basicamente intangibles lo que da lugar a que no exista
propiedad alguna, pudiendo la produccion vincularse a los factores fisicos
(Kotler y Armstrong, 2003).

Asi la calidad de servicio es una forma de garantizar la atencion que se
brinda al cliente, lo que genera ser una organizacion muy eficaz, ambos
aspectos deben trabajar de la mano, siendo asi que los factores de medicion
de la calidad de servicio son facilmente visualizables. La importancia en todo
ello es saber identificar al publico objetivo, enfocandonos de este modo con
mayor exactitud Alcaraz y Martinez (2012).

Los autores Giese y Cote (2019) sefialan que la calidad de servicio es
la atencion prestada hacia los clientes que optan por recibir un servicio,
identificando sus requerimientos y la forma que lo perciben, una vez analizado
ello se debera enfocar en el objetivo lo cual genere la satisfaccion total del
cliente de forma interna o externa, también es importante que el colaborador
cuente con amabilidad hacia los demas trabajadores y publico en general, ya
que se considera ella como lo primero que los clientes visualizaran al recibir

el servicio.

Es la forma como se acondiciona los requerimientos de los clientes
cuanto sea mas adecuado este acondicionamiento sera de mayor calidad y
cuando sea al contrario sera de menor calidad, esto de acuerdo al ambiente
de desigualdad existente entre los clientes y la percepcion de obtener un
servicio de calidad, tomando en cuenta los requerimientos y necesidades del
cliente Garcia (2018)
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Si bien la calidad de servicio no puede aplicarse universalmente para
todas las empresas de servicio o productos, ya que se tienen que tomar en
cuenta las diversas circunstancias, siendo asi mas complicado medirlo y ser
evaluado de acuerdo a la gama a la que pertenezca, ya que los clientes no
solo miran los resultados finales, sino que son participes desde el mismo
momento en que existe la conexion, siendo ello cada vez mas exigente al
compas de los afos, siendo su deseo en todo instante obtener una buena
experiencia de compra a fin valorar la organizacion y volverse un cliente fiel

del mismo Cronin y Taylor (1992).

Es el proceso por el cual visualizan los componentes de interaccion que
se dan ante un servicio, acompafiado de aportes de los clientes el cual no se
concluye finalmente siendo aceptado a través de un buen trato, simpatia e
interés. Es asi que en la gran mayoria los clientes manifiestan sentirse
conformes con el producto mas no con la calidad de servicio recibido ello
suscitado por el mal trato que recibieron. De ahi que los autores sefialan que
la calidad de servicio se encuentra mal enfocada, ya que consideran que no
se puede medir ni ser palpado. Considerando que es intangible y perecedero
mediante la cual la organizacion refleja sus servicios bajo un triangulo de
forma estratégica y sistematica, ya que lo consideran perecedero, por lo que
cada organizacion debe practicarlo y brindar de una debida capacitacién al

personal bajo diversas estrategias (Prieto y Tapia (2017).

Por otro lado lo describe desde lo real y la percepcion, lo que realmente
se tiene entre servicio y satisfaccion del cliente tomando en cuenta sus
necesidades y comparandolo con los servicios que antes recibié en otras
organizaciones guardando relacion con la demanda y otros. Si bien es
necesario adecuar la forma de brindar una calidad de servicio a fin obtener un
cliente satisfecho para lo cual se debe tener en cuenta que el personal esté
debidamente capacitado, se cuente con una buena tecnologia a fin manipular
los productos en una forma rapida, tomando en cuenta las caracteristicas y

necesidades de los clientes Pefa (2015).
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Segun Pino (2016) describe como desarrollo de cultura organizacional
en todos los departamentos de la organizacion desde los trabajadores hasta
la plana directiva, desde donde cada uno se involucre y comprometa, estando
en comunicacion constante para de este modo poder brindar una calidad de
servicio excelente, donde el cliente debe mantenerse fisica y emocionalmente
relajado ademas de contar con el debido descanso, dialogar en un ambiente
gue cuente con buena iluminacion, tener la conviccion que sera bien atendido.
Para ello se tomara en cuenta los requerimientos y demandas del cliente, es
asi como el cliente va a percibir la calidad de servicio que recibid, siendo asi
el factor humano de importancia, ya que logra identificar la forma de atender
a los clientes y los beneficios que genera una buena calidad de servicio,
determinando los factores imprescindibles cuando se da un servicio al cliente

sabiéndolo escuchar y preguntar en una forma atenta.

Mientras tanto Lovelock y Wirtz (2015) conceptualiza la calidad de
servicio desde diversos ambitos. Desde el aspecto de transcendencia en lo
visual sefiala que reconoce la calidad de servicio mediante la experiencia el

cual se logra obtener por la continua exposicion del mismo.

Tal como lo sefalan diversos autores la calidad de servicio genera que
la empresa se transforme hacia un servicio de calidad Optimo desde los
clientes internos y los clientes externos, siendo ello beneficioso para continuar
ofreciendo sus productos y de ahi nazca las debidas recomendaciones,
buscando en todo momento que las expectativas sean mayores. Es asi como
coinciden los autores que la atencién al cliente, ayuda a la obtencion de
clientes fieles, pero que para ello ocurra se deben identificar sus necesidades
y expectativas. El trato que se brinde a cada cliente desde preguntarle si esta
comodo, o la experiencia que tuvo y por ultimo despedirlo cordialmente, lo que
har& que él recuerde el afecto con que fue atendido. De ahi que se considera
la calidad de servicio como la forma de prestar un servicio al cliente buscando

la forma de conseguir su satisfaccion y fidelidad.
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Desde otros puntos de vista es ademéas considerada como la rutina
desarrollada y a la vez practicada por una entidad, el cual tuvo como fin poder
ver las necesidades de los clientes y a la vez con ello poder conocer lo que
esperaban. Cabe anotar que para que se logre ofrecer un gran servicio se
tuvo que contar con determinadas facilidades tales como comodidad, contar
con mucha agilidad, que sea util, flexibilidad, oportuno, tener mucha fiabilidad
y sobre todo ser seguro (Pizzo, 2013). Denominada también como el servicio
eficiente el cual logré6 impactar al cliente excediendo sus expectativas y
necesidades, a la vez sefialando que ello ocasiono la reduccion del desajuste
entre el servicio que los clientes esperaban y el servicio que ellos recibieron
(Oliver, 2002).

En consecuencia se determiné que la calidad esta identificado de
acuerdo a los deseos, a las diversas necesidades del cliente y normas, para
lo cual basa su definicidn en el usuario: la calidad es la adaptacion al uso para
el cual el producto se compra, o la manera en que el producto cubre la funcién
para la que esta destinado (Evans & Lindsay, 2008). Considerandose también
como la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida, a un determinado nivel de desempefio; en una organizacion de
servicios en el tiempo (Dominguez, 2006). Mientras tanto se determiné la
calidad del servicio como el resultado entre la percepcion real de los clientes
y la perspectiva que sobre éste se habia originado, siendo de este modo como
el cliente apreci6 en forma negativa o positiva la calidad del servicio, todo ello
se dio en funcién a que los resultados que se obtuvieron fueron menores o
mayores a las expectativas que el cliente tenia (Zeithaml, Parasuraman &
Bitner, 2002).

En el presente estudio se consideré de suma importancia la utilizacion

de la definicién de calidad del servicio propuesta por (Zeithaml, et al., 1993).

De las definiciones antes sefialadas se logré comprobar la calidad del
servicio guarda relacion con las necesidades, quejas y demanda. Para ello se

hace necesario contar con un personal idoneo empatico que brinde un buen
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trato al cliente, con eficacia y rapidez pudiendo ser capaz de saber controlar
incidentes o situaciones que se presentasen, sabiendo comportarse a la altura
de diversas circunstancias, siempre hay que ponerse en el lugar del cliente,
de modo tal de cdmo le gustaria ser tratado. De ahi que el hecho de prestar
buen servicio de calidad tendr4 como resultado un cliente satisfecho lo que
influird en el futuro, ya que una vez el cliente sienta satisfaccion de la calidad

del servicio obtenido pasara a ser un cliente fiel.
2.2.1.1. Teorias o enfoques

A la vez se encontré teorias contrarias a la citada por Zeithaml,

Parasuraman y Berry (1988) entre las que se tienen a:

La teoria de Cronin & Taylor (1992) quienes sefialaron que el modelo
SERVQUAL planteada por Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el adecuado
para realizar la medicion de calidad de servicio, proponiendo para ello otro

modelo llamado SERVPEREF el cual tiene como fundamento el desempefio.

Otra teoria que difiere es la sefialada por Teas (1993) quien sefala que
el modelo SERVQUAL es validamente cuestionable en relacion a los diversos
conceptos y definiciones que implican definir expectativas, justificando los
factores de las expectativas, validar la medicion y revisarlas. Para ello crea
dos nuevos modelos en que mide la calidad de servicio desde el desempeiio
y otro desde la normalizacion de la calidad, dado que existen problemas de
operatividad y conceptual desde su medicién con el modelo de Zeithaml,

Parasuraman y Berry.

En consecuencia, se tiene la teoria de Johnson, Tsiros & Lancioni
(1995) quienes consideran importantes dimensiones: Input dimension que
sefiala que efectivamente hay condiciones para poder efectuar el servicio.
Utput son aquellos que provienen de otros sistemas y que los clientes lo
adquieren para su uso, tal es el caso de la experiencia que se obtuvo bajo un
determinado servicio y que se logra aplicar a otros a fin fortalecerlos

eficientemente.
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Mientras que Powpaka (1994) considera que la calidad de servicio no
es medible con en el desarrollo del servicio, tal como lo han evaluado algunos
estudios. Para lo cual el autor propuso que deberia analizarse la calidad de
servicio tomando en cuenta los resultados obtenidos sobre la calidad, siendo
factor de importancia de medicién en cuanto a la satisfaccion del cliente,
tomando en cuenta el comportamiento en las compras y las formas del

comportamiento.

Por otro lado Buttle (1996) presenta una critica de forma constructiva
sumamente severa al modelo SERVQUAL con base en lo operacional y

teorico.

De acuerdo a Asubonteng et al. (1996) consideran que existen muchas
investigaciones sobre la calidad de servicio, pero aun asi consideran que se
puede elaborar mucho mas. Considerando que la problematica que guarda
relacion con la escala SERVQUAL es las dificultades que se presentan para
obtener clientes y conocer las expectativas en la entrega de la calidad de
servicio de acuerdo a las dimensiones de este modelo. Para ello plantean es
generalizar el modelo de acuerdo a los sectores a los que se han venido
aplicando, lo que consideran que adaptarlo ocasiona que exista efectividad y
gue los empresarios que lo apliguen debe tener mucho cuidado a la hora de

modificar las escalas segun las areas especificas.

Dentro de diversos enfoques se planteé como primer objetivo conseguir
la entera satisfaccion del cliente, a la vez mejorar continuamente el servicio al
cliente, y por otro lado deberia contar con mucha eficiencia. De ahi que la
atencion brindada por la empresa a sus clientes al momento de atender sus
consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo es
considerado como un servicio, lo que vendria a ser una actividad realizada el
cual tuvo como fin poder brindarle beneficios o por otro lado lograr la

satisfaccion ante una necesidad (Abadi, 2004).

Por tanto, el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias es

de tipo cuantitativa o cualitativa, los cuales tienden acompafiar a la principal

24



prestacion (Berry, Bennet & Brown, 1989). En asi como se determina que los
servicios son actividades que tienen como fin principal brindar a los clientes
un buen servicio al momento de atender una transaccion a fin satisfacer los
deseos del cliente, cabe anotar que los servicios pueden ser identificables e
intangibles (Stanton, Etzel & Walker, 2004).

2.2.1.2. Caracteristicas

Desde otro punto se logré determinar que la calidad del servicio se
caracteriza por presentar cortesia, oportunidad, rapidez de entrega, precios
justos, etc., las cuales generalmente pasan una evaluacion por los clientes
con relacion a un servicio, por tanto sefialan que un servicio eficaz tiende a
consistir en la adaptacion a las especificaciones diversas del cliente (Zeithaml
et al.,1993).

2.2.1.3. Tipos

En cuanto a la tipologia sobre la calidad del servicio se tiene que:
Calidad exigible: Sefala la importancia de calidad que todo servicio o
producto posee, por mas minimo que sea, haciendo que la falta de ello
ocasione en el cliente una fuerte insatisfaccion, Calidad esperada: Es el
conjunto de expectativas, deseos o necesidades que todo cliente tiene en
forma interior, Calidad sorpresa: Es el mas acertado aplicado a los clientes,
ya que ello sorprende cuando el cliente menos se lo espera lo que ocasionaria
se sienta emocionado ante tal hecho (Puga, 2008).

2.2.1.4. Dimensiones

Elementos tangibles son todos aquellos que forman parte de las
instalaciones fisicas y los equipos de la organizacion, que deberan contar con
las mejores condiciones, y el personal contar con una presentacion impecable
(Zeithaml et al., 1993).
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Fiabilidad implica la habilidad que tuvo la institucion para ejecutar el
servicio requerido, el cual debe ser aplicado de forma constante y sobre todo
adecuada (Zeithaml et al., 1993).

Capacidad de respuesta es la disposicion que tuvo para atender y dar

un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Indicadores
A la vez cada dimensién cuenta con indicadores:

La Fiabilidad se midi6 mediante los siguientes indicadores tales como:
oportunidad de la atencién al cliente, respeto al orden de llegada, respeto a
su privacidad de los clientes, equipos modernos y precisién del diagnostico
(Zeithaml et al., 1993).

La capacidad de respuesta se evaluo a través de los siguientes
indicadores tales como son: la amabilidad, cortesia, tiempo de duracién de la

atencion al cliente (Zeithaml et al., 1993).

La seguridad se pudo identificar a través de los siguientes indicadores:
Informacién brindada completa oportuna y entendida por el usuario, solucion
al problema del paciente, generacion de confianza y ubicacién apropiada del
usuario en la sala de espera (Zeithaml et al., 1993).

La empatia es la medida a través de los siguientes indicadores:
capacidad para entender al cliente, amabilidad en el trato por el personal
colaborador, claridad en orientaciones brindadas al usuario sobre sus diversas

consultas, paciencia 'y comprension (Zeithaml et al., 1993).

Los elementos tangibles se midieron con indicadores de acuerdo a
como: Los trabajadores correctamente vestidos en forma uniforme, diversidad
de equipos de comunicacién, pudiendo ser catalogos, maquetas, entre otros.
Equipamiento, limpieza y orden de las instalaciones y elementos fisicos e

lluminaciéon del ambiente (Zeithaml et al., 1993).
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Para nuestra investigacion se consideraron los siguientes indicadores

tales como:

Indicadores de los elementos tangibles, esta dimensién conté con
los siguientes indicadores como: Equipamiento, instalaciones e infraestructura

y apariencia del personal.

Indicadores de Fiabilidad esta dimension contdé con los siguientes
indicadores: Exactitud en el diagnostico, privacidad e interés por resolver.

Indicadores de Capacidad de respuesta esta dimension conté con

los siguientes indicadores: Rapidez en la atencién, oportunidad y disposicion
2.2.1.5. Importancia

La calidad del servicio jug6 un papel importante entre la empresa y el
cliente, mas aun en estos tiempos donde empiezan a ser exigentes a raiz que
se encuentran mas informados gracias a los medios informéaticos, ya que no
solo es considerado como algo competitivo, sino algo basico e indispensable
para llevar a cabo las relaciones comerciales. Asimismo, ello se midié segun
el nivel de resultados y satisfaccion que presento el cliente, ya que cada uno
sabe la debida atencién que debid recibir de parte del personal especializado
del banco. De todo ello podemos sefialar que calidad del servicio no se refiere
a lujos o detalles que concierne a la infraestructura del banco, sino a oportuna
y eficaz atencién que logro recibir el cliente, sobre todo la forma en que se
solucionaron las controversias con suma eficacia. A todo ello se considero
indispensable que todo el personal del banco desde la parte directiva,
trabajadores, técnicos, administrativos, seguridad, limpieza y otros sean parte
de brindar un servicio de calidad.

2.2.1.6. Competencias requeridas en el personal

Al compas de los dias las empresas financieras buscan trabajadores
con caracteristicas eficientes, sobre todo los que atienden directamente al

publico los que lo realizan a diario, siendo ello su mision principal, para lo cual
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se hizo necesario la identificacion de competencias a fin poder ubicarlos en
los puestos acordes a su perfil (Chavarria, 2010).

El término competencia deriva mas de la tradicion psicoldgica teniendo
sus origenes en el afio 70 (Bustamante (2001). De ahi que en los afios
sucesivos como 1973 se realiza un estudio para identificar las caracteristicas
gue deberia poseer el trabajador para realizar un eficiente trabajo. De ahi que
es el profesor McClelland quien realiz6 dicho estudio desarrollandose asi las
bases académica, experimental y empresarial. A raiz de ello se consolidaron
modelos de competencias laboral las cuales se integraron sistematicamente
mediante los siguientes procesos: a) identificar las competencias que deben
tener y compafias que lo solicitan; b) Normalizar competencias desde la
participacion y los acuerdos; c) disefiar programas de competencias para su
debida formacién y ademés d) evaluar las competencias y certificarlas lo que
acreditaria las habilidades, actitudes, procedimientos y conocimientos que
poseen y que se encuentran aptos para desempefiar determinadas labores
(Cejas, 2007, p.22).

Ahora bien, se le define ademas como el grupo de conocimientos bien
coordinados, mixtos e integrados en el &mbito profesional, a la vez sefiala que
las competencias brinda informacion sobre la parte intelectual que posee cada
trabajador, asegurandose que cumplan con los estandares de calidad, los
cuales son requeridos segun el area ocupacional, determinando ademas el
grado de desempefio de acuerdo a la fuerza de trabajo (Cejas, 2007, p.9). Por
otro lado se determina como un desempefio eficaz y eficiente de una actividad,
conformado por una red de saberes, teniendo conciencia sobre su propio
desempeiio (Reategui, Arakaki y Flores, 2001 p.30). Son conocimientos,
comportamientos, habilidades y actitudes que son en beneficio de un buen
desempeiio laboral y que la empresa reconoce en sus trabajadores de

acuerdo a los objetivos estratégicos planeados (Cejas, 2007, p.5)

Ahora bien los bancos del Peru que tienen como labor brindar servicios

tienen como competencias necesarias seis de ellas como son: Contar con
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iniciativa, dar eficiente orientacion al cliente, comunicarse de forma clara y
concisa, orientacion de resultados, adaptarse y por ultimo trabajo en equipo,
de acuerdo a ello se logro observar que organizaciones financieras como el
Banco Crédito del Perd, Scotiabank, Banco Financiero, Mi Banco y Banco del

Trabajo solicitaron las competencias laborales antes detalladas (Alles, 2004).

Contar con iniciativa siendo aquella mediante el cual el trabajador
participa voluntariamente en actividades concernientes al cargo que ocupan,
las que pueden describirse como asistencialista, ya que se presentan en
forma voluntaria, en la cual pueden presentarse propuestas beneficiosas y
gue puedan reducir tiempo y carga laboral y que antes nadie lo plante6 y se

podria poner en marcha.

Dar eficiente orientacion al cliente, ante la presencia de clientes
alterados brindarles la debida orientacion, mostrando actitud de amabilidad y
buen trato, poniéndose siempre en el lugar del cliente, sabiendo escuchar y
de forma inmediata ayudar a solucionar el problema. No cometer el error de
derivarlo a otra area con el fin de deshacerse de ello, ya que ello generara

mayor ofuscamiento del cliente.

Comunicarse de forma clara y concisa, transmitir mensajes entre
una o varias personas, la cual se puede dar en forma verbal o no verbal y
sobre todo saber escuchar. La comunicacion hacia el cliente debe ser fluida,
clara y concisa para lograr satisfacer los requerimientos. La fluidez con que
se comunique podria acompafarse de gestos, y con mucha simplicidad dar

una explicacion eficiente.

Orientacion aresultados es la forma como se desarrolla el trabajador
profesionalmente con los clientes dandoles respuestas eficaces y oportunas,
evitando demoras. La orientacion del trabajador hacia el cliente debe ser de

nivel alto para la satisfaccion del cliente.

Adaptabilidad es la forma mediante la cual debe adecuarse a los

cambios correctamente, considerandose la rapidez y otros factores, debiendo

29



acostumbrarse al nuevo medio que aun no conoce. Ahora bien, la adaptacion
debe ser tomando en cuenta la sociedad que actualmente vivimos en la cual
estd muy cambiante, tal como lo demuestran las personas del mismo sexo, lo
cual en muchos casos trae ciertas actitudes y preocupacion por parte del

trabajador.

Trabajo en equipo, en cuanto a esta ultima competencia se observa
que el hecho de trabajar en equipo tiene como caracteristica principal seguir
consecuentemente los objetivos, siendo una buena alternativa de trabajo lo
gue en muchos casos no arrojaba resultados buenos. De ahi, que muchos
trabajadores les desagrada el trabajo en equipo por lo cual solo lo asumen y
sobrellevan, ya que ello implica lidiar con diversos puntos de vista, falta de
compromiso de determinados trabajadores y muchos de ellos presentan

actitudes dominantes.
2.2.1.7. Competencias Ocupacionales

La competencia ocupacional permite que el trabajador asuma un rol en
buenos términos, de modo que su desempefio le ayude a tomar decisiones
sin tomar en cuenta el instante en que se encuentre. Segun algunos autores
sefalaron que las competencias ocupacionales deben girar con base en
tiempo y espacio, lo que quiere decir que una persona competente puede
aplicarlo desde diversos contextos sea en lugar o tiempo. Tal es el caso de
una persona tolerante lo sera en todo aspecto, y en todo lugar, lo que a la vez
lo serd siempre. Ahora bien las competencias no solo se pueden nutrir de
forma técnica sino mediante los valores que se han incorporado en la vida.
Tal es el caso del trabajador que esta al servicio del cliente es de suma

importancia las competencias (Chavarria, 2010 p.38).
2.2.1.8. Competencias Generales para el Servicio al Cliente

Se logra identificar determinadas competencias que deben tener los
trabajadores que realizan funciones de servicio de atencion al cliente, entre

los que se tiene: La tolerancia, gran empatia, buena comunicacién, capacidad
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técnica y por ultimo se tienen los resultados, para lo cual las detallamos
(Chavarria, 2010).

La tolerancia: Definiéendose como la capacidad ante el manejo de una
frustracidn, de lo cual se considera que ellos deben tener un eficiente trato con
los clientes dificiles, no tomar como problema personal los sucesos ocurridos
en el puesto laboral, el trato a cada cliente debe realizarse con independencia,
dado que todos ellos son distintos, controlar sus emociones, sentimientos
manteniendo la objetividad, tener el control de la situacion ante el cliente,

evitar dar respuestas con gritos, golpes o enojos.

Empatia: Es la habilidad de identificarse con la otra persona, en este
caso el cliente reconociendo sus requerimientos o necesidad. Esperandose
que los trabajadores escuchen con atencion, saber interpretar en forma
concreta y relativa lo que el cliente requiere, confirmando la interpretacion que
se le da a fin validarlo, dando la mejor solucion oportuna al cliente, presentarle
opciones de solucidn a sus requerimientos, tener linea abierta en todo instante

con los clientes.

Comunicacion: Es la relacion en cuanto al proceso de la informacion
que se da en forma reciproca, esperando que cuente con un lenguaje acorde
cuando realice el servicio al cliente, dar oportunidad de que el cliente hable,
no dar respuesta alguna si no se tiene claro el requerimiento, ser concreto

claro y conciso con el cliente.

Capacidad técnica: Es un conjunto de valores y conocimientos de la
empresa, siendo necesario que el trabajador posea amplios conocimientos
sobre los servicios o productos a comercializar, tener conocimiento sobre los
servicios y productos de la competencia, estar informado sobre los procesos

y estructura de la empresa, conocer a la clientela.

Resultados: Es la habilidad de lograr los requerimientos de los clientes
con eficiencia y sobre todo eficacia, esperando que el trabajador reconozca

con fundamento los requerimientos de los clientes, brindando solucion a las
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necesidades del cliente sin perjudicar a la empresa. Dar respuesta en forma
oportuna y con diligencia, al tomar alguna decision tomar en cuenta que sea

la mas rentable para la empresa y el cliente (Chavarria, 2010).
2.2.1.9. Evaluacion. Instrumentos de evaluacién

La evaluacion sobre la calidad del servicio se define como medida para
conocer si el servicio que se presta cumple con las expectativas del cliente.
De ahi que satisfacer al cliente es importante para la empresa, ya que ellos
son los ejes principales de su existencia. De ahi la empresa que otorgue
servicios debe medir y definir en forma permanente el grado de satisfaccion
que poseen los clientes. Siendo recomendable que se realice peribdicamente
la evaluacion respecto a la calidad de servicio a fin se logre analizar sobre el
estado de sus atributos de acuerdo a los requerimientos del cliente y asi
realizar la comparacion de los resultados. En consecuencia se hace posible
observar la evolucién de la percepcion de los clientes sobre la calidad de
servicios que ofrecen las empresas, los que serviran para ser contratados con
las acciones que ejecutaren los directivos a fin aminorar la brecha de servicio
(Lazzari y Moulia, 2012).

Cabe anotar que la evaluacion se realiza antes, durante y después de
implementar el sistema de calidad (Lambin, 1996). De ahi se podra registrar
y observar la idoneidad en la calidad de servicio, ademas de las mejoras que
se promueven, de lo que se determina que la calidad de servicio no solo se
tome como un concepto sino sea una mejora generada por logros que se

obtienen lo que beneficiaria a los clientes haciéndolos sentir satisfechos.

Entre las técnicas que miden la calidad del servicio se tiene a
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985-1988). Considerada la medida mas
extensay acertada, siendo el instrumento que ayuda diagnosticar debilidades
y fortalezas de la empresa con referencia a la calidad de servicio que se

imparte, tomando como base la calidad como actitud y de ahi los resultados
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de medicidn se comparan con expectativas y percepciones que tiene el cliente
con respecto a los servicios recibidos.

Se logré evaluar la calidad como un factor que guarda relacion con las
experiencias derivadas del servicio o consumo, el cual a la vez determina las
conductas entre las que se tiene a la fidelidad del cliente. De ahi que las
empresas no solo se limitan acatar normas de calidad del servicio, sino que
miden el grado de satisfaccién que mantienen los clientes (Lambin, 1996). De
acuerdo a ello se argumenta que la escala de SERVQUAL podria adaptarse
a cualquier servicio de forma particular (Carman, 1990). Se realiza un analisis

e investigan ciertas limitaciones que se presenta con este modelo.

Se determinan ademas que las mismas surgen luego de conceptualizar
la puntuacién sobre la calidad de servicio a través de una diferencia tipo
aritmética la cual se da entre el valor que se asigna a cada percepcion o

expectativa (Lazzari y Moulia, 2012).
2.2.2. Satisfaccion del Cliente

En referencia a la satisfaccién del cliente se determiné que es el
resultado del andlisis que se obtiene después de haber realizado una compra
o haber recibido un servicio basandose en las expectativas iniciales que se
tenian antes de efectuar la compra (Kotler y Armstrong, 2003). Denominada
también como la forma de reaccionar emocionalmente por parte del cliente o
consumidor en el cual ir4 en funcion directa a la experiencia de un servicio.
Cabe anotar que anteriormente hubo la creencia que era la Ultima relacion que
se vinculaba con el producto o servicio, la experiencia y la satisfaccion global,

aplicados a clientes regularmente frecuentes (Bachelet, 1992).

Asimismo, se identificd que la satisfaccion del cliente era una funcién
de valoracion de los clientes en la calidad del servicio, la calidad del producto
y el precio, considerandose que lo que el cliente dice que es, sobre todo
cuando sus necesidades reales se cumplian o superaban (Zeithaml et al.,
1993).
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Por otro lado, se denomind a la satisfaccion del cliente como aquel
estado animico que tiene la persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un servicio/producto frente a sus expectativas (Kotler, 2001).
También sefalado como las percepciones que tuviera el cliente de acuerdo al

proveedor habiendo alcanzado sus expectativas y superandolas (Hill, 1996).

De acuerdo con todas estas definiciones se pudo apreciar que la
satisfaccion del cliente se logré conseguir tomando en cuenta sus deseos,
necesidades y expectativas del cliente. De ahi que la caracteristica principal
de los clientes es que el capital que dispusieron para comprar un servicio o
producto cuenta en muchos casos con cierto limite, de ahi que los clientes se
limitaron a adquirir productos o servicios que le son necesarios tomando en
cuenta sus precios y la cantidad necesaria que satisfagan sus necesidades.
En muchos casos se pudo percibir que entran en una gran disyuntiva entre
satisfacer un deseo, dejando de comprar algo necesario a fin complacer su
deseo. Por tanto, el hecho de comprar otros productos conlleva a mayor gasto
de sus recursos, generando la posibilidad de no ahorrar y limitarse en un futuro

tal vez a consumir menos.
2.2.2.1. Teorias o enfoques

Durante afios vienen apareciendo diversos enfoques o teorias respecto
a la satisfaccion del cliente surgiendo muchas modificaciones y aportes al
respecto. En consecuencia, se determiné que mientras en los afios 60 los
estudios de investigacion se basaron en identificar las variables intervinientes
en el proceso de la satisfaccion, en los afios 80 se ahonda en el tema y se
inicia con un analisis sobre las consecuencias del procesamiento de la

satisfaccion al cliente (Moliner, Berenguer y Gil 2001).

De ahi, que las investigaciones iniciales que se hicieron al respecto
tuvieron como base la evaluacion cognitiva mediante la cual se empezaron a
valorar ciertos aspectos como atributos de producto, la confirmacion de las

expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones
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generadas por el producto o servicio (Westbrook 1987; Westbrook y Oliver
1991).

A la vez se determin6 como el nivel de una persona en cuanto a su
estado animico, comparando el rendimiento percibido frente a las diversas

expectativas generadas por un servicio (Kotler et al., 2003).

En consecuencia, se logro determinarse que la satisfaccion del cliente
dependi6 generalmente de las grandes expectativas, y de la buena calidad del
servicio que se presente, a fin de que el usuario se muestre satisfecho en
forma permanente y sobre todo cuando el servicio ofrecido sobrepase las
expectativas esperadas por el cliente. Por otro lado, en el caso que fueron
bajas las expectativas o en su defecto el servicio fue limitado, el cliente mostré
gran insatisfaccién légicamente por el deficiente servicio recibido inferior al

promedio estandar (Thompsom, 2005).

Antes bien, se identificd que satisfaccion sobre la calidad solamente
necesita de valoracion de las percepciones de las cualidades que constituyan
cada servicio, apartando de la evaluacion a las expectativas. Es asi como
sefalaron que diversos estudios encuentran justificado que confiar solo en las
percepciones trae el aumento de la confianza en el instrumento y reduce

grandemente la confusién ante diversas cualidades (Cronin & Taylor, 1994).
2.2.2.2. Caracteristicas

La satisfaccion del cliente se caracterizd por qué:

Se logr6 determinar desde el punto de vista del cliente del banco y no
de la agencia bancaria.

Se baso en los resultados que el cliente obtiene con el producto y/o
servicio encontrandose en la percepcion del cliente y no necesariamente en
la realidad.

El cliente puede verse influenciado por otras personas.

Sobre todo depende ampliamente del estado de animo en el que estaba

el cliente cuando adquirié este producto o servicio (QuestionPro, s/f).
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2.2.2.3. Tipos

Se determind que los niveles de satisfaccion experimentados por los
clientes fueron de: Insatisfaccion: Siendo aquel que se produce cuando el
desempeiio percibido del producto no logré alcanzar las expectativas del
cliente. Satisfaccion: Sucede cuando el desempefio percibido del producto
coincidié con expectativas que deseaba obtener el cliente. Complacencia:
Es aquel que se produce cuando el desempefio percibido excedié a las

expectativas del cliente del banco (Kotler y Armstrong, 2013).

Ademas, se logro identificar cuatro factores tales como: 1. Se refieren
a los atributos primordiales del producto o servicio que se espera, 2. Servicios
de apoyo, como la ayuda al cliente, 3. Garantias post compra, indemnizacion,
responsabilidad que deben adoptar por alguna falla del producto o servicio y

4. Individualizacién del producto o servicio (Jones y Sasser, 1995).
2.2.2.4. Dimensiones

Las dimensiones son las siguientes: precio, producto, accesibilidad,

servicio y experiencia (Crawford & Mathews, 2002).

Precio: Son el dinero u otras consideraciones los cuales sirven para
intercambiar por la propiedad o uso de un bien o servicio (Kerin, Berkowitz,
Hartley & Rudelius, 2004).

Producto: Es el conjunto de atributos tangibles e intangibles los cuales
estan compuestos por empaque, color, precio, calidad y marca, a los cuales
se incluyen los servicios y la reputacion del vendedor; cabe anotar que este
producto puede ser un bien, servicio, lugar, persona o una idea que se tenga
(Stanton et al., 2004).

Accesibilidad: Es el acceso que cuenta con la facilidad para poder
desplazarse pudiendo darse desde la asistencia cultural, social, econémica,
etc. (Palmer, 1989).
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Servicio: Es la actividad intocable que tiene dos actores el cliente y el
empleador, adjunto de los recursos fisicos y/o procedimientos del proveedor,
considerandose ademas como gran alternativa para la solucion de diversas

controversias con el consumidor (Grénroos, 1994).

Experiencia: Es aquel factor que pasa o0 se presenta como algo que
no soy, con otras ideas diferentes a las propias que no pertenecen a mis

pensamientos emociones, voluntad ni otros (Larrosa, 2006).

Jiménez (2006) considerd las siguientes dimensiones para desvincular
la satisfaccion del cliente tales como son: comunicacion, clima de confianza,

individualidad y competencia.

Comunicacion. Es considerada como factor importante a fin permitir
gue las buenas relaciones se incrementen, ya que la ausencia de ello hace se
presenten errores. De ahi, que el buen manejo comunicativo dard una buena
satisfaccion al cliente obteniéndose como resultados que la comunicacion
sean de suma eficacia y sobre todo precision, pudiendo la vez que ello facilite
la identificacion de las diversas necesidades que requieran los clientes
(Jiménez, 2006).

Clima de confianza. Aquel proceso lento haciéndose necesario no
descuidar ningun aspecto del servicio que se brinda, debiéndose mantener
una comunicacion activa, ya que mediante ellas se lograran identificar las
necesidades del usuario, creandose de esta manera relaciones de confianza

los cuales a la larga seran muy duraderas (Jiménez, 2006).

Individualidad. A la sensacion directa que capta el cliente el cual
guarda relacion con el servicio que recibe, y que se vincula directamente con
las destrezas personales del colaborador y sus habilidades, haciéndose muy
necesario transmitir actitudes positivas durante la atencion que se presten de
manera que agraden al usuario elevandose de este modo los niveles de

satisfaccion durante la atencion (Jiménez, 2006).
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Competencia. Aquella que constituida por la competitividad, aptitud
profesional y talento humano de los colaboradores, el cual esta representada
por sus experiencias, conocimientos y capacidades adquiridas, teniendo como
fin poder ser aplicadas directamente al cliente y a la vez a la empresa o
institucién (Jiménez, 2006).

Por otro lado, consideré otras dimensiones para medir la satisfaccion
del cliente entre ellas el rendimiento percibido, el nivel de la satisfaccion al

cliente y las expectativas obtenidas (Zeithaml et al., 1993).

El rendimiento percibido es aquel desempefio que se present6 ante
la entrega de un valor mediante el cual el cliente obtiene ya sea un servicio o
algun producto. A la vez lo refieren como el resultado que el cliente obtiene al
realizar la transaccion de un producto o servicio que adquirié (Zeithaml et al.,
1993).

El nivel de satisfaccion, se refiere al estado animico de una persona
que fue el resultado de la comparacién obtenida entre el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas (Kotler, 1989).

Las expectativas son las esperanzas que los clientes poseen a fin
poder obtener o conseguir algo (Kotler, 1989).

Para nuestra investigacion se consideré las siguientes dimensiones:
comunicacion, individualidad y competencia basada en (Jiménez, 2006). A la

vez ello se determiné mediante indicadores.
a) Comunicacion:
Explicaciones Claras

Es cuando una informacién tenga mucha claridad en su mensaje y
sobre todo preciso referente a los servicios que se ofrecen, siendo importante
determinar si el personal que labora en el banco brindan informacion clara y
oportuna y por lo tanto si ello es percibido y entendido por parte del cliente, el

cual servira para poder ofrecer una mejor orientacion (Jiménez, 2006)
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Conversacioén

Es un modo de comunicacion en donde existe intercambio de mensajes
y/o ideas mensajes, lo0 que genera la construccidon de actividad comunicativa

en forma cooperativa (Cestero, 2000).
Fluidez

Es la facilidad que se tiene para comunicarse en el menor tiempo
posible cuando se expresa o habla, lo que conlleva a que las ideas o mensajes
fluyan muchas veces sin tener la necesidad de pensarlo mucho. Es también
el desplazamiento que se tiene para poder expresar ideas 0 mensajes con

espontaneidad y facilidad (Pradas, 2004).
b) Individualidad:

Respeto

Es la atencidén que se ponga hacia una persona. Siendo un sentimiento
que logra ayudar a reconocer los derechos y la dignidad de la otra parte,
fundamentandose en la igualdad, la cual puede ser compartida por todos
(Carreras, 1997).

Orden de llegada

Se hace necesario que el colaborador del banco guarde una conducta
intachable y haga respetar a cabalidad las politicas, lineamientos y normas
impartidas por la organizacion, evitando que se altere el orden, atendiendo a
los cliente de acuerdo a su orden de llegada en forma ordenada y/o su

priorizacién, de ser el caso (Jiménez, 2006).
Amabilidad

Cuando se recibe un servicio se logro percibir la calidad de atencion al
cliente tanto si se da en forma afectuosa y humana, lo que es en muchos

casos esperado por el cliente. De ahi que una atencién que se dio en forma
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inadecuada o con descortesia, y sobre todo que la informacién que se brindé
no es certera y no logra la solucion de controversias (Jiménez, 2006).

c) Competencia:
Conocimientos

Es el desarrollo de capacidades sobre actividad concreta, que brinda
atencién a clientes, debiendo ser competentes y haber logrado el desarrollo
de sus capacidades con conocimientos propios de su especialidad (Jiménez,
2006).

Identificacion de necesidades

Es el reconocimiento de una necesidad, una situacion problematica u
oportunidad y concluye con una propuesta de solucion. Se refiere cuando el
personal posee iniciativa para identificar necesidades oportunamente, y esto
se logra con base en diferentes habilidades adquiridas en su vida profesional,
la cual le ha permitido entrenarse para identificar el origen del problema que
el cliente presenta identificando en forma inmediata el problema central,
brindandole la mejor solucion a través de un diagndstico fiable (Jiménez,
2006).

Experiencia

Los colaboradores de la entidad bancaria con base en la experiencia
adquirida a través de los afios, tienen un mayor grado de confiabilidad, certeza
y exactitud al momento de establecer diagndstico y determinar la solucion

correcta para el problema que aqueja al cliente (Jiménez, 2006).
2.2.2.5. Importancia

Se pudo determinar que dentro del mundo empresarial el conseguir la
satisfaccion del cliente fue algo favorable para la empresa, ya que genero que
de seguro el cliente vuelva a comprar o utilizar algin servicio o producto,

brindando una buena apreciacién respecto de lo bien que fue atendido, lo que
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conllevo a quedar satisfecho, claro todo ello es de grandes beneficios para la
empresa. Mientras que por otro lado cuando el cliente queda insatisfecho dara
su opinion en forma negativa quejandose del pésimo servicio que ha recibido
y si ello llega a mayores de seguro que no regresard mas a comprar algun
producto o servicio, incluso podria irse a otros centros comerciales donde
poder adquirir y complacer sus necesidades. De ahi que la satisfaccion al
cliente siendo un objetivo de suma importancia también es generador de
buenos ingresos econdmicos, ya que si existe fidelidad en los clientes habra
correlacion entre la retencion de los clientes y los beneficios (Sdderlund,
1998).

En consecuencia, se logré determinar que para conocer esta relacién
hay que identificar la intencion de comportamiento del cliente de acuerdo a las
expectativas del mismo, generando un determinado nivel de resultado, y que

de acuerdo a una evaluacion podria ser negativa o positiva (Séderlund, 1998).

De acuerdo a lo antes especificado se determiné que la satisfaccién del
cliente es de una gran importancia, ya que el conseguir que el cliente se sienta
satisfecho generaria mayores ventas y por consiguiente existan ingresos mas
altos, aparte de que el cliente dara una buena opinion sobre la empresa e
incluso recomendandola, y otra cosa es que de seguro el cliente regresara
volviéndose de este modo un cliente fiel. Si se llegase al cumplimiento de este
objetivo relacionando la fidelidad del cliente y buenos ingresos econémicos
obtenidos por las empresas, es necesario tomar en cuenta, ver cémo influye
el comportamiento del cliente, sus compras, en la elevacién econdmica de las

empresas.
2.3. MARCO CONCEPTUAL

Calidad: Es la adecuacion de un producto y/o servicio a las caracteristicas

especificadas (Real Academia Espafiola, 2014).
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Clientes: Es aquel sujeto que se encuentra bajo la proteccién de otra, que
guardan relacion de acuerdo a una profesibn o persona que utiliza sus

servicios (Diccionario Ley de derecho, 2020).

Expectativas: Son aquellos modelos internos los cuales sirven para valorar

la calidad del servicio de una experiencia (Lovelock & Wirtz, 2015).

Necesidades: Es aquel estado en que se advierte una necesidad de tipo
fisico, de afecto, ropas, alimentos, conocimiento o autoexpresion los que se
presentan Unicamente en forma individual en la persona (Kotler & Armstrong,
2003).

Satisfaccion al cliente: Es aquel estado animico que presenta el ser humano
como resultado de la comparacion del rendimiento observado después de
haber adquirido un producto o servicio y que cumple con sus expectativas
requeridas (Kotler, 1989).

Servicio: Es toda actividad economica el cual se da a través de diversas
actuaciones en forma temporal, que generalmente es ofrecida de una parte a
otra, los cuales generan resultados tanto en receptores, objetos o en otros
bienes los cuales tienen responsabilidad directa los compradores (Lovelock &
Wirtz, 2015).

Financiera: Es todo proceso bancario y burséatiles que mas que todo es
relativo a la hacienda publica o a los negocios mercantiles de mayor volumen
(Kotler, 1989).

Expectativa: Determinado como la esperanza de realizar o conseguir algo
(Real Academia Espafiola, 2014).

Estrategia: Se determina como el conjunto de las reglas que aseguran una

decision optima en cada momento (Real Academia Espafiola, 2014).

Fidelidad: Es la disponibilidad a mantenerse comprando el mismo producto
frecuentemente en el mismo establecimiento para poder satisfacer una misma
necesidad (Grande, 1996).
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Confiabilidad: Es referente al grado de seguridad mediante el cual se logran
aceptar los resultados obtenidos por algun estudio bajo los procedimientos

usados en la misma (Briones, 2000).

Amabilidad: Es la caracteristica de amable referente a aquello tales como

algo afectuoso o digno de amar (Pérez y Merino, 2009).

Competencia: Es la agrupacion de conocimientos y habilidades que tiene la
persona a fin poder desarrollar algun tipo de actividad (Zabalza, 2003).

Marketing: Es aquel sistema de diversas actividades a fin poder planificar
productos que generen gran satisfaccion a las necesidades, promoviéndolos
y distribuyéndolos en mercados asignandoles precios competitivos, teniendo
en cuenta los objetivos de la empresa (Etzel, Stanton y Walker, 2004).

Controversia: Es aquella referente a la discusién o disputa por algo lo que se
da en forma larga y a veces reiterativa (Diccionario Ley Derecho, 2020).

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. GENERAL

La calidad del servicio se relaciona directa y significativamente con la

satisfaccion del Cliente en el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021.
2.4.2. ESPECIFICOS

Los aspectos tangibles del servicio se relacionan con la satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.
La fiabilidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del Banco
en el Banco de Crédito del Pera, Surco 2021.
La capacidad de respuesta del personal se relaciona con la satisfaccién del

cliente en el Banco de Crédito del Per(, Surco 2021.
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2.5. VARIABLES
Variable 1 Calidad del servicio
Definicion conceptual

Fue el resultado entre la percepcion real de los clientes y la perspectiva
que sobre este se habia originado, asi el cliente apreciard negativamente o
positivamente la calidad del servicio, en funcién a las percepciones obtenidas

sean menores 0 mayores a las expectativas que tenia (Zeithaml et al., 1993).

Definicién operacional
Se operacionalizé de acuerdo al cuestionario de Alva y Puente (2018)
adaptado por el investigador compuesto de 27 items con una escala de Likert

de cinco opciones de respuesta, asi mismo con 3 niveles y rango.
Variable 2 Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual

Viene hacer el resultado de realizar un andlisis posterior luego de haber
efectuado una compra o recibido algun servicio, con base en las expectativas
iniciales previas a la compra. Definiendo la satisfaccién del cliente como el
nivel de estado de &nimo de la persona que compara el rendimiento percibido

versus las expectativas generadas de un bien o servicio (Kotler et al., 2003).
Definicion operacional

Se operacionalizé de acuerdo al cuestionario de Alva y Puente (2018)
adaptado por el investigador compuesto de 27 items con una escala de Likert

de cinco opciones de respuesta, asi mismo con 3 niveles y rango.

2.6. DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS
Ver Tabla N°1:
Operacionalizacion de la variable 1: Calidad del servicio

Operacionalizaciéon de la variable 2: Satisfaccion del cliente
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De acuerdo a las definiciones planteadas por los autores en relacion a
las dimensiones de ambas variables se tiene que (Zeithaml, Parasuramany y
Berry, 1993):

Definicién operacional dimensiones Calidad de Servicio:

e Elementos tangibles es aquella que corresponde a la calidad, aspecto
fisico de la empresa, ademas de los equipos, materiales, instalaciones
u otros que pueda ser percibido.

e Fiabilidad es la confianza que brinda la empresa mediante sus actos y
palabras hacia el cliente.

e Capacidad de respuesta es la forma como la empresa responde ante

el cliente, otorgdndole una rapida respuesta a sus requerimientos.
Definicién operacional dimensiones Satisfaccion del cliente:

e Comunicacion se da mediante el lenguaje claro y conciso el cual se
brinda al cliente, para lo cual se hace necesario escucharlo, mostrar
actitud que genere confianza ademas de una buena expresién, la
comunicacion es verbal.

¢ Individualidad es la atencién personalizada que se da del trabajador
hacia el cliente el cual podria ser fisico o telefénico.

e Competencia referente al trabajador que se encuentra bien capacitado
para prestar un buen servicio, en la cual presenta sus conocimientos y
habilidades.
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Tabla 1

Cuadro de Operacionalizacion de variables

ALUMNO: Caballero Santiago Maria Julia y Ventura Merlin Ruth Maribel
ASESOR: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
LOCAL: Banco de Crédito del Peru, Surco 2021
TEMA: Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
Elementos tangibles: Deficiente (27-63) Cuestionario
Equipamiento 1,23,
Instalaciones e infraestructura 45,6, Regular (64-100)
Apariencia del personal. 7,8,9
Fiabilidad: Eficiente (101-135)
Exactitud 10, 11, 12,
Privacidad 13,14,15
Interés por resolver. 16, 17, 18
Capacidad de respuesta
Rapidez en la atencion 19, 20, 21
Oportunidad 22,23,24
Disponibilidad 25, 26, 27
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
Comunicacion: 1,2,3 Insatisfecho (27-63) Cuestionario
Explicaciones claras 45,6
Conversacion 7,8,9 Satisfecho (64-100)
Fluidez 10,11,12
Individualidad: 13,14,15 Muy satisfecho (101-135)
Respeto 16,17,18
Orden de llegada 19,20,21
Amabilidad 22,23,24
Competencia: 25,26,27

Conocimiento especializados,
Identificacién de necesidades

Experiencia

Estadistico



CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. DISENO METODOLOGICO

El disefio fue no experimental y correlacional, ya que no se manipularon
las variables, lograndose a la vez determinar posibles relaciones (Naupas,
Valdivia, Palacios & Romero, 2018). Ello se presenté mediante simbolos lo

gue es de importancia para que su lectura fuese comprensiva.

Cabe anotar que el objetivo fundamental del disefio de investigacion
fue la de establecer el grado de correlacion estadistica que existian entre las
variables Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente. A la vez en forma
funcional se permiti6 observar la relacion existente entre ambas (Sanchez,
Reyes y Mejia, 2018).

/---V|
M < R
SV
M: Trabajadores
V1: Calidad del Servicio
V2: Satisfaccion al cliente
R: Relacién entre ambas variables.

Asi la investigacion fue de tipo no experimental de corte transversal, ya
gue mediante ello se observaron las situaciones ya existentes en la entidad
bancaria BCP agencia de Surco, las cuales representaron el objeto del estudio
ademas se efectud la observacion de datos, efectuandose sin la manipulacion

deliberada de las variables en este caso Calidad del Servicio y Satisfacciéon
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del cliente. Por otro lado tuvo corte transversal, ya que la investigacion sefialo
como objetivo el andlisis de los datos obtenidos de un grupo de sujetos. Las

encuestas fueron estudios transversales.

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

Se considero el presente estudio de tipo basico, ya que mediante ello
se incremento los conocimientos de determinados hechos observados, lo cual
ademas conllevo a comprenderlos en forma exploratoria y descriptivo (Sierra,
1986).

3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION
A la vez el nivel de investigacion fue descriptivo - correlacional.

Descripcion. Aquel detalle de caracteristicas que identificaron un fenomeno,
teniendo como objetivo principal describirlo y posteriormente poder explicarlo.
Ademas se pudo denominar como el relato de lo observado para lo cual se

empled técnicas directas o indirectas (Sanchez, et al, 2018).

Correlacién. Es aquella relacion que se dio en forma reciproca, y que tuvo
una relacion cuantitativa entre dos o mas variables y correlaciéon negativa o

positiva (Sanchez, et al, 2018).

3.2. POBLACION Y MUESTRA
Poblacién

La poblacion es el conjunto de elementos con caracteristica comun que
fue observable y acerca del cual se plantearon determinados estudios (Garcia,
2016). De ahi que la poblacion con que se trabajaron fueron todos los clientes
qgue realizaron transacciones en ventanilla del Banco de Crédito del Peru,
Surco 2021 (Mendoza, Hernandez y Méndez, 2015).

De acuerdo a ello se tomaron como poblacion a la representada por los
clientes del Banco de Crédito del Peru-Surco, siendo para ello 75 clientes

atendidos recurrentes a la entidad considerandose una poblacion censal.
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Muestra

Es probabilistica de tipo censal dado que el instrumento se aplico a toda
la poblacion en estudio. La muestra fue un subconjunto de poblacion sobre la
cual se realizé la medicion que permitio llegar a conclusiones generalizables
a toda la poblacion (Garcia, 2016). La muestra es la poblacion censal de 70

clientes que son recurrentes al banco.
Criterios de inclusion

Clientes recurrentes del Banco de Crédito del Perd, Surco 2021, de la

ciudad de Lima Peru.
Criterios de exclusion:

Clientes esporadicos de Banco de Crédito y otros bancos de la ciudad

de Lima Pera.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnica: Encuesta

Fue la recoleccion de datos obtenidos mediante preguntas, de forma
escrita u oral tuvo como obijetivo el estudio de hechos o fenbmenos de acuerdo
a la expresion que presentaban los sujetos (Garcia, 2016). De acuerdo a ello
en la presente investigacion se planteo la técnica de la encuesta pudiendo

realizar la recopilacion de informacion en campo.

Instrumento: Cuestionario

Se utilizé el cuestionario el cual es una modalidad de la técnica de la
encuesta, que consistio en formular un conjunto sistematico de preguntas
escritas, encontrandose en relaciéon a la hipétesis de trabajo y a las variables
e indicadores. Su finalidad fue recopilar informacion para verificar las hipotesis
de trabajo (Naupas, et al, 2018). Los cuestionarios que se emplearon fueron

de Calidad del Servicio y Satisfaccién del Cliente.
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Fichatécnica 1

Denominacion: Calidad del servicio

Autor: Alva y Puente (2018)

Adaptacion: Caballero y Ventura (2021)

Ambito de aplicacion: Banco de Crédito del Per(, Surco.

Tiempo: 40 minutos

Forma de administracion: Individual

Dimensiones: Elementos tangibles, items (1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 8, 9), Fiabilidad,
items (10, 11, 12, 13, 14, 15, 16,17, 18), Capacidad de respuesta, items (19,
20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27).

Escalas: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre
(5).

Niveles y rangos:

Deficiente (27-63)

Regular (64-100)

Eficiente (101-135)

Ficha técnica 2

Denominacion: Satisfaccion del cliente

Autor: Alva y Puente (2018)

Adaptacion: Caballero y Ventura (2021)

Ambito de aplicacion: Banco de Crédito del Per(, Surco.

Tiempo: 40 minutos

Forma de administracion: Individual

Dimensiones: Comunicacion, items (1,2,3, 4,5,6, 7,8,9), Individualidad,
items (10,11,12, 13,14,15, 16,17,18), Competencia, items (19,20,21,
22,23,24, 25,26,27)

Escalas: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre
(5).

Niveles y rangos:

Insatisfecho (27-63)
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Satisfecho (64-100)
Muy satisfecho (101-135)

Validez

Los datos recolectados fueron validados por profesionales expertos
quienes confirmaron la aplicabilidad a la vez de medir |a fiabilidad y veracidad
de los cuestionarios con respecto a las respuestas obtenidas (Valderrama y
Jaimes, 2019).

Tabla 2

Calificacion del instrumento de la validez de contenido a través de juicio de
expertos

Calificacion

Ne EXpeI’tO Especiansta instl’umento Cant.
Experto 1 Dra. Francis Ibarguen Metodologo Aplicable 1
Cueva
Experto 2 Dr. Edwin Cruz Aspajo Administracion Aplicable 1
Mg. Pedro Antonio Gestion .
Experto 3 Contreras Galagarza Publica Aplicable 1

Refirid que la validez se tratd de una aproximacion cualitativa que
busco encontrar cierto consenso entre la opinion de un conjunto de expertos

en el tema en cuestion (Martinez 2001 p.15).

La validez del instrumento que se utilizé en esta investigacién estuvo
conformada por un grupo de profesionales de esta prestigiosa universidad

quienes revisaron el contenido de las preguntas.

Confiabilidad

Es la consistencia de puntuaciones que se obtuvieron en cuanto se
examinaron diversas situaciones de una persona con un mismo cuestionario
(Bernal, 2006).
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Otra denominacién es lo que detallo como la consistencia interna del
instrumento, la cual se midié6 mediante el estadistico alfa de Cronbach con
muestra piloto de 20 personas, y que al ser medido con la escala Likert midio
un mismo objetivo y guardd una alta correlacion (Frias, 2017). De ahi que la
calidad del servicio se relacion6 con la satisfaccidon del cliente, con un nivel de

correlacion positiva media (Rho 0,343 y p-valor 0,004).

Se procesaron los instrumentos con el Alfa de Cronbach por tratarse de
varias escalas, obteniéndose en el instrumento 1 (Calidad del Servicio) de
, 791y el instrumento 2 (Satisfaccion del cliente) de ,751 (Anexo 2). De ahi que
se pudo determinar que ambas variables contaban con alta fiabilidad para ser

aplicados a la poblacién censal de estudio.

Tabla 3

Anélisis de confiabilidad

Calidad de servicio Satisfaccion del cliente
Alfa de Cronbach Ne° de elementos Alfa de Cronbach Ne° de elementos
791 27 751 27

3.4. DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se efectué mediante la técnica encuesta
haciendo uso del instrumento cuestionario estandar SERVQUAL elaborado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) adecuados al estudio, aplicado
a los clientes de la agencia bancaria de la investigacién teniendo como fin
evaluar las dos variables. El instrumento de calidad de servicio estuvo
conformada por 27 items la cual a su vez se repartieron en 3 dimensiones
como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y por otro
lado el Instrumento sobre satisfaccion del cliente el cual se dividiéo en 3
dimensiones como comunicacion, individualidad y competencia, teniendo

a la vez 27 items. Ahora bien las categorias fueron de un nivel ordinal, la
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encuesta fueron adecuadas por las investigadores, validadas por juicios de

expertos mediante Alfa Cronbach.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

De acuerdo al presente estudio se tomoé a los clientes como unidad
investigativa del Banco de Creédito del Pera, Surco 2021, aplicAndoseles la
encuesta. La informacion obtenida fue procesada mediante el SPSS y Office
Microsoft Excel, mediante la cual se tabularon para su posterior elaboracion
de los graficos de acuerdo a cada item, finalizando con la comprobacién de
hipotesis que se planted. Los que sirvieron para solucionar los problemas que
se presentaron, ademas de realizar el planteamiento de las conclusiones y

recomendaciones a los que se llego.

SPSS es un programa estadistico version 18 la que acompafado de
Excell se logré grabar y tabular los datos obtenidos en las encuestas tipo
cuantitativos. Lo que sirvio para elaborar las tablas de barras y graficos de

acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas

Estadistica descriptiva e inferencial lo empleamos para poder ordenar,
clasificar y resumir los datos a fin tener una idea precisa, a fin descubrir la
relacion posible entre ellas. En la tabla distribucién de frecuencias se
presentaron datos obtenidos de las observaciones. Lo que facilit una mejor
interpretacion y analisis de las caracteristicas de cada uno de ellos. Lo que
fue representado de igual forma mediante gréficos y tablas a fin observar
mejor los resultados que se obtuvieron. Ahora bien tomando como base los
resultados de los andlisis que se realizaron a los datos y el marco teérico se
comprobd la hipétesis planteada empleando para ello la correlaciéon de

Pearson.

Escala Likert es una escala muy conocida y que lleva el nombre del
autor que lo elaboré Rensis Likert, siendo un sistema muy sencillo y utilizado,
con caracteristicas eficientes en comparacién con otras escalas. Ahora bien

para evaluar la calidad de servicio se manejaron mediante las cinco
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dimensiones, para el calculo se utilizo la puntuacion de Likert: Nunca (1), Casi
nunca (2), A veces (3) Casi siempre (4) y Siempre (5), y como Deficiente (27-
63), Regular (64-100), Eficiente (101-135).

Para evaluar la calidad, en el presente estudio se manejaron las cinco
dimensiones de la calidad segun el modelo SERVPERF. Para este célculo se

utilizé el sistema de puntuacion.

Confiabilidad se midié6 mediante coeficiente Alfa Cronbach, la cual nos
permiti6 medir cada una de las dimensiones respecto al grado de coherencia
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, siendo considerado como
instrumento de medicidon. Ademas, cada figura presenta los coeficientes Alfa
Cronbach que se obtuvieron de los clientes encuestados de acuerdo a la
variable calidad de servicio y sus debidas dimensiones, asi también para

satisfaccion del cliente y sus correspondientes dimensiones.

Validez fue medido mediante el coeficiente Alfa Cronbach y validado
por tres expertos profesionales en metodologia de la Universidad Privada San

Juan Bautista, los que la validaron mediante una matriz.
3.6. ASPECTOS ETICOS

El presente estudio aplicé los principios éticos considerados por el
Banco de Crédito del Peru de la agencia Surco y la Universidad Privada San
Juan Bautista La finalidad de ello fue no transgredir principios o normas que
fueron establecidos por ellos. Se respet6 en todo momento la confidencialidad
de la informacién obtenida, basada en respuestas que los clientes del Banco
de Crédito del Peru de agencia Surco. Se le solicito ademas el consentimiento
a cada uno de ellos a fin autoricen su participacion en la investigacion, sin

presentar presion alguna, ni menos aporte que los incentivara.

Uno de los aspectos importantes éticos es que se rigié por principios y
valores morales, a fin buscar el bien (Israel & Hay, 2006). De ahi que una vez

que finalizo el estudio fue consciente de la forma como determinadas acciones
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pudieron afectar a los clientes del Banco de Crédito del Peru, Surco 2021. Por
diversos motivos que se presentaron en el estudio, existid un riesgo grande

de danfar el bienestar de los participantes (Rudestam & Newton, 2007),

Se aplicd y acato las Normas APA de la sétima edicidn, respetando los

derechos de los creadores de la informacion bibliogréfica.

Dentro de las consideraciones éticas que se aplicaron a los clientes del
Banco de Crédito del Peru, Surco 2021, se solicitd el permiso y autorizacion

respectiva de la citada organizacion,

Posterior a ello se pidid a los participantes en estudio que mediante la

firma autoricen su participacion como un consentimiento informado.

Por otro lado las encuestas que se aplicaron a los clientes del Banco
de Crédito del Peru, Surco 2021 fueron de tipo anénimo. Es asi que los
investigadores tomaron medidas asegurando a los clientes del Banco de
Crédito del Peru, Surco 2021 que los datos recolectados sean manejados con
estricta confidencialidad. Cabe anotar que consistié en recopilar, procesar
informacion tales como encuestas cuestionarios, entrevistas u otros que se
aplicaron dentro del estudio, lo cual conllevd a reportar resultados sin que se
revelasen identidades de los clientes del Banco de Crédito del Perd, Surco
2021. Utilizé seuddénimos cuando se refirid a los clientes del banco (Pickard,
2013).

En todo momento desde el inicio hasta el final del estudio se respeté la
confidencialidad de los datos. En relacion a ello también se tomd en cuenta
su disponibilidad a acceder participar o no en el estudio. Culmin6 de este

modo la redaccioén del informe final de la tesis de investigacion.

Se respeto su disposicion a participar en el estudio. Para ello realizaron
las coordinaciones de disponibilidad con los clientes a fin no interferir en sus

actividades.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. RESULTADOS
4.1.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS:

Variable: Calidad de Servicio

Tabla 4

Niveles de la variable calidad del servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 14.3
Regular 57 81.4
Eficiente 3 4.3
Total 70 100.0

Figura 1

Niveles de percepcion de la variable calidad del servicio

Calidad de servicio

90 81.4
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10

0 |

Deficiente Regular Eficiente

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de calidad del servicio
en los clientes, se tiene que el nivel de regular con un 81,4% tiene el mayor
porcentaje en comparacion al nivel eficiente que presenta el 4,3%, en cuanto
al nivel de deficiente este es de 14,3%. Con esto podemos afirmar que el nivel

de calidad del servicio tiene tendencia a ser regular.
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Tabla 5

Niveles de las dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje valido (%)
Deficiente 9 12.9%
Elementos tangibles Regular 53 75.7%
Eficiente 8 11.4%
Deficiente 9 12.9%
Fiabilidad Regular 51 72.9%
Eficiente 10 14.3%
Deficiente 14 20.0%
Capacidad de respuesta Regular 43 61.4%
Eficiente 13 18.6%

Figura 2

Niveles de percepcion de las dimensiones de la calidad del servicio

M Elementos tangibles M Fiabilidad Capacidad de respuesta
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70.0%
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20.0%
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o -
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14.3%

1“

Deficiente Regular Eficie nte

Interpretacion: Con respecto a la tabla 5y la figura 2, se comparé los valores
de la tabla y se detall6 los valores mas representativos entre dimensiones
teniendo para el nivel deficiente a la dimensién capacidad de respuesta (items
1 al 9) con 20,0%, fiabilidad (items del 10 al 18) 12,9% y elementos tangibles
(items del 1 al 9) con un 12,9%; seguido del nivel regular encontramos a la
dimension elementos tangibles con un nivel de 75,7%, Fiabilidad 72,9% y
Capacidad de respuesta con el 61,4% y finalmente, para el nivel eficiente
encontramos a la dimensién capacidad de respuesta (items del 19 al 27) con
un bajo porcentaje del 18,6%, Fiabilidad 14,3% y Elementos tangibles 11,4%.
Podemos afirmar que, al hablar de calidad del servicio del cliente en el Banco
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de Crédito del Perd, se aprecia que el equipamiento, las instalaciones e
infraestructura, asi como la apariencia del personal predominan en un nivel

regular.
Tabla 6

Niveles de la variable satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 1 14
Satisfecho 59 84.3
Muy satisfecho 10 14.3
Total 70 100.0
Figura 3

Niveles de percepcion de la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion al cliente
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Interpretacion: De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de
satisfaccion del cliente, se tiene que el nivel de satisfecho con un 84,3% tiene
el mayor porcentaje en comparacion al nivel de muy satisfecho que presenta
el 14,3%, en cuanto al nivel insatisfecho este es de 1,4%. Lo cual nos habla de

un nivel satisfecho de la satisfaccion del cliente.
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Tabla 7

Niveles de las dimensiones de satisfaccion del cliente

Dimensiones Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje valido (%)
Insatisfecho 4 5.7%
Comunicacion Satisfecho 60 85.7%
Muy satisfecho 6 8.6%
Insatisfecho 11 15.7%
Individualidad Satisfecho 45 64.3%
Muy satisfecho 14 20.0%
Insatisfecho 0 0.0%
Competencia Satisfecho 21 30.0%
Muy satisfecho 49 70.0%
Figura 4

Niveles de percepcion de las dimensiones de satisfaccion del cliente

B Comunicacion M Individualidad Competencia
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 7 y la figura 4, se comparé los valores de la tabla 'y se
detall6 los valores mas representativos entre dimensiones teniendo para el
nivel insatisfecho a la dimensién individualidad (items 10 al 18) con un 15,7%,
comunicacion (items 1 al 9) con un 5,7% y competencia (items 19 al 27) 0,0%;
seguido del nivel satisfecho encontramos a la dimensién comunicacion con un
85,7% del total, individualidad con 64,3% y competencia 30,0%. Finalmente,
para el nivel muy satisfecho encontramos a la dimension competencia con
porcentaje del 70,0%. Se identificé que explicaciones claras, conversaciony
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la fluidez brindada en el Banco de Crédito del Perd hacen que los clientes
estén satisfechos, individualidad 20,0% y comunicacion 8,6%.

4.1.2. RESULTADOS INFERENCIALES:

Prueba de normalidad

Para la presente investigacion se vio como necesidad realizar la prueba
de normalidad a las variables y dimensiones implicadas en las pruebas de
hipotesis, ya que gracias a ello podemos definir que prueba utilizar para la
parte inferencial de la estadistica. La prueba a emplear puede ser paramétrica
0 no paramétrica, esto va a depender si los datos son normales o no normales
respectivamente. Para que los datos sean normales el p-valor obtenido en la
prueba de hipétesis debe ser mayor que 0.05 y si son no normales el p-valor
es menor que 0.05. En la prueba de normalidad los datos son tratados segun
el tamafo de la muestra, esto es si son mayores que 50 tomaremos en cuenta
al cuadro de Kolmogorov -Smirnov y si son menores las de Shapiro Wilk. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante el software
estadistico SPSS.

Tabla 8

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad del servicio 451 70 .000 573 70 .000
Elementos tangibles .383 70 .000 671 70 .000
Fiabilidad .368 70 .000 .700 70 .000
Capacidad de respuesta .309 70 .000 778 70 .000
Satisfaccion al cliente .490 70 .000 492 70 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como nuestra muestra es mayor que 50 se tomd en cuenta la tabla de

Kolmogérov-Smirnov en donde se aprecia que tanto la primera variable y sus
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dimensiones como la segunda variable presentan una significancia (p-valor)

menor a 0,05 por lo que los datos procesados son de tipo no-normal por lo

gue para la prueba de hipétesis debemos escoger una prueba no paramétrica,

siendo especificos se empled la prueba de Rho de Spearman para la prueba

de hipotesis.
Hipotesis general

Ho. La calidad del servicio no se relaciona directa y

significativamente con la satisfaccion del Cliente en el Banco

de Crédito del Perl, Surco 2021.

Hi. La calidad del servicio se relaciona directa y significativamente

con la satisfaccion del Cliente en el Banco de Crédito del Peru,

Surco 2021.

Tabla 9

Correlacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad del Satisfaccion
servicio del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 343"
Calida_d_del Sig. (bilateral) .004
servicio
N 70 70
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 343 1.000
Satisfaccion del ) ) 004
cliente Sig. (bilateral) :
N 70 70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 9, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de

Spearman de 0.343, asi como p=0.004 <0.05, con lo cual hay una aceptacion

de la hipétesis alterna y un rechazo de la hip6tesis nula. Por consiguiente, se

evidencia que hay una correlacién positiva media entre la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente.
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Hipotesis especifica 1

Ho. Los aspectos tangibles del servicio no se relacionan con la
satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Pera, Surco
2021.

Hi. Los aspectos tangibles del servicio se relacionan con la
satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco
2021.

Tabla 10

Correlacion de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion
tangibles del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 314"
EIemgntos Sig. (bilateral) . .008
tangibles
N 70 70
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 314 1.000
Satisfacciéon del ] ] 008
cliente Sig. (bilateral) '
N 70 70

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de
Spearman de 0.314, asi como un p=0.008 <0.05, con lo cual existe una
aceptacion de la hipétesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por
consiguiente, se evidencia que existe una correlacion positiva media entre la

dimensién elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.
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Hipotesis especifica 2

Ho. La fiabilidad del servicio no se relaciona con la satisfaccion del

cliente del Banco en el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021.

Hi. La fiabilidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del

cliente del Banco en el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021.

Tabla 11

Correlacion de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Fiabilidad Satisfaccion
del cliente

Coeficiente de correlacion 1.000 277"
Fiabilidad Sig. (bilateral) .020

70 70

Rho de N
Spearman Coeficiente de correlacion 277 1.000
Satisfaccion del _ _ 020
cliente Sig. (bilateral) :
N 70 70

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 11, muestra un coeficiente de correlacion segun el Rho de

Spearman 0.277, asi como un p=0.020 <0.05, con lo cual hay una aceptacion

de la hipotesis alterna y un rechazo de la hipétesis nula. Por consiguiente, se

evidencia que existe una correlacion positiva media entre la dimensién

fiabilidad y la satisfaccién del cliente.
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Hipotesis especifica 3

Ho. La capacidad de respuesta del personal se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco
2021.

Hi. La capacidad de respuesta del personal se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, Surco
2021.

Tabla 12

Correlaciéon de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 318"
Capacidad de Sig. (bilateral) . ,007
respuesta
N 70 70
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 318 1.000
Satisfaccion del _ _ 007
N 70 70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 12, muestra un coeficiente de correlacién segun el Rho de
Spearman 0.318, asi como un p=0.007 <0.05, con lo cual hay una aceptacion
de la hipotesis alterna y un rechazo de la hipotesis nula. Por consiguiente, se
evidencia que hay correlacion positiva media entre la dimension capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente.
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4.2. DISCUSION

En cuanto a la hipotesis general: La calidad del servicio se relaciona
con la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva media (Rho
0,343 y p-valor 0,004). Estos resultados guardan relacién con Reyes y Veliz
(2021) quienes sefialaron que existe una relacion significativa entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente, para ello cumplieron con un control sobre
la calidad del servicio, validando asi la hipétesis general. En cambio Tenesaca
y Rodriguez (2021) demostro la relacion entre ambas variables calidad de
servicio y satisfaccion al cliente, pero difiere de nuestro estudio dado que
sefal6 el 63,82%, en relacion a satisfaccion del cliente, segun las estadisticas
aplicadas se mostré un grado mayor de satisfaccion generada por la
seguridad con un 0,832, por otro lado se tuvo la capacidad de respuesta con
un 0,823, elementos tangibles con 0,763. Se sustento tedricamente en Kotler
et al. (2003) al sefialar que satisfaccion del cliente es nivel estado de animo
de una persona que compara el rendimiento percibido versus las expectativas
generadas de un bien o servicio, y que también incrementa con el mayor
compromiso a todos los involucrados (Meyer y Allen, 1991). En consecuencia
a Rivera (2019) difieren del estudio, ya que los resultados arrojaron que la
percepcion calidad es inferior a las expectativas de los clientes, resultados
obtenidos segun la medicidon de sus dimensiones y que la satisfaccion del
cliente esta relacionado estrechamente con las actividades de calidad del

servicio.

La hipotesis especifica 1: La dimension elementos tangibles guarda
relacion con la satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacién positiva
considerable (Rho 0,314 y p-valor 0,08) nivel 75.7%. Estos resultados son
semejantes a Garcia y Maldonado (2020) ya sefialan que los Elementos
Tangibles tales como las instalaciones fisicas, dotacion de equipo y sala de
espera, son importante para la satisfaccion del cliente con un nivel del 83.25%,
pero difiere de Aquije y Chancha (2018) quienes sefialaron que la empatia se

relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente, sustentada en los
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resultados estadisticos que se obtuvieron, a la vez que no tomaron en cuenta

los elementos tangibles.

La hipétesis especifica 2: Dimension fiabilidad guarda relacion con la
satisfaccion del cliente, con un nivel de correlacion positiva media (Rho 0,277
y p-valor 0,20) nivel 72.9%. Estos resultados son diferentes a los de Vasquez
(2020) quien sefialé que atributos de calidad de servicio son medianamente
en cuanto a su calidad, para lo cual estableciod estrategias a fin minimizar y asi
poder obtener clientes satisfechos, en cambio Aquije y Chancha (2018)
sefalaron una correlacion baja del 56.60 %% en donde no existe relacién
entre fiabilidad y satisfaccion del cliente, donde es aceptable la hipotesis, es
nula ya que no existen politicas internas que garanticen seguridad y confianza
a los clientes, para lo cual sugieren la aplicacion de ello.

La hipotesis especifica 3: La dimension capacidad de respuesta se
relaciona con satisfaccion del cliente, con nivel de correlacion positiva media
(Rho 0,318 y p-valor 0,007) nivel 61.4%. Estos resultados son diferentes a los
de Garcia y Maldonado (2020) quienes sefialaron una relacion alta en cuanto
a capacidad de respuesta dentro de los servicios con un 88% lo que generd
un cliente satisfecho, en cambio Aquije y Chancha (2018) mencionaron una
correlaciéon baja del 39.84% demostrando que la satisfaccion del cliente no
guarda relacién con la satisfaccion deciente, lo cual lo sustentaron con los

datos estadisticos, mediante el chi cuadrado la hipétesis nula es aceptada.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se determind que la calidad del servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con nivel de correlacion positiva media
(Rho 0,343 y p-valor 0,004).

Se determiné que la dimensién elementos tangibles se relaciona
con la satisfaccion del cliente, con nivel de correlacion positiva
media (Rho 0,314 y p-valor 0,08).

Se determind que la dimensién fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente, con nivel de correlacion positiva media
(Rho 0,277 y p-valor 0,20).

Se determind que la dimension capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del cliente, con nivel de correlacién
positiva media (Rho 0,318 y p-valor 0,007).
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5.2. RECOMENDACIONES

Al gerente del Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Evaluar las variables en forma constante, ya que es importante
poder mantener al cliente satisfecho, para ello es necesario una
mayor coordinacion, buena supervision y en lo posible mejorar
ambos a fin la satisfaccion se torne muy alta. A la vez aplicar un
programa de premios para reconocer la buena atencién del
personal, fomentando en ellos su buena participacion, lo cual
serviria como contribucién al buen desarrollo de la agencia

bancaria.

Asignar empleado responsable del seguimiento y mantenimiento
de los elementos tangibles de la agencia bancaria, a fin evitar

accidentes ocasionando insatisfaccion en el cliente.

Aplicar politicas que garanticen al cliente confianza y seguridad.
Cabe anotar que cuanto exista mas restricciones y prohibiciones
de compartir informacion de los clientes dentro del grupo de
empleados, ello generara mayor fiabilidad de la informacion.

Capacitar a los empleados de la agencia bancaria a fin de que
su desempefio y trato sean de calidad y lograr la mejora en
cuanto a la satisfaccion del cliente de acuerdo a cada servicio
gue reciba, siendo la capacidad de respuesta una necesidad

importante.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

ALUMNO: Caballero Santiago Maria Julia y Ventura Merlin Ruth Maribel
ASESOR: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
LOCAL: Banco de Crédito del Perd, Surco 2021
TEMA: Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Pert, Surco 2021
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: General General: Variable Independiente:
Calidad de servicios
s . . . ., . . . - . Indicadores:
PG: ¢Como la calidad del | OG: Determinar la relacion entre la calidad del | HG: La calidad del servicio se relaciona | gjementos tangibles:

servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Perq,
Surco 20217

Especificos:

PE 1: ;Como se relaciona los
aspectos tangibles con la
satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Perq,
Surco 20217?

PE 2: ¢Como se relaciona la
fiabilidad con la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito
del Perd, Surco 20217

PE 3. ¢Colmo se relaciona
capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente en el
Banco de Crédito del Perq,
Surco 20217

servicio y satisfaccion del cliente en el Banco de
Crédito del Pert, Surco 2021

Especificos:

OE 1: Objetivos especificos

Determinar la relaciébn entre los aspectos
tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Peru, Surco 2021.

OE 2: Determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta del personal y la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito del Perl, Surco
2021.

OE 3: Determinar la relaciéon entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccién del cliente en el Banco
de Crédito del Pert, Surco 2021.

directa y significativamente con la
satisfaccion del Cliente en el Banco de
Crédito del Perl, Surco 2021.

Especificos:

HE 1: Hipotesis Especifica

Los aspectos tangibles del servicio se
relacionan con la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito del
Per, Surco 2021.

HE 2: La fiabilidad del servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente
del Banco en el Banco de Crédito del
Perd, Surco 2021.

HE 3: La capacidad de respuesta del
personal se relaciona con la
satisfaccion del cliente en el Banco de
Crédito del Pera, Surco 2021.

Equipamiento
Instalaciones e infraestructura
Apariencia del personal
Fiabilidad

Exactitud

Privacidad

Interés por resolver
Capacidad de respuesta
Rapidez en la atencion
Oportunidad
Disponibilidad

Variable Dependiente:
Satisfaccion del cliente
Indicadores:
Comunicacién::
Explicaciones claras
Conversacién

Fluidez

Individualidad:

Respeto.

Orden de Llegada
Amabilidad

Competencia:

Conocimiento especializados,
Identificacién de necesidades
Experiencia




Disefio metodolégico

Poblacién y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Nivel:
Descriptivo - correlacional.

Tipo de investigacion:
Bésico

Método de investigacion:
Hipotético- deductivo

Enfoque de la investigacion:

Cuantitativo

Disefio de la investigacién:
No experimental - Transversal

Poblacién:
Conformada por 85 clientes del Banco de
Crédito del Per, Surco 2021.

Criterios de inclusion:

Clientes recurrentes del Banco de Crédito
del Pert, Surco 2021, de la ciudad de Lima
Peru.

Criterios de exclusion:
Clientes esporadicos de Banco de Crédito
y otros bancos de la ciudad de Lima Pera.

Muestra:

Conformada por. 70 clientes por
conveniencia del Banco de Crédito del
Peru, Surco 2021.

Muestreo:
No Probabilistico

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario de
servicio
Cuestionario de Satisfaccion del
cliente

Registro de Instituciones del
BCP. SBS. Etc.

Archivos informéticos

Archivos documentarios
Entrevista con los responsables
del personal de apoyo
Referencias personales de
terceros.

Calidad del

Asesor

Estadistico




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Calidad del servicio
Estimado cliente le solicitamos su colaboracién en la completacién del cuestionario.
Marque la alternativa correcta:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N° ITEMS 11234

ELEMENTOS TANGIBLES

1 Cuenta con equipos modernos y materiales necesarios.

2 Posee equipos de ayuda en éptimo estado.

3 Tiene mobiliario y sillas de ruedas cémodos para las personas
discapacitadas.

4 Presenta instalaciones fisicas adecuadas y bien sefializadas.

5 llumina sus pasadizos y ventanilla de atencién en forma
adecuada.

6 Mantiene los ambientes y modulos de atencién limpios para la
atencion a los clientes.

7 Luce empleados de buena apariencia y presentacion vestidos
con pulcritud.

8 Exhibe personal administrativo correctamente uniformado.

9 Muestra en ventanilla personal con vestimenta adecuada.
FIABILIDAD

10 Informa con claridad al cliente dando una buena evaluacion.

11 Cuenta con personal auxiliar para una mejor informacion y
evaluacion.

12 Asiste al cliente con personal de ventanilla capacitado para dar
mejor informacion y evaluacion.

13 Garantiza confidencialidad sobre el problema a solucionar
durante la atencion.

14 Brinda atencién respetando la privacidad en el area
administrativa.

15 Cuida de los objetos personales y privacidad durante la
atencion en ventanilla.

16 Muestra interés en el malestar y proceso durante toda la
transaccion.

17 Presenta interés en atender inmediatamente.

18 Brinda una explicacion clara y oportuna ante cualquier duda e
incertidumbre
CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 Adecua el tiempo necesario para la atencion.

20 Contesta las dudas haciendo uso del tiempo adecuado.

21 Efectla las transacciones considerando el tiempo adecuado.

22 Realiza de forma inmediata la atencion al cliente.

23 Respeta el orden de llegada para la atencion.

24 Atiende de forma oportuna las transacciones.

25 Inicia el registro de atencion de forma inmediata.

26 Atiende después del registro respectivo.

27 Dispone de atencion inmediata en caso se trate casos de
emergencia.

Pertenece a Alva y Puente 2018 adaptado por Caballero y Ventura 2021




Satisfaccion del Cliente
Estimado cliente le solicitamos su colaboracion en la completacion del
cuestionario. Marque la alternativa correcta:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

No items 1 /2 |3 |4
COMUNICACION

1 Informa de manera adecuada el tramite a seguir de acuerdo a
las transacciones.

2 Resuelve las dudas mediante explicaciones claras.

3 Brinda informacion adecuada sobre los procesos a seguir.

4 Conversa cordialmente con el cliente sobre el trdmite a seqguir.

5 Presenta fluidez, individualidad y respeto en la conversacién.

6 Muestra el debido respeto al momento de la atencién.

7 Cuenta con una comunicacion fluida en la atencién.

8 Mantiene conversacion fluida con el cliente.

9 Sostiene comunicacion fluida entre el personal de ventanilla y
el cliente.
INDIVIDUALIDAD

10 Registra la atencion con el debido respeto.

11 Respeta las transacciones que va a realizar el cliente.

12 Brinda el debido respeto en cada atencion.

13 Atiende al cliente de acuerdo al orden de llegada.

14 Evalla los casos de acuerdo al orden de su ingreso al servicio.

15 Realiza las transacciones en orden y de acuerdo a las normas.

16 Trata con amabilidad al momento del registro e ingreso.

17 Atiende en el area de administracion con amabilidad y cortesia.

18 Presenta en ventanilla, amabilidad y cortesia durante la
atencion.
COMPETENCIA

19 Conoce plenamente el proceso a seguir para la atencion.

20 Muestra amplio conocimiento al momento de la evaluacién de
la transaccion.

21 Conduce el proceso que debe seguir con experiencia.

22 Resuelve las inquietudes y/o dudas con amplia accesibilidad.

23 Demuestra interés en la atencion y desarrollo de la operacién o
transaccion.

24 Brinda apoyo adicional en caso lo requiera el cliente.

25 Conduce con experiencia el proceso a seguir.

26 Trata con experiencia los problemas a solucionar.

27 Aplica con experiencia los procesos necesarios para la
solucién del problema

Pertenece a Alva y Puente 2018 adaptado por Caballero y Ventura 2021



SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA p»

Anexo 3. Certificados de validez de contenido del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

N° Dimensiones / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Elementos tangibles Si No Si No | Si No
1 | Cuenta con equipos modernos y materiales necesarios. v v v
Posee equipos de ayuda en éptimo estado. v v v
3 | Tiene mobiliario y sillas de ruedas cémodos para las personas | «/ v v
discapacitadas.
4 | Presenta instalaciones fisicas adecuadas y bien sefializadas. v v v
5 | llumina sus pasadizos y ventanilla de atencion en forma | «/ v v
adecuada.
6 | Mantiene los ambientes y mddulos de atencion limpios para la | </ v v
atencién a los clientes.
7 | Luce empleados de buena apariencia y presentacion vestidos | «/ v v
con pulcritud.
8 | Exhibe personal administrativo correctamente uniformado. v v v
9 | Muestra en ventanilla personal con vestimenta adecuada. v v v
Fiabilidad Si No Si No | Si No
10 | Informa con claridad al cliente dando una buena evaluacién. v v v
11 | Cuenta con personal auxiliar para una mejor informacion y | </ v v
evaluacion.
12 | Asiste al cliente con personal de ventanilla capacitado para dar | «/ v v
mejor informacién y evaluacion.
13 | Garantiza confidencialidad sobre el problema a solucionar | «/ v v
durante la atencion.
14 | Brinda atencién respetando la privacidad en el é&rea | </ v v
administrativa.
15 | Cuida de los objetos personales y privacidad durante la | «/ v v
atencion en ventanilla.
16 | Muestra interés en el malestar y proceso durante toda la | «/ v v
transaccion.
17 | Presenta interés en atender inmediatamente. v v v
18 | Brinda una explicacion clara y oportuna ante cualquier duda e | «/ v v
incertidumbre
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
19 | Adecua el tiempo necesario para la atencion. v v v
20 | Contesta las dudas haciendo uso del tiempo adecuado. v v v
21 | Efectla las transacciones considerando el tiempo adecuado. Ve v v
22 | Realiza de forma inmediata la atencién al cliente. v v v
23 | Respeta el orden de llegada para la atencion. v v v
24 | Atiende de forma oportuna las transacciones. v v v
25 | Inicia el registro de atencién de forma inmediata. v v v
26 | Atiende después del registro respectivo. v v v
27 | Dispone de atencidon inmediata en caso se trate casos de | «/ v v
emergencia.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Fecha: 23 de setiembre de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva DNI: 09637865
Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacién — Metodologia de la investigacién Cientifica

Firma del experto




A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

UNIVERSIDAD PRIVADA
S]D SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

N° Dimensiones / items Pertinencia®! Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Elementos tangibles Si No Si No | Si No
1 | Cuenta con equipos modernos y materiales necesarios. v v v
2 | Posee equipos de ayuda en 6ptimo estado. v v v
3 | Tiene mobiliario y sillas de ruedas comodos para las personas | «/ Vv Vv
discapacitadas.
4 | Presenta instalaciones fisicas adecuadas y bien sefializadas. v v v
5 llumina sus pasadizos y ventanilla de atenciébn en forma | «/ v v
adecuada.
6 | Mantiene los ambientes y moédulos de atencion limpios para la | «/ Vv Vv
atencion a los clientes.
7 | Luce empleados de buena apariencia y presentacion vestidos | «/ v V4
con pulcritud.
8 | Exhibe personal administrativo correctamente uniformado. v v v
9 | Muestra en ventanilla personal con vestimenta adecuada. v v v
Fiabilidad Si No Si No | Si No
10 | Informa con claridad al cliente dando una buena evaluacion. Vv Vv Vv
11 | Cuenta con personal auxiliar para una mejor informacion y | </ v v
evaluacion.
12 | Asiste al cliente con personal de ventanilla capacitado para dar | «/ v v
mejor informacion y evaluacién.
13 | Garantiza confidencialidad sobre el problema a solucionar | «/ v v
durante la atencion.
14 | Brinda atencién respetando la privacidad en el area | «/ Vv Vv
administrativa.
15 | Cuida de los objetos personales y privacidad durante la atencion | «/ v v
en ventanilla.
16 | Muestra interés en el malestar y proceso durante toda la | </ v v
transaccion.
17 | Presenta interés en atender inmediatamente. v v v
18 | Brinda una explicacién clara y oportuna ante cualquier duda e | «/ v V4
incertidumbre
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
19 | Adecua el tiempo necesario para la atencién. v v v
20 | Contesta las dudas haciendo uso del tiempo adecuado. v v v
21 | Efectla las transacciones considerando el tiempo adecuado. v v V4
22 | Realiza de forma inmediata la atencion al cliente. v v v
23 | Respeta el orden de llegada para la atencion. v v v
24 | Atiende de forma oportuna las transacciones. v v v
25 | Inicia el registro de atencién de forma inmediata. v v v
26 | Atiende después del registro respectivo. v v v
27 | Dispone de atencién inmediata en caso se trate casos de | «/ v v
emergencia.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Fecha: 24 de setiembre de 2021
Apellidos y nombres del juez evaluador: Edwin Cruz Aspajo
Especialidad del evaluador: Dr. Administracion

/

7
{ l’ -
{ Doctor
. A Edwin CRUZ ASPAJO
\‘—/ Director Académico (e ) del

o de Altos

DNI: 43750935

- de

Posgrado

Firma del experto

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

UNIVERSIDAD PRIVADA
S]@ SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL

SERVICIO
N° Dimensiones / items Pertinencia®! Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Elementos tangibles Si No Si No | Si No
1 | Cuenta con equipos modernos y materiales necesarios. v v v
2 | Posee equipos de ayuda en éptimo estado. v v v
3 | Tiene mobiliario y sillas de ruedas comodos para las personas | «/ Vv Vv
discapacitadas.
4 | Presenta instalaciones fisicas adecuadas y bien sefializadas. v v v
5 | llumina sus pasadizos y ventanilla de atenciébn en forma | «/ Vv Vv
adecuada.
6 | Mantiene los ambientes y moédulos de atencion limpios para la | «/ Vv Vv
atencion a los clientes.
7 | Luce empleados de buena apariencia y presentacion vestidos | «/ v V4
con pulcritud.
8 | Exhibe personal administrativo correctamente uniformado. v v v
9 | Muestra en ventanilla personal con vestimenta adecuada. v v v
Fiabilidad Si No Si No | Si No
10 | Informa con claridad al cliente dando una buena evaluacion. Vv Vv Vv
11 | Cuenta con personal auxiliar para una mejor informacion y | </ v v
evaluacion.
12 | Asiste al cliente con personal de ventanilla capacitado para dar | «/ v v
mejor informacion y evaluacién.
13 | Garantiza confidencialidad sobre el problema a solucionar | «/ v v
durante la atencion.
14 | Brinda atencién respetando la privacidad en el area | «/ Vv Vv
administrativa.
15 | Cuida de los objetos personales y privacidad durante la atencion | «/ v v
en ventanilla.
16 | Muestra interés en el malestar y proceso durante toda la | «/ v v
transaccion.
17 | Presenta interés en atender inmediatamente. v v v
18 | Brinda una explicacién clara y oportuna ante cualquier duda e | «/ v V4
incertidumbre
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
19 | Adecua el tiempo necesario para la atencion. v v v
20 | Contesta las dudas haciendo uso del tiempo adecuado. v v v
21 | Efectla las transacciones considerando el tiempo adecuado. v v V4
22 | Realiza de forma inmediata la atencidn al cliente. v v v
23 | Respeta el orden de llegada para la atencion. v v v
24 | Atiende de forma oportuna las transacciones. v v v
25 | Inicia el registro de atencion de forma inmediata. v v v
26 | Atiende después del registro respectivo. v v v
27 | Dispone de atencién inmediata en caso se trate casos de | «/ v v
emergencia.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Fecha: 24 de setiembre de 2021
Apellidos y nombres del juez evaluador: Pedro Antonio Contreras Galagarza
Especialidad del evaluador: Mg. Gestién Publica — Dr. Educacion

Firma del experto

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 43747539




A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA
SLB SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

UNIVERSIDAD PRIVADA

N° Dimensiones / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Comunicacion Si No Si No | Si No
1 | Informa de manera adecuada el tramite a seguir de acuerdo a | «/ v v
las transacciones.
2 | Resuelve las dudas mediante explicaciones claras. v v v
3 | Brinda informacién adecuada sobre los procesos a seguir. v v v
4 | Conversa cordialmente con el cliente sobre el trdmite a seguir. | «/ v v
5 | Presenta fluidez, individualidad y respeto en la conversacion. v v v
6 | Muestra el debido respeto al momento de la atencion. v v v
7 | Cuenta con una comunicacion fluida en la atencion. v v v
8 | Mantiene conversacion fluida con el cliente. v v v
9 | Sostiene comunicacion fluida entre el personal de ventanillay | «/ v v
el cliente.
Individualidad Si No Si No | Si No
10 | Registra la atencién con el debido respeto. v v v
11 | Respeta las transacciones que va a realizar el cliente. v v v
12 | Brinda el debido respeto en cada atencién. v v v
13 | Atiende al cliente de acuerdo al orden de llegada. v v v
14 | Evalla los casos de acuerdo al orden de su ingreso al servicio. | </ v v
15 | Realiza las transacciones en orden y de acuerdo a las normas. | «/ v v
16 | Trata con amabilidad al momento del registro e ingreso. v v v
17 | Atiende en el area de administracion con amabilidad y cortesia. | </ v v
18 | Presenta en ventanilla, amabilidad y cortesia durante la | «/ v v
atencion.
Competencia Si No Si No Si | No
19 | Conoce plenamente el proceso a seguir para la atencion. v v v
20 | Muestra amplio conocimiento al momento de la evaluacion de v v v
la transaccion.
21 | Conduce el proceso que debe seguir con experiencia. v v v
22 | Resuelve las inquietudes y/o dudas con amplia accesibilidad. v v v
23 | Demuestra interés en la atencion y desarrollo de la operacion o | v v
transaccion.
24 | Brinda apoyo adicional en caso lo requiera el cliente. v v v
25 | Conduce con experiencia el proceso a seguir. v v v
26 | Trata con experiencia los problemas a solucionar. v v v
27 | Aplica con experiencia los procesos necesarios para la soluciéon | v v
del problema

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Fecha: 23 de setiembre de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva DNI: 09637865
Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacion — Metodologia de la investigacion

Cientifica

Firma del experto



A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA
S]@ SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

UNIVERSIDAD PRIVADA

N° Dimensiones / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Comunicacion Si No Si No | Si No
1 | Informa de manera adecuada el tramite a seguir de acuerdo a | «/ v v
las transacciones.
2 | Resuelve las dudas mediante explicaciones claras. v v v
3 Brinda informacién adecuada sobre los procesos a seguir. v v v
4 | Conversa cordialmente con el cliente sobre el trAdmite a seguir. v v v
5 | Presenta fluidez, individualidad y respeto en la conversacion. v v v
6 | Muestra el debido respeto al momento de la atencién. v v v
7 | Cuenta con una comunicacion fluida en la atencion. v v v
8 | Mantiene conversacion fluida con el cliente. v v v
9 | Sostiene comunicacion fluida entre el personal de ventanillay | «/ v v
el cliente.
Individualidad Si No Si No | Si No
10 | Registra la atencién con el debido respeto. v v v
11 | Respeta las transacciones que va a realizar el cliente. v v v
12 | Brinda el debido respeto en cada atencion. v v v
13 | Atiende al cliente de acuerdo al orden de llegada. v v v
14 | Evalla los casos de acuerdo al orden de su ingreso al servicio. | </ v v
15 | Realiza las transacciones en orden y de acuerdo a las normas. | «/ v v
16 | Trata con amabilidad al momento del registro e ingreso. v v v
17 | Atiende en el area de administracion con amabilidad y cortesia. | </ v v
18 | Presenta en ventanilla, amabilidad y cortesia durante la | «/ v v
atencion.
Competencia Si No Si No Si | No
19 | Conoce plenamente el proceso a seguir para la atencion. v v v
20 | Muestra amplio conocimiento al momento de la evaluacion de v v v
la transaccion.
21 | Conduce el proceso que debe seguir con experiencia. v v v
22 | Resuelve las inquietudes y/o dudas con amplia accesibilidad. v v v
23 | Demuestra interés en la atencion y desarrollo de la operacién o | «/ v v
transaccion.
24 | Brinda apoyo adicional en caso lo requiera el cliente. v v v
25 | Conduce con experiencia el proceso a seguir. v v v
26 | Trata con experiencia los problemas a solucionar. v v v
27 | Aplica con experiencia los procesos necesarios para la solucion | «/ v v
del problema

Observaciones: Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Fecha: 24 de setiembre de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Edwin Cruz Aspajo DNI: 43750935

Especialidad del evaluador: Dr. Administracion

oo B,

Doctor
Edwin CRUZ ASPAJO

7’ Director Académico (e ) del
“#%ntro de Altos Estudios Nacionales — Escuela de

Firma del experto



A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA
SLD SAN JUAN BAUTISTA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

UNIVERSIDAD PRIVADA

N° Dimensiones / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugeren
cias
Comunicacion Si No Si No | Si No
1 | Informa de manera adecuada el tramite a seguir de acuerdo a | «/ v v
las transacciones.
2 | Resuelve las dudas mediante explicaciones claras. v v v
3 | Brinda informacién adecuada sobre los procesos a seguir. v v v
4 | Conversa cordialmente con el cliente sobre el tramite a seguir. v v v
5 | Presenta fluidez, individualidad y respeto en la conversacion. v v v
6 | Muestra el debido respeto al momento de la atencién. v v v
7 | Cuenta con una comunicacion fluida en la atencion. v v v
8 | Mantiene conversacion fluida con el cliente. v v v
9 | Sostiene comunicacién fluida entre el personal de ventanillay | «/ v v
el cliente.
Individualidad Si No Si No | Si No
10 | Registra la atencién con el debido respeto. v v v
11 | Respeta las transacciones que va a realizar el cliente. v v v
12 | Brinda el debido respeto en cada atencién. v v v
13 | Atiende al cliente de acuerdo al orden de llegada. v v v
14 | Evalla los casos de acuerdo al orden de su ingreso al servicio. | «/ v v
15 | Realiza las transacciones en orden y de acuerdo a las normas. | «/ v v
16 | Trata con amabilidad al momento del registro e ingreso. v v v
17 | Atiende en el &rea de administracién con amabilidad y cortesia. | «/ v v
18 | Presenta en ventanilla, amabilidad y cortesia durante la | «/ v v
atencion.
Competencia Si No Si No Si | No
19 | Conoce plenamente el proceso a seguir para la atencion. v v v
20 | Muestra amplio conocimiento al momento de la evaluacion de v v v
la transaccion.
21 | Conduce el proceso que debe seguir con experiencia. v v v
22 | Resuelve las inquietudes y/o dudas con amplia accesibilidad. v v v
23 | Demuestra interés en la atencion y desarrollo de la operacion o | «/ v v
transaccion.
24 | Brinda apoyo adicional en caso lo requiera el cliente. v v v
25 | Conduce con experiencia el proceso a seguir. v v v
26 | Trata con experiencia los problemas a solucionar. v v v
27 | Aplica con experiencia los procesos necesarios para la solucion | «/ v v
del problema

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Fecha: 24 de setiembre de 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: Pedro Antonio Contreras Galagarza DNI: 43747539

Especialidad del evaluador: Mg. Gestion Piblica — Dr. Educacion

Firma del experto




Anexo 4. Autorizacion del Banco de Crédito del Peru Surco, 2021
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Lirna, 16 de ssliembre de 2021

Dra Marla Pilar Cagsire Gastillo

DIRECTORA DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACKIMN DE NECOCIE
Univetaidad Privada San Juan Bautista

D2 mi rLaysr conskdaracion:

Es grato dirigimme a Usied, para hacerle llegar nusstio cardial sawdo 8 nombre de la
empresa Bango de Crédio del Perd, surco 2021

En respuesta ala solicitud del estudiarts de pregrado Caballern Sanliago, Maria Julia
con DM| 45188397 y Wentura Menin, Ruth Madbel con DMl 45902718, s autoriza
realizar @&l estudin de investigacion  tlvado: ‘CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCIWON DEL CHENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU, SURGD

2021". Numstra empresa brindard todas as faciild ades comespondientss. & la naturaleza
del aswudia.

Sa exliende ol presents dogumentn para inas gcademicas investigativos.

Atentarmetnta,
L L
) .\“\.,:
Danary G :
Suparvi Ui
g_r_n.u't’iam.r PAETo ]
“Iivision de Canakesjiz Atemdan

A

Danny Matmarn Doloss
SUPERVISCR DE AGENCIA



Anexo 5. Consentimiento Informado

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Pera, Surco 2021

Importante:

En el presente documento conseguira informacion respecto de los
procesos, duracion y cOmo sera su participacion en la presente investigacion,
ademas de los riesgos y beneficios que guardan relacién con el tema. Para
ello es de suma importancia que sepa lo siguiente:

e Ladecision de su participaciéon sera voluntaria.

e Se considera libre de que cambie de opinidn y apartarse de la presente
investigacion en cualquier instante.

e EI presente estudio se realiza con el permiso, autorizacion y
colaboracion del Banco de Crédito del Pera, Surco 2021.

e En caso decida no participar mas de esta investigacion, los derechos
ganados no los perdera.

e En caso existiese confusidon con respecto a esta informacion, pida al
personal Banco de Crédito del Peru, Surco aclare sus dudas.

Propoésito

e De ahi que el objetivo de esta investigacion es determinar la relacién
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco
de Crédito del Peru, Surco 2021, a fin corregir errores y aplicar
estrategias en bienestar de los clientes, lo cual permita regular y
consolidar la relacién cliente con la agencia bancaria en forma continua,
de tal manera que la atencién prestada sea la mas efectiva, eficaz y
segura posible, orientada siempre a la satisfaccién del cliente.

Procedimientos

e Si participa en esta investigacion, pediremos que participe en un
cuestionario con una de las integrantes de nuestro equipo de
investigacion. En ella se le preguntara sobre la calidad de atencion que
recibio en el servicio de ventanilla del Banco del Crédito del Peru,
Surco.

e También se le preguntara acerca de las expectativas y la importancia
gue espera recibir durante las transacciones que realice. Se le pedira



su opinion sobre la calidad o satisfaccion brindada de los servicios que
ha recibido. Si participa, el cuestionario que se llenara a través del
cuestionario tendr& de wuna de duracibn quince minutos
aproximadamente.

Riesgos e Incomodidades

e La incomodidad o riesgo en este estudio, es que se filtre informacién
gue usted contesto. Esta informacidn brindada sera de uso totalmentc
confidencial. Para ello las investigadoras Caballero Santiago, Maria
Julia y Ventura Merlin, Ruth Maribel mantendran reserva total de la
informacion recabada. Por otro lado no se encuentra obligado a
contestar determinadas preguntas que le ocasionen incomodidad,
pudiendo saltarse alguna de ellas.

Beneficio

e En caso participe de este estudio, los beneficios no seran directos, ya
gue los resultados del mismo seran en bien de mejorar el proceso de
atencion brindada en el servicio de ventanilla del Banco de Crédito del
Peru, Surco 2021.

Alternativas a la investigacion
¢ En caso decida retirarse de la investigacion, ello no afectara para nada
los beneficios.

Retiro de la participacién
e El hecho de su retiro de la investigacion no sufrird penalidad alguna ni
pérdida de beneficios a los que tiene derecho.

Confidencialidad y privacidad

¢ Al momento de transcribir las encuestas realizadas se haran en forma
andnima, es decir no se incluird nombres, ni otros datos de los clientes
participantes. Los resultados de esta investigacion seran reportados al
Banco de Crédito del Peru, Surco 2021, pudiendo ser publicados para
congresos, propositos cientificos, u otras publicaciones. De ser asi el
participante jamas sera identificado en forma individual.

Compensacion por la participacion
e En agradecimiento a su participacion se le otorgara un refrigerio.



Contacto

e Si tiene dudas y/o preguntas sobre su participacion en este estudio,
contactarse con las personas responsables de este proyecto:

Caballero Santiago, Maria Julia

Cel: 943 361 453
Email:

Ventura Merlin, Ruth Maribel

Cel: 982 059 624

Email: merlin ruth@hotmail.com

Al firmar este documento, estoy indicando que entiendo lo siguiente:
e Mi participacion es voluntaria y me puedo retirar del estudio en

cualquier momento sin ningun tipo de san

cion.

e Los investigadores me han explicado y contestado todas mis

(Firma) (DNI)

preguntas.
Al firmar mas abajo, autorizo mi participacién en esta investigacion:
2
c
s Fecha:
5 (Nombre completo en mayusculas) echa.
§ Huella
Digital
(Firma) (DNI)
[)
S o
T S ]
= (Nombre completo en mayusculas) Fecha:
08
(O]
o
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Anexo 6. Carta C-333 Empresas TT-Caballero-Ventura

*Preparando el Camima... ©
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Zam Barja, 03 de= cchubre de 2021

CARTA N¥ C-333 - 2021 — DIR — EFAN - FCCA — UPSAB

Serares

Smnco de credito del Perd
Sede Higuerets, Surco
Avenida Tomes Marsano S48
Urd. El Condor

Sunquilio, Lima

Pres=nte. -

ATEMCKIN: Safor Danry Mamani Dolores
Superdsor e Amencis

De= i CORShOaracion:

Es grato dirigirme a Usted a nombre de s Escusla Profesional de Adminisbracon de
Mezocos — Faculmd de Comunicacdn y Ciancdas Administratives o= & Universidsd
Privada Sam Jusn Bawtists 5.4.C; para expresarie nuesito cordial saludo y pressnbarie
A nuesiros slumnos CABALLERD SANTIASD MMARLS JUUSA con cﬁdign 1510A0ZI0
WEMTWRA MERELUM RUTH MARIBEL om I:-5-C|IE-:\| 1500200660 astudisnkes de Fregrado
quisn s= encuEntran desarroliands su Traosjs de Imvestipadon “CALDAD DEL SERWVICKD
¥ SATISFACOON DEL CLIENTE EM EL EANCD DE CREDTO DEL FERU, SURCO 201~

Para realizar 0 desoito necesitamos su sUtorzacon pars gue s= ke brinds todas las
tadlidades con =l proposito de oulminsr B invesbgacon en b empresa que lidem; ios
mismas seran pare |3 osolicadon de os instrumentos elsborsdos en baEss @ s
irneestigacion gue s= ancusntran realizancdo yE QUE SErS D NUesiras Slmnss e Semo
intares los datos recogidos; a5 tambien, cusndo el trabejo s=s aprobedo poder saber si

S& WE B MEQUEric MEs iInformecion de parts de su empresa.

ey by
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*Preparando =l Camima...

Univenidod Privoado 5on Juon Bawtsta SAC
FACULTAD DE COMIBMICACTON ¥ CIENCLAS ADMINISTREATTVAS

ESCUELA FROFESIOMAL GE ADMINISTRACTON DE HECGCIOS
"A%NO DEL EICENTEHARID DEL FERL: 203 A0S DE IMDEFEHNDEHCLL"

NEA[REIE MTEE

HWuesirs Universiced ssts Licenciads por SUNEDU y tiene como mision formar
profesionales competentes Com sOlcos conocimientos tEonicos y Centificos, o gus
DErmite EEranbsar U nesstros epresados esien apadisdos parm dessmpenarss de
manera optima, logrando ser atamants compatitioos & nivel necional & inbsmaconal

S aytiende & presante gocsmento pars fines sEOSTICOS iNvestzatios.

Apradecendo anticdpadements I8 sbencon que Se sirven brindar 8 |a pressnts, Quedo
de Usted.

Cordialmente,

ESCLRELS FROFESICMAL DE ADMIMISTRACION DE MEGQORCNDS

memen ry by
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Anexo 7. Base de datos
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