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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem del
Marafidon, 2020. Se conocio el nivel de calidad de servicio y el de satisfaccion
de los usuarios; de acuerdo a sus dimensiones planteadas. El tipo de
investigacién cuantitativa con enfoque descriptivo, correlacional y no
experimental, se trabajé con una muestra de 352 usuarios. El muestreo fue
probabilistico y la técnica aleatoria simple; en dos cuestionarios para la
recoleccion de datos, y fueron validados mediante juicio de expertos. Las
técnicas fueron el software SPSS 25.0 y el programa Excel. La confiabilidad se
uso el Alfa de Crombach y se uso el coeficiente de Rho de Spearman. Como
resultado se obtuvo que ambas variables conjuntamente con sus dimensiones
tienen una relacion positiva muy débil de (0.226). Por tanto, se concluye que,
ambas variables se relacionan significativamente. Por cuanto, se obtuvo una
correlacion positiva muy débil de (0, 226), un nivel de significancia menor al 0,05
(p<0,05). Afirmando de esta manera, la hipotesis general cuyo significado es
gue al mejorar la calidad de servicio mejorarda la satisfaccion de los usuarios y

en sus dimensiones.
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the quality
of service and user satisfaction at the Bank of the Nation in the Datem del
Maraion Province, 2020, on the level of quality of service, and the level of
satisfaction of users, according to their dimensions among themselves, of
quantitative type, with a descriptive approach, correlate, non-experimental,
worked with a sample of 352 users. The sampling was probabilistic and the
random technique simple. Two questionnaires were developed for data
collection, which were validated by expert judgement; the technique to analyze
were the SPSS 25.0 software and the Excel program; for reliability crombach's
Alpha was used, Spearman's Rho coefficient was used. As a result, it was
obtained that both variables in conjunction with their dimensions have a very
weak positive relationship of (0.226). It is therefore concluded that the two
variables are significantly related. Since a very weak positive correlation of (0,
226) was achieved, with a significance level less than 0.05 (p<0.05). Affirming
the general hypothesis; means that improving the quality of service will improve

user satisfaction and in its dimensions.

Keyword: Quality, satisfaction, banking service, users.
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio deberia ser el nivel mas alto a brindar por una institucion
0 empresa responsable de un servicio 0 bien otorgado a un publico objetivo.
Mundialmente las organizaciones publicas o privadas manejan distintos tipos de
criterios para medir la calidad ya sea de un servicio o bien adquirido. El
desarrollo de los paises y el crecimiento econdmico han hecho que se estudie
la calidad de servicio y cdmo repercute en el agrado del cliente, para ver el
crecimiento institucional y empresarial. Actualmente es un tema que esta en
todas partes, ya sea en el comercio, empresas financieras; en suma, en todas
las que brinden servicios o productos. En el ambito financiero se encuentran
todas aquellas entidades que brindan servicios bancarios, en ese sentido Cobra
(2002), refiere que el servicio que proporciona una empresa de finanzas juega
un papel transcendental en la sociedad contemporanea. Los servicios bancarios
y financieros son complejos, porque se combinan entre aspectos perceptibles
como la realizacibn de operaciones bancarias (pagos, retiros, depdsitos,
transferencias y otros) y los aspectos imperceptibles como son la seguridad,
atencion amable en ventanilla y responsabilidad de los funcionarios. Por otro
lado, estan los aspectos influyentes para armonizar el desenvolvimiento de
brindar el servicio como son: factores de la estructura, la implementacion,
equipamiento y acondicionamiento de la oficina o local donde se atiende. Sin
estos aspectos no se logra tener un buen estandar de calidad de servicio en
este ambito. La modernizacion ha permitido que las entidades bancarias sean
mas competitivas con innovacién constante para la diferenciacion y preferencia
de los usuarios; haciendo que cada entidad privada y publicas se posicionen en

el mercado.

Rojas (2006), menciona que, en América Latina, estas empresas forman el
medio mas influyente de prestacion de finanzas, ya sean personas naturales o
juridicas. Tal es el caso de Chile, considerado como el mayor pais de
representatividad y mediador del sistema financiero. Sin embargo, la region
padece de una variedad de aspectos considerados insuficientes para acceder
a los servicios financieros, ya que existen aspectos econémicos y sociales que
son propios de cada uno de los paises. Estos aspectos llegan a dificultar el

desarrollo y la inclusion financiera. Debido a ello, en las Ultimas décadas se ha



visto una gran diferencia sobre la prestacion de servicio bancario y financiero
tanto a nivel privado y estatal. En las entidades financieras publicas ha
prevalecido una carencia e ineficacia de calidad en los servicios que los
gobiernos ofrecen a sus ciudadanos, no solo en el servicio bancario y financiero;
sino en la educacioén, salud y otros de gran importancia para la calidad y
desarrollo de cada pais.

Rojas (2006), refiere que algunas caracteristicas frecuentes para establecer la
falta de calidad en la atencion al usuario radican en: tiempo, inadecuada
informacion, problemas para acceder, escasez de sucursales financieras (zonas
rurales), documentacion abrumadora, mantenimiento elevado de cuenta. Son
algunas dificultades para la presencia y abastecimiento de entidades bancarias
en la region. Asi lo confirma Rojas (2006), en muchos paises los servicios
financieros en zonas rurales son brindados por empresas publicas. Tomando
en cuenta a nivel de la regién, somos conscientes que carecemos de una buena
calidad de servicio bancario generalizada por motivos de geografia, acceso a la
viabilidad de los lugares alejados de las capitales provinciales y el desinterés de
las autoridades; incluyendo los problemas que afectan a cada pais (corrupcion,
pobreza, brechas politicas y sociales, etc.).

En el Perd, una de las instituciones mas importantes que tiene nuestro pais es
el Banco de la Nacion. Esta institucién a través del tiempo se ha implementado
con un sistema para dar inclusién financiera a todos los peruanos; sin embargo,
la desigualdad y la complejidad geografica mas las brechas que separan la
realidad entre regiones y provincias son obstaculos para la implementacion del
sistema bancario publico en el pais y conseguir un desarrollo de manera
equitativo y respondiendo a la descentralizacion que la nacién se ha propuesto
como prioridad, en sus politicas de gobierno. El Banco de la Nacion menciona
desde su creacion en 1966 ha realizado esfuerzos permanentes con el propésito
de llegar a los lugares mas alejados del pais; también refiere seguira
extendiendo su cobertura con la finalidad de permitir a todos los peruanos
acceder al sistema financiero. Recordando un poco de historia en su libro, el
Banco de la Nacién manifiesta que abrieron un sinnimero de agencias en todo

el Peru, pese a los afios dificiles que pasaba el pais, la tecnologia era



deficiente, operaciones manuales; también indican que sus empleados tenian
un alto grado de identificaciéon con la empresa. Por aquellos tiempos el pais
atravesaba por un duro momento que repercutio en la situacion econdémica de
la empresa. Es asi como una institucion publica recién establecida hacia
esfuerzos para posicionarse como banca oficial de todos los ciudadanos
peruanos. Sin embargo, uno de los puntos importantes para el crecimiento tanto
institucional y en relacion estrechamente con el desarrollo econémico del pais
eray es la calidad de servicio, en relacion con la satisfaccion de usuarios. Esto

a su vez es una prioridad y un reto para cada oficina descentralizada.

Actualmente existe un gran avance y crecimiento de filiales del Banco de la
Nacion a nivel nacional; sin embargo, existe deficiencia en la calidad de servicio
prestado, debido a que dichas agencias no estan implementadas de acuerdo a
las necesidades de los ciudadanos o del lugar donde reside dicha agencia. Por
ejemplo, hay agencias pequefas en infraestructura que no se abastecen para
la grande masa de usuarios, las largas colas y el tiempo excesivo para la
atencion en ventanillas, las fallas de mantenimiento de los cajeros automaticos,
la poca empatia y la deficiente atencion por parte de los que laboran y atienden
en las oficinas; hacen un desagrado en la satisfaccion del usuario. Todo esto es
reflejo de una mala gestion publica, por tanto, es un problema que debe cambiar

por el bien de nuestros pueblos y por el desarrollo integral del pais.

A nivel local, la joven provincia Datem del Marafion es un lugar con &nimos de
desarrollarse como tal; sin embargo, la realidad de las prestaciones en servicio
publicos es carentes por los motivos que ya se conoce a nivel nacional y local
(corrupcién, abandono, falta de gestibn de las autoridades, brechas
socioculturales y sobre todo la lejania y accesibilidad al lugar). Estos dificultan
el desenvolvimiento de desarrollo de la provincia, tal es asi, que la sede ubicada
en San Lorenzo, capital de la provincia, también presenta deficiencias en la
calidad de atencién bancaria. Luego de la creacién de la oficina descentralizada
del Banco de la Nacién, se observé un abandono institucional, tanto en su
implementacion de infraestructura, equipamiento, atencién al usuario y otros
aspectos de la calidad de servicio. Las carencias de esta filial es un gran

problema para la provincia, ya que es la Unica institucion financiera que permite



dinamizar la economia del lugar, con el propdésito de elevar la satisfaccion de la
poblacion. Es justo y necesario que la calidad de servicio mejore en esta
institucion, ya que la realidad en la que se vive en esta provincia lo amerita, es
decir, tener y exigir una buena calidad de servicio dado que estamos en una
época de mejorar y modernizar. Esto solo sera posible con una buena gestion
publica de las autoridades y representantes del gobierno, buscando contribuir
al buen servicio para con los ciudadanos del pais. Ante esta situacion surge la
pregunta ¢cual es la realidad sobre la calidad de servicio en relacion con la
satisfaccion del usuario Datemcino, oficina descentralizada, Banco de la
Nacion, sede San Lorenzo, 2020?

En el marco de la realidad problematica descrita brevemente, se formulé un
problema general sobre la investigacion ¢ Cual es larelacién que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacién
en la Provincia Datem del Marafion, 20207 y en consecuencia se plantearon
los problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de calidad de servicio en el Banco
de la Naciéon de la Provincia Datem del Marafion, 2020? ¢, Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacién en la Provincia Datem del
Marafion, 20207 ¢ Como se relaciona la capacidad de respuesta con el nivel de
otorgamiento del servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia Datem del
Marafidn, 20207 ¢ Como se relacionan los aspectos tangibles con el nivel de
disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos en el Banco de la
Nacion de la Provincia Datem del Marafién, 2020? y ¢Como se relaciona la
calidad del personal con la atencion del usuario, Banco de la Nacion, Provincia

Datem del Marafion, 20207.

Este trabajo de investigacion se justifica por conveniencia porque sirve como
principio de informacion de estudio para conocer la realidad de la entidad
bancaria que brinda servicio a la provincia Datem del Marafién. Posee una
relevancia social porque sus conclusiones y recomendaciones contribuiran al
beneficio de los ciudadanos de dicha provincia y a su vez a la misma institucion.
El trabajo de investigacion servirh como antecedente de la problematica para
posteriores investigaciones de estudio de la ciudadania Datemcina. Asimismo,
aportara a la comunidad académica dedicada a investigar la gestion publica en

cuanto a reforma y modernizacion del Estado. También posee relevancia



tedrica porque al estudiar la eficiencia del servicio en sus diferentes
dimensiones, permite comprender cuan importante es conocer los factores que
implican una buena calidad de servicio y su repercusion en la atencion y
perspectiva del usuario; generando un grado de satisfaccion de acuerdo a sus
dimensiones como resultado de un buen servicio obtenido. Asi mismo tiene una
implicancia préactica porque permite conocer el nivel de correlacion entre las
variables de estudio y por consecuencia, plantear un reajuste al servicio
prestado por el Banco de la Nacion, sede San Lorenzo, Datem del Marafion.
Por dltimo, la investigacion se reviste de utilidad metodol6gica porque en el
proceso de la investigacion se construyd, validé y aplicé instrumentos que
permitieron recopilar datos, informacion util, real, valida y confiable los cuales

son un aporte en materia de investigacion.

El objetivo que orienta la investigacion de manera general serd: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el
Banco de la Nacion, Provincia Datem del Marafién, 2020. Los objetivos
especificos son: Investigar el nivel de calidad de servicio en el Banco de la
Nacion, Provincia Datem del Marafion, 2020. Conocer el nivel de satisfaccion
del usuario en el Banco de la Nacién, Provincia Datem del Marafion, 2020.
Evaluar la relacién entre la capacidad de respuesta con el nivel de otorgamiento
del servicio en el Banco de la Nacion, Provincia Datem del Marafion, 2020.
Valorar la relacion entre los aspectos tangibles y la disponibilidad en la
infraestructura, mobiliarios y equipos en el Banco de la Nacién, Provincia Datem
del Marafion, 2020. Y medir la relacion entre la calidad del personal y la atencién

del usuario, Banco de la Nacién, Provincia Datem del Marafién, 2020.

La hipo6tesis planteada es: La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion,
Provincia Datem del Marafion, 2020. Asimismo, responde a los problemas
especificos, las posibles respuestas con las hipétesis especificas El nivel de
la calidad de servicio, Banco de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion,
2020, es baja. El nivel de satisfaccion del usuario, Banco de la Nacién, Provincia
Datem del Marafién, 2020 es baja. La eficiencia de respuesta tiene relacion
significativa con el nivel de otorgamiento de servicio, Banco de la Nacion,

Provincia Datem del Marafién, 2020. Los aspectos tangibles se relacionan



significativamente con el nivel de disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios
y equipos del Banco de la Nacién, Provincia Datem del Marafién, 2020. La
calidad del personal y la atencion del usuario se relaciona significativamente,

del Banco de la Nacion, Provincia Datem del Mararién, 2020.



MARCO TEORICO

Entre los principales antecedentes y referencias previas, destacan
investigaciones y articulos cientificos como el de Gonzélez, R. (2015).
Evaluacion de la calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través
de la escala Servqual. (Articulo cientifico). Universidad de Cienfuegos,
Cienfuegos, Cuba. Tipo de estudio descriptivo, con enfoque cualitativo, la
poblacion estuvo conformada por una poblacién finita, con una muestra total de
84 clientes. Empled la encuesta y el cuestionario. Concluyd que la direcciéon de
los servicios bancarios con respecto a calidad, debe realizar desde la 6ptica de
los clientes, para saber con mayor precision las exigencias y necesidades que
presentan al momento de su atencion. De hacerlo asi, se tendra una adecuada
linea de base para orientar el trabajo hacia la satisfaccion del usuario,
obteniendo clientes mas satisfechos. Ademas, se reporto que el indice de quejar

gira en torno a demoras y tiempo.

Valdunciel, L. Flérez M. y Miguel, J. (2007). Analisis de la calidad del servicio
gue prestan las entidades bancarias y su repercusion en la satisfaccién del
cliente y la lealtad hacia la entidad. (Articulo cientifico -Tesis Doctoral).
Universidad de Leon, Espafia. Tipo de estudio causal, tuvo un enfoque
cuantitativo. Tanto su poblacion y muestra fue de 400 clientes, empleando la
encuesta y el cuestionario. Concluyo que la region de Cucuta en Colombia tiene
un peculiar factor por estar en frontera, debido a que sus pobladores desarrollan
gran movimiento comercial. Esto derivd en ponerle mucha atencion al tipo y
calidad de servicio prestado, relegando a un segundo plano la atencién,
amabilidad, atencion al cliente interno; todos ellos priorizaron en el servicio
rapido. Sobre las variables investigadas advierten que obtuvieron nivel elevado,

dejando muy buena impresién de la empresa.

De Pedro, P. (2013), La calidad de servicio bancario: una escala de medicion.
(Tesis de Maestria). Universidad Nacional del Sur. Bahia Blanca, Argentina.
Tipo de estudio exploratorio y enfoque cualitativo. La poblacién y muestra se
realizd a 250 clientes. La técnica usada fue Focus Group y como instrumento
se desarroll6 una entrevista. Concluy6 que los clientes valoraban el servicio que

realizaban en forma agil, incidiendo en la rapida y discreta atencion obtenida en



ventanilla. Por otro lado, sostiene que para obtener mejores resultados es
importante realizar investigaciones para conocer el nivel de apreciacion y
satisfaccion, con instrumentos acordes a usuarios de bancos de Bahia Blanca,
debido a que no se detecto que en Argentina exista un parametro que responda

a las exigencias de los usuarios de ese pais.

Por su parte Cepeda, E. (2015), Plan de Mejoramiento de la Calidad en la
atencion al cliente del Banco Nacional de Fomento, sucursal Ambato. (Tesis de
Maestria). Universidad Regional Autdbnoma de los Andes, Ecuador. Tipo de
estudio descriptivo- sistematico, empled una investigacion cuali-cuantitativo. La
poblacién y muestra fue de 5000 y 135 clientes, respectivamente. La técnica fue
de observacién directa y la encuesta. Concluye que el grado de atencién y
servicio al usuario se relaciona con el nivel de agrado de los clientes. También
se registra desconocimiento por parte de los directivos y trabajadores con

respecto a requisitos de calidad y atencion al cliente.

Gaona, O. (2019), Satisfaccion de los clientes en la prestacion de servicios en
el Banco de la Nacién Agencia Cusco, 2019. (Tesis Maestria). Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Peru. Estudio correlacional-causal,
cuantitativo. La poblacion de estudio fue de 9,000 clientes, mientras que la
muestra 384 clientes. Se empleo la encuesta y cuestionario SERVPERF. Es
concluyente en cuanto a eficiencia de servicio y niveles de Confianza como la
empatia, capacidad de responder son aspectos de principal influencia para
establecer el grado de satisfaccion del cliente. Esta entidad financiera obtuvo

incrementos entre 1.98% y 7.98% en el nivel de satisfaccion promedio.

Igualmente, Aragon, J. Fernandez, R. Quintero, E. y Zapata, A. (2017),
Planeamiento Estratégico del Banco de la Nacion. (Tesis de Maestria). Pontificia
Universidad Catolica del Peru. Tipo de estudio descriptiva y analitica, una
poblacién basada en estadistica real del Perd. Concluye que el no contar con
una infraestructura adecuada en todo el pais, disminuye las posibilidades de
aperturar nuevas sedes de atencién en el ambito rural, propiciando brechas mas
profundas para consolidar la inclusion financiera. En ese sentido el Estado junto

con el Ministerio de Economia, ademas del Ministerio de Energia y Ministerio



de Transportes deben impulsar estrategias para desarrollar alin mas el sistema
financiero en el pais, por ser este sistema determinante en la competitividad de

un pais que quiere atraer las inversiones nacionales y extranjeras.

Consecuentemente Romero, K. (2018), El nivel de satisfaccion de los clientes
con los nuevos canales de atencién en el Banco de la Nacion, Jaén. (Tesis de
Maestria). Universidad César Vallejo”, Peru. Estudio utilizado fue descriptiva,
con enfoque cuantitativo, con una poblacion y muestra de 60 clientes, empled
la encuesta y dos cuestionarios. Se concluye que el 50% de los clientes afirma
gue esta entidad financiera, registra deficiente nivel de satisfacciéon. Por ello,
urge fortalecer aspectos tangibles, fiabilidad empatia, respuesta y seguridad

hacia el usuario.

La calidad del servicio segun Riveros (2007), define que es cumplir con las
exigencias no solo del producto sino también de la atencion, para lograr ser el
mas aceptado por el cliente. Es ese sentido, es imprescindible que todos los
componentes de una empresa se articulen de la mejor forma, brindando asi una
excelente imagen al cliente, tal como lo sostiene Zeithaml (2000). Por su parte
Gonzales (2011), precisa que una prestacién bancaria comprende todas las
acciones que establecen para servir al cliente, de tal modo, se establece que la
atencion bancaria son las acciones o tramites desarrolladas por las entidades
financieras como, por ejemplo: las transacciones econdmicas, préstamos
hipotecarios, giros, pagos, retiros; entre otras actividades que relacionan al
servicio con el usuario. Teniendo en cuenta lo importante que es la presencia
de entidades financieras y el rol que cumplen en el desarrollo de cada pais, su
finalidad es la inclusién financiera para dinamizar la economia del mercado. Sin
embargo, las instituciones se han visto obligadas a someterse a la globalizacién
y modernizacién, incluyendo la tecnologia, para beneficio propio y a su vez
retener a los usuarios con la finalidad que estos sean fidelizados. Para ello se
han fundamentado en la clave del éxito y tener excelente servicio hacia los
clientes se ha convertido en un requisito primordial para el crecimiento

institucional.



Roa (2013), menciona que la calidad son los tributos, aspectos de los productos
0 servicios que deben responder a las exigencias y necesidades de usuarios.
Por ello, deben ser las caracteristicas de los productos, aquellos atributos que
enganchen a los clientes. En consecuencia, evaluar la calidad de una empresa
permite conocer mejor la armoniosa o0 no relacion del cliente y el servicio
financiero brindado. Diaz (2017), menciona que ya en los afios noventa
aparecen varias teorias que ponian bastante interés en la calidad de servicio y
a razon de ello, muchas empresas de todos los rubros, ademas de las
financieras comenzaron a considerar aspectos como imagen y producto; sin

embargo, esos principios se fueron restando con el paso del tiempo.

El mismo autor refiere que la calidad del servicio resulta de aquello que esperas
y lo que recibes. Pero un eficiente servicio no solo es una condicion para
alcanzar su maximo desempefio de la entidad financiera o institucién, sino que
va mas alla de la caracteristica de su éxito como entidad financiera. También
hace mencion sobre la existencia de una implicancia socioemocional en los
individuos, quienes reciben el servicio, que también redunda en la relacion que
los empleados brindan a los usuarios. Por ello concluye, que las relaciones
emocionales son importantes para medir con mayor eficacia el concepto de

satisfaccion por calidad de servicio.

Es asi como hace su intervencion la otra parte mas importante para el desarrollo
y el buen desenvolvimiento institucional, hablamos de los usuarios (clientes),
sin ellos, tampoco existiera la presencia de la institucion. En ese sentido, es la
relacion que mantiene el usuario con la institucion muy importante, porque es el
centro de su existencia. Cuanto mas sea el servicio que ofrece la empresa
financiera mas sera la satisfaccién del usuario o dicho también que cuanto mejor
sea la satisfaccion del cliente, la institucion obtendrd muchas opiniones
favorables sobre el servicio otorgado. Cabe resaltar que la calidad de servicio
debe cumplir con un nivel éptimo sobre sus elementos que lo caracteriza como
podria ser: organizacion, seguridad, atencién y la puntualidad; ademés de la
capacidad profesional, reflejada en los conocimientos, las relaciones laborales,

etc.
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Diaz (2017), menciona que existe un modelo de calidad de servicio creado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry, llamado SERVQUAL cuyos propdésitos fueron
perfeccionar y estandarizar la calidad de servicio que puedan ofrecer las
organizaciones. Aplicando ciertas dimensiones; las cuales fueron la fiabilidad,
habilidad para responder, confianza y elementos de caracter tangible. Ellos
explicaron que la calidad de servicio estaba constituida por una gradualidad de
respuestas, todas ellas elaboradas para entender las expectativas de los
usuarios con relacion al servicio recibido. El instrumento disefiado no sélo
permite evaluar, sino que permite tomar decisiones de mejora en comparacion

a otras empresas de mismo rubro.

Pero, ¢ qué es la satisfaccion del usuario? Sancho (1998), define que es el
cumplimiento de las necesidades de los clientes y el nivel de agrado es una
definicion mental, dado que todas las personas buscan sentir bienestar al lograr
lo que necesita, desea y espera de un servicio, bien o producto. Por su parte el
autor Oliver (1980), a través de la “disconfirmacion esperada” que es una teoria
gue sostiene que la satisfaccion se obtiene de un proceso de confirmacion o
disconfirmacién positiva de sus anheles previos a adquirir o recibir un servicio.
Ello implica que, una vez obtenido el producto o servicio, el usuario compara y
ve si responde a sus expectativas. Si el producto satisfizo se da la
“confirmacién”, pero si no respondié a lo esperado entonces se produce la

“disconfirmacion”.

Para los autores Pérez y Gardey (2011), la satisfaccion es considerada como el
grado de aprobacibn mostrado por la persona al recibir un producto o
prestacion. Por ello, se establece que hablar de calidad estd conectado
estrechamente con la satisfaccion del cliente, de no ser asi, seria lo contrario.
Implica entonces la necesidad de la entidad financiera bancaria preste todas las
condiciones para asegurar un resultado positivo en la opinion o perspectiva de
los usuarios. En esta investigacion se habla de una institucién o entidad publica,
y su prioridad es satisfacer al usuario, ya sea por la misma experiencia de la
competitividad de otras entidades. Por ser publica su prioridad es brindar el

servicio en condiciones apropiadas para la poblacion.
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Por otro lado, estan las Magnitudes de la calidad de servicio que se
contemplan en el resultado de la capacidad de respuesta que tiene la
institucion bancaria. Los autores como Mersha y Adlakha (1992), mencionan
gue uno de los atributos de la buena calidad es la rapidez y cuan oportuno se
realice la prestacion del servicio. También Parasuraman, Berry y Zeithaml
(1991), califican al modelo SERVQUAL, como la decision de apoyo a los
usuarios permitiendo un servicio 6ptimo y agil. Esta concepcion en aplicable al
mundo financiero, ya que es una de las caracteristicas que exige el usuario al

momento de recibir el servicio u operacién bancaria.

La caracteristica capacidad de responder al usuario es una variable que deberia
ser manejada por una entidad bancaria para responder rapido, eficiente y
oportunamente a sus clientes. Al atender con eficacia y eficiencia las
operaciones y transacciones bancarias de cada usuario, sera reflejado en el
nivel de operaciones que realiza el personal que atiende en ventanilla u oficina.
Este elemento es importante para medir la calidad que tiene una entidad en
cuanto a su atencion. Por otro lado, existe la dimension del nivel de
Infraestructura y equipamiento de la entidad considerados como elementos
tangibles importantes para medir la calidad integral. Zamarripa (2012), dice
gue la infraestructura bancaria son canales y a través de ellos se puede realizar
una operacion bancaria y que son las sucursales, los cajeros automaticos y las
terminales, punto de venta, establecimiento donde se atienda y preste servicio.
Mejias y Maneiro (2008), mencionan que la infraestructura interna son
elementos tangibles como, por ejemplo: el mobiliario funcional, espacios de
espera, cajeros automaticos y seguridad interna, etc. Por tanto, se requiere de
una buena infraestructura con la tecnologia incluida; que garantice la seguridad,
la comodidad y la rapidez en el servicio bancario para con los usuarios. Por
ultimo, se evalta con la dimension de los trabajadores, la eficiencia de los
empleados que administran y atienden en la entidad, dado que influye y tiene
mucho que ver con un estandar elevado para un servicio de calidad. Merino
(1999), nos dice en su trabajo de investigacion que la calidad de servicio radica
en la forma de interactuar de los colaboradores de la entidad financiera con el
cliente/usuario. Bajo esta premisa se pone en relevancia el “factor humano”, es
decir, trato, tipo de informacion, cortesia, etc. Asi mismo lo menciona Rosales

(1995), el usuario exige que los empleados o trabajadores de las entidades
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financieras estén debidamente capacitados para atenderlos. Romero (2006),
menciona que, para mejorar la atencion, los empleados deben involucrarse
plenamente en la empresa bancaria, para ello deben demostrar una adecuada
motivacion moral y compenetracion los objetivos institucionales que maneja la
empresa y asi poder responder asertivamente los problemas que pueden
presentarse. Para asegurar esas respuestas, los trabajadores deben
capacitarse y asegurar una atencion diligente, cordial, también sefiala algo
importante en la actitud discreta y comportamiento profesional del colaborar
dentro y fuera de la empresa, que asegure una buena imagen a la entidad
bancaria. Esto son los distintos tipos de elementos que una entidad requiere

para una buena calidad de servicio.

Para conocer las variables en la satisfaccion del usuario, es necesario
relacionarlo con la conformidad del servicio, como resultado de un nivel de
conformidad del cliente en funcién a la calidad de servicios recibidos. Groocock
(1986), Reeves & Bednar (1994), define que la calidad es el nivel de
complacencia de los atributos de un servicio brindado y en relacion a las
expectativas iniciales. EI otorgamiento de servicio es la conformidad del
usuario sobre la recepcién de operaciones y atencion de los que sirven o
brindan el servicio y permiten medir la eficacia y eficiencia de la entidad acerca
del producto o servicio que ofrece. También Ila infraestructura vy
acondicionamiento al igual que en la calidad de servicio son elementos
cumplen una funcién importante para percibir y evaluar la conformidad de un
usuario. Estos son los elementos tangibles, las evidencias que la entidad
cumple con el requisito de brindar comodidad, seguridad y las condiciones que
garanticen el buen envolvimiento de las funciones; ademas del logro de los
objetivos institucionales. En suma, son aquellas caracteristicas y equipamientos
gue definen la imagen de la institucién (local, ventilacién, equipos, mobiliarios,
(cajeros automaticos), y otros que estan a la delantera en cuanto a tecnologia.
Todos son elementos que facilitan el acceso a recibir el servicio en Optimas
condiciones. Por altimo, esta la atencion al usuario elemento importante para
comprobar la satisfaccion; es la conformidad de los clientes que reciben trato
del personal. Involuntariamente existe una causa y efecto relacionada entre el
que atiende y brinda el servicio y el que lo toma o recepciona. Sin embargo, no

se puede hablar de una relacion debido a que el primero obedece a una
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voluntad del querer brindar un buen servicio empético y confiable, y el segundo
amerita de una conformidad de lo recibido.

La entidad del Banco de la Nacion, es una empresa financiera del Estado y
permite dinamizar la economia a nivel de todo el pais, permitiendo las
transacciones publicas y privadas, a nivel nacional o extranjeras. Durante todos
estos afios busca brindar calidad en servicios al ciudadano peruano,
permitiendo la inclusién financiera a través de una gerencia actualizada y
autosostenible. Tiene la visibn de lograr el reconocimiento por brindar
innovadoras e inclusivas soluciones financieras de calidad a toda la ciudadania,
como resultado de una gestion por procesos y efectiva, con practicas de

adecuado Gobierno Corporativo.

Esta institucion Bancaria financiera, es muy importante para nuestra nacion, ya
gque al ser publica y dirigida por el Estado su prioridad es alcanzar y estar en
todos los rincones del pais, con la finalidad de que garantice y se implemente
una inclusion financiera, haciendo que se dinamice el mercado y haya fluidez

econdmica en las ciudades y pueblos del Peru,

Es asi como esta institucion a través del tiempo ha ido mejorando en su gestion
para el servicio a los usuarios. A inicios de los 90 las recaudaciones y
colocaciones de esta empresa se mantenian, pese a las continuas reformas en
el sector econdmico que afectaron negativamente. Entre esos cambios
significativos fue que dejo de financiar el capital de empresas del Estado,

produccion arrocera e importacion de alimentos.

De esa forma el Banco de la Nacion del Peru logré once oficinas regionales,
ademas de las de Lima. Se expandié por: Trujillo, Chiclayo, Piura, Pisco,
Arequipa, Huancayo, Cuzco, Puno e lquitos. Asi con el tiempo llegando a varios
lugares del Peru, sin embargo, aun falta llegar con la presencia en varios lugares

del pais. Pero es un gran avance que hizo y esta haciendo la entidad publica.

Sin embargo, nuestro pais tiene una serie de dificultades ya que la calidad de
servicio siempre ha sido a media por problemas, socioculturales, politicos,
geograficos y pobreza en todo el sentido de la palabra. No todos los peruanos

gozan de un buen servicio en las instituciones que brindan o permiten el acceso
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a las politicas de Estado como en la educacion, salud, infraestructura y
saneamiento, agua potable, luz eléctrica, acceso a vias de carreteras; entre
otros puntos que preocupan tanto a la ciudadania y a algunas autoridades que
trabajan honestamente. En la actualidad una serie de problemas empezando
por la corrupcién hacen que nos retrasemos y nos quedemos como un pais
tercermundista. Esto genera una demora e ineficacia en los asuntos de gestion

publica y a su vez la modernizacién y reforma cada vez es mas lenta.

El Banco de la Nacion a través de su Estatuto tiene una serie de puntos para
llegar hacer una de las instituciones lideres en calidad de servicio, asi como sus
objetivos, argumentados por sus principios en base a las realidades de cada
sector del pais.

En su Libro 50 afios “Banco de la Nacioén”, se refiere que el 2000 significé un
afio de grandes avances informaticos (computadores, intranet, etc.) en todas
sus agencias, se ampliaron los servicios con otras entidades, se emplean

nuevos aplicativos; entre otros aspectos registrados en este libro memoria.

Con la Ley N° 28593 (2005), ley de creacion y organizacion territorial de la
provincia Datem del Marafon, en el departamento de Loreto. El Congreso de la
Republica aprobd la ley con el fin de crear dicha provincia, ya que “era el distrito
mas alejado de Alto Amazonas que por sus poblaciones esencialmente
indigenas fue considerada como una zona prioritaria, en cuanto a su atencion
por parte del centralismo alto amazonense, lquitefio y el centralismo estatal.
Tras una lucha y esfuerzo de la poblacion una huelga frente a la paralizacion de
la Estacién Cinco de Petroperu pudo hacer llegar los reclamos y necesidades
gue tenian los pobladores de la zona. Consecuentemente a raiz de esta presion
socio cultural la poblacion pidio a su vez la creacidon del Banco de la Nacion, ya
gue San Lorenzo es la capital de la provincia y se caracteriza por un comercio
muy fluido; generando beneficios para los distritos aledafios, porque muchas
veces los maestros, comerciantes, agricultores y la poblacion, tenian que ir a
otras provincias para poder realizar las transacciones bancarias, el servicio no
se tenia cerca, sin embargo, si se pudo crear. Esto trajo muchas expectativas,
y dinamizé la economia en la poblacion. Se empezé claramente a crecer
econdmicamente ya que habia una inclusion financiera, tanto en las empresas

y negocios. Sin embargo, en la actualidad al parecer se ha quedado estancado
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la calidad de servicio que puede brindar la institucion del Banco de la Nacién
porque desde su creacion, su presencia no ha mejorado y la poblacién presenta

un descontento con la atencion hacia el usuario.

La agencia aperturada en San Lorenzo, Datem del Marafion; es una entidad de
suma importancia para la provincia, ya que esta beneficia a todos la ciudadania.
Dicho lugar se caracteriza por ser comercial, ademas por ser capital de la
provincia. Entonces, todos los movimientos de pagos a instituciones publicas y
privadas eso incluye a trabajadores del sector publico y privado, se realizan en
la ciudad de San Lorenzo. Por ende, se requiere que los ciudadanos o usuarios
tengan un buen servicio y ésta se refleje en la satisfaccion de los usuarios. Por
lo tanto, los conceptos basicos encontrados en este marco tedrico nos hacen
reflexionar sobre la realidad de una institucion publica, si guarda relacién con
los conceptos actuales de calidad del servicio que brinda esta sucursal en la

Provincia Datem del Marafién.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

La investigacién esta de acorde al reglamento (CONCYTEC 2018), de
manera que el tipo de estudio es basico, debido a que contiene

informacion que explica los diferentes aspectos de las variables.

Disefio de investigacion

Investigacion No Experimental, dado que no alterard las variables a
evaluar. Es descriptivo transversal porque el recojo de informacion se hizo
en un solo momento. (Mertens, 2010, p.34). Cualitativa, presenta un
enfoque descriptivo- correlacional porque describe y analiza la relacion
entre las variables (Gomez, 2006, p.45). Centrando la investigacion en

recabar informacion sobre las variables previstas.

El esquema es:

0,
M< l"
0,
Donde
M : La Muestra de estudio
01 : Variable 1, Calidad de serviclo

02 : Variable 2, Satisfaccion del usuario

R | Es la relaciéon que une a las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Calidad deservicio

Definicion conceptual: Es el grado de cumplimiento de requisitos del
servicio prestado o producto adquirido, y que genera aceptacién en el
cliente. Para alcanzarlo es importante que todos los procesos de la
organizacion funcionen armonica y adecuadamente (Riveros, 2007, p.67).
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La calidad de servicio es la perfeccion de la actividad que realiza la
institucion o empresa al brindar su servicio o producto. Elementos que
intervienen en la calidad: personal idoneo capacitado, para atender las
inquietudes del usuario de una manera eficaz y eficiente, una
infraestructura y equipamiento que garantice la confianza y la comodidad
de sus usuarios y la capacidad de respuesta para solucionar los

requerimientos de los usuarios.

Definicién operacional: Determinar la calidad de servicio depende de las
dimensiones establecidas como carencias de la empresa financiera estatal
ubicada en el lugar de nuestra investigacion. Algunos de estos elementos
son: capacidad de respuesta, aspectos tangibles, calidad del personal.
Estas dimensiones son medidas de acuerdo a la escala nominal

determinada para los propdésitos de este trabajo.

Variable 2. Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Es la idea de satisfaccion que del usuario
manifiesta segun su conformidad cuando compra o hace uso de un
servicio. (Pérez y Gardey, 2011, p.89). También entra a tallar, la
conformidad o disconformidad sobre los elementos de otorgamiento de
servicio, aspectos de infraestructura, equipamiento y la atencion del

usuario.

Definicion operacional: Para aplacar esta segunda variable de
satisfaccion del usuario se eligié las dimensiones: el otorgamiento de
servicio, la disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos, y la
atencion del usuario; con el fin de desarrollar y atender con calidad las
exigencias de los usuarios que tienen sobre el Banco de la Nacion de la

Provincia Datem del Marafion.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo
La poblacion estuvo conformada por los usuarios que asistieron a la
entidad bancaria, en el mes de abril - 2020. Teniendo en consideracion las

caracteristicas de la agencia bancaria, aplicando la férmula de poblacién

finita.

18



Z"2(p*q)

n= e + (z"2(pTq))
I~

Donde:
z : 1.96 (grado de confianza 95% segun la tabla de distribucidon nominal)
p : 0.5 (poblacién con las caracteristicas que se encontrd)
q : 0.5 (1-p)
e : 5% (de margen de error 0.05)
N  :4060 (usuarios (poblacion))
N 1 e?

Rpta: n = 352 usuarios a encuestar

Se trabajo en base al nivel de confianza de 95% y con 5% de margen de error
para una poblacién de 4060 usuarios, con una muestra de 352 usuarios

encuestados.

Para obtener la muestra se uso el muestreo probalistico y para determinar

quienes participaron de la muestra, se uso la técnica aleatoria simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnica. Se empled la encuesta y a opinién de Casa (2003), es muy empleada

en la investigacion por la facilidad de su aplicacion y procesamiento.

Instrumentos. Se utiliz6 dos cuestionarios en funcion a cada variable
establecida para este estudio. Pérez (1991), precisa que este instrumento muy
versatil para aplicarlo, sin embargo, requiere de un proceso muy minucioso al

plantear cada uno de los items.

Cuestionario 1: Calidad de servicio

Permitio recopilar informacion sobre la variable 1 de estudio. El disefio consta
de 09 preguntas segun las dimensiones previstas, con alternativas y
valoraciones aprobadas. Las Valoraciones fueron ente 1y 3, baja calidad; 4,

regular; 5 alta calidad.

19



Cuestionario 2: Satisfaccion del usuario

Instrumento de elaboracion propia y busco recoger la percepcion de los que
conforman la comunidad de usuarios de la entidad financiera investigada sobre
la variable “satisfaccion del usuario”. Tiene 09 items que responden a las 3
dimensiones. Las respuestas planteadas fueron: Totalmente insatisfecho,
Insatisfecho, Neutral, Satisfecho, Totalmente satisfecho. La valoracién de las
respuestas estuvo en funcion a: Del 1 a 3, satisfaccion baja; 4 regular (media);

5, alta percepcion de satisfaccion.

Validez
Para validar los instrumentos se procedio al apoyo de expertos quienes

emitieron su evaluacion al respecto.

Variable N.° Especialidad Promedio de
. Opinion del
validez experto
1 Metoddlogo 43 Existe
’ suficiencia
1 Economista 3,7 Existe .
suficiencia
Variable 1 Administrador 4.5 Existe
1 suficiencia
1 Administrador 4,5 Existe
suficiencia
1 Metoddlogo 43 Existe
suficiencia
1 Administrador 3,7 Existe
suficiencia
Variable 1 Economista 4,4 Existe
2 Suficiencia
1 Administrador 4.4 Existe
suficiencia

Los 4 profesionales especialistas cuentan con la experiencia para verificar la
coherencia y pertinencia de las dimensiones e indicadores de cada variable

de estudio. Consecuentemente se obtuvo un resultado con un promedio de
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3.20 representando el 84.5% de concordancia entre los jueces, para los
instrumentos de ambas variables. Se desprende que tiene una alta validez y
las condiciones metodoldgicas para ser aplicado, de acuerdo al resultado del
Alfa de Crombach 0.76, responden para ambos instrumentos al rango de

confiabilidad alta, en su magnitud.
Confiabilidad

El andlisis de confiabilidad de este proceso fue realizado aplicando el
estadistico del Alfa de Cronbach a las dos variables y cuya determinacion de
acuerdo a Hernandez, et, (2014) fue de 0,787 en 30 preguntas evaluadas.
De acuerdo al valor de la prueba mayor o igual que 0.7 indica que los
instrumentos son confiables. En la presente investigacion este valor fue
determinado utilizando el soporte del aplicativo informético SPSS 25.0, el

mMismo que se presenta a continuacion:

N %
Valido 352 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 352 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
Ja7 30

3.5. Procedimientos.

Se emplearon los procedimientos generales acorde al método cientifico:

Primero, se realiz0 la identificacion y delimitacién del problemade
investigacion.

Segundo, se hizo la planificacién de la investigacion.

Tercero, se hizo la elaboracién y validacién de los instrumentos.
Cuarto, luego se procedié con el recojo y el procesamiento de la
informacion.

Quinto, el analisis de la informacion.
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- Y por ultimo se hizo la elaboracién del informe.

3.6. Método de andlisis de datos

Se analizaron los datos mediante software SPSS 25.0, dada su modalidad
descriptiva y correlacional; ademas de la descripcion e interpretacion de los

resultados mediante tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos.

Esta investigacion respeto fielmente el reglamento establecido por esta casa
universitaria; ademas se cito las fuentes siguiendo el formato establecido por
la sociedad americana de psicologia (APA).
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IV. RESULTADOS

Seguidamente se presentan los resultados en tablas y figuras sobre los
cuestionarios realizados a los usuarios del Banco de la Nacion de San Lorenzo,
Datem del Marafién, 2020.

Tabla 1

Prueba de normalidad de las variables (Calidad de servicio y Satisfaccion del
usuario), y sus dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Capacidad de respuesta ,104 352 ,000
Aspectos tangibles ,169 352 ,000
Calidad del personal ,202 352 ,000
V1: Calidad de servicio ,1102 352 ,000
Otorgamiento del servicio 17 352 ,000
Disponibilidad en la infraestructura, ,202 352 ,000
mobiliarios y equipos

Atencion al usuario ,128 352 ,000
VV2: Satisfaccién del usuario ,118 352 ,000

Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Interpretacion

Segun la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov2 indican que los datos no
tienen normalidad ya que el nivel de significancia bilateral es menor al 0,05 (p <
0,05), por lo tanto, el estadistico para determinar la correlacion es el coeficiente
de Rho de Spearman, donde los valores varian de —1.0 (correlacion negativa
perfecta) a 1.0 (correlacion positiva perfecta), asimismo el 0 es considerado como

la ausencia de correlacion.
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Tabla 2

Nivel de calidad de servicio en el Banco de la Nacién de la Provincia Datem del
Marafioén

Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 40 1.4
Media 209 59.4
Alta 103 29,3
Total 352 100,0

Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Porcentaje

Baja Media Alta
Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Figura 1. Nivel de calidad de servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia

Datem del Maraién

Interpretacién

El nivel de la calidad de servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia Datem
del Marafén, 2020, tiene un nivel medio de acuerdo al 59.4%, el 29,3% indica
gue tiene un nivel alto y el 11,4% tiene un nivel bajo. Por ende, la capacidad de
respuesta, los aspectos tangibles, la calidad personal tiene un nivel medio. Por
consiguiente, se rechaza la hipétesis de la investigacion que indicaba, el nivel de
la calidad de servicio en el Banco de la Nacién de la Provincia Datem del

Marafion, 2020, es baja.
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacién en la Provincia Datem

del Marafién
Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 47 13,4
Media 176 50,0
Alta 129 36.6
Total 352 100,0

Fuente:

Porcentaje

Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Baja Media Alta
Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Figura 2. Nivel de satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion en la

Interpretacion

Provincia Datem del Maranoén

El nivel de satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacién en la Provincia

Datem del Marafién, 2020 tiene un nivel medio de acuerdo al 50%, el 36,6%

indica que tiene un nivel alto y el 13,4% tiene un nivel bajo. Por tanto, el

otorgamiento del servicio, disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios vy

equipos y la atencién al usuario tiene un nivel medio. Por consiguiente, se

rechaza la hipétesis de la investigacion que indicaba, el nivel de satisfaccién del

usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem del Marafién, 2020, es

baja.

25



Tabla 4

Relacion entre la capacidad de respuesta con el nivel de otorgamiento del servicio

Capacidad de  Otorgamiento
respuesta del servicio

Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 - 132
Spearman  respuesta Sig. (bilateral) . 013
N 352 352

Otorgamiento Coeficiente de correlacion - 132 1,000

del servicio Sig. (bilateral) 013 .

N 352 352

Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo.
Interpretacién

Existe relacion negativa muy débil entre la capacidad de respuesta y nivel de
otorgamiento del servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia Datem del
Marafion, 2020. Tal como muestra el coeficiente de Rho Spearman con un valor de
-0,132 y un nivel de significancia menor al 0,05 (p<0,05). La misma que permite
afirmar que al mejorar capacidad de respuesta orientado a la disponibilidad de
operaciones, asertividad y servicio rapido, generara un efecto contrario en el
otorgamiento de servicio relacionado al cumplimiento del servicio esperado, horario

de atencion y conformidad del servicio.

Tabla 5

Relacion entre los aspectos tangibles y la disponibilidad en la infraestructura,

mobiliarios y equipos

Disponibilidad en la

Aspectos infraestructura,
tangibles mobiliarios y equipos
Coeficiente de 1,000 481"
Aspectos  correlacion
tangibles  Sig. (bilateral) X ,000
N 352 352
Rhode ey : =
Disponibilida Coeficiente de ,481 1,000
Spearman ' denla  correlacién
'“"a‘fs"ucm Sig. (bilateral) ,000 .
mobiliarios y 352 352
equipos

Fuente: Usuanos del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo
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Interpretacion

Existe relacion positiva débil de (0, 481) entre los entre los aspectos tangibles y la
disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos el Banco de la Nacién de
la Provincia Datem del Marafion, 2020. De acuerdo al coeficiente de Rho Spearman
con un valor de 0, 481 y un nivel de significancia menor al 0,05 (p<0,05). La misma
gue permite afirmar que al mejorar la disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios
y equipos orientado a la existencia del ambiente apropiado para brindar el servicio,
disponibilidad de equipos, mobiliario apropiado mejorard también los aspectos

tangibles, relacionados al equipamiento, infraestructuray presentacion del personal.

Tabla 6

Relacion entre la calidad del personal y la atencidn del usuario

Calidad del Atencion del
personal usuario

Coeficiente de 1,000 -033
Calidad del ~ correlacion

personal Sig. (bilateral) . 538

Rho de N 352 352

Spearman Coeficiente de -033 1,000
Atencion del ~ correlacion

usuario Sig. (bilateral) 538 :

N 352 352

Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Interpretacién

No existe relacion entre la calidad del personal y la atencion del usuario en el Banco
de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion, 2020. De acuerdo al Rho de
Spearman de -0,33 y un nivel de significancia mayor al 0,05 (p>0,05). La misma
gue permite afirmar que al mejorar la calidad del personal en cuanto a la
comprension del usuario, empatia, personal preparado, no mejorara la atencién al
usuario, orientado a la amabilidad, ya que la solucién de problemas es la prestacion

del servicio e interés en satisfacer las necesidades del usuario.
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Tabla 7

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion

Servicio del usuario

Calidad de Coeficiente de 1,000 226™
servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) 000

Rho de N 352 352

Spearman Satisfaccié Coeficiente de 226~ 1,000
n del correlacion

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 352 352

Fuente: Usuarios del Banco de la Nacion de la Ciudad de San Lorenzo

Interpretacion

Se observa la relacion positiva muy débil de (0, 226) entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario. Tal como muestra el coeficiente de Rho Spearman
con un valor de 0, 226 y un nivel de significancia menor al 0,05 (p<0,05). En
consecuencia, se acepta la hipotesis de la investigacion, es decir, la calidad de
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el
Banco de la Nacidn en la Provincia Datem del Marafién, 2020. La misma que
permite afirmar que al mejorar la calidad en aspectos como: respuesta, aspectos
tangibles y cortesia, mejorara también la satisfaccion del usuario ante
otorgamiento del servicio, disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y

equipos y atencion al usuario.
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V. DISCUSION

Se estudiaron dos variables que son: calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, dichas variables se conceptian y a su vez se enfocan en los aspectos
relevantes para la gestion y administracion publica de una institucion bancaria.
Para ello, se tomé en cuenta la eficacia y eficiencia de la realidad de una entidad
financiera de la banca nacional en este caso Banco de la Nacion de San
Lorenzo, Datem del Marafidn; entidad sumamente importante para una
poblacion alejada y con carencias de oportunidades de crecimiento y desarrollo

local.

Este estudio inici6 a partir de la problemética que se vive en dicha provincia
sobre la entidad bancaria, debido a las carencias que la institucion claramente
le falta mejorar, lo que resulta una insatisfaccion de la poblacién. Los usuarios
merecen tener un buen servicio para dinamizar la economia local, y a su vez

cambiar la perspectiva del servicio publico.

En cuanto a los objetivos especificos de analizar la relacibn entre las
dimensiones de estudio. Con respecto al primer objetivo sobre conocer el nivel
de calidad de servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia Datem del
Marafion, 2020; se obtuvo en la tabla 3, el 29,3% tiene un nivel alto, mientras
gue 59.4% se ubica en un nivel medio y solo un 11,4% en nivel bajo. Lo que
significa que la calidad de servicio en capacidad de respuesta, los aspectos
tangibles y la calidad del personal, tienen un nivel medio, rechazandose la
hipotesis que indicaba, que el nivel de la calidad de servicio en el Banco de la
Nacién de la Provincia Datem del Marafion, 2020, es baja. Sin embargo, no
podemos dejar de lado aquello que los usuarios manifiestan que requiere
mejora como son: la capacidad de respuesta, los aspectos tangibles y la calidad
del personal, concerniente a la entidad, las autoridades y el personal encargado
deben ser responsables de estas mejoras, que actualmente carece la entidad
bancaria. Asi se lo manifiesta el autor Cépeda (2016), cuando afirma urge
conocimiento de las técnicas de atencion y servicio en los directivos y
trabajadores de las empresas financiera. Concuerdo con la idea que tiene este
autor ya que es cierto, la falta de desconocimiento y mayormente el desinterés

de los directivos (encargados de la entidad), y demas autoridades no son

29



aceptables; ya que denota actualmente un abandonando institucional, sabiendo

gue existe una exigencia urgente para mejorar el servicio y a su vez lacalidad.

Lo mismo sucede en relacibn al segundo objetivo: conocer el nivel de
satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem del
Marafion, 2020, se obtuvo un 50% tiene un nivel medio, el 36,6% indica que
tiene un nivel alto y el 13,4% en nivel bajo. Lo que significa que lo ubica en un
nivel medio. Por consiguiente, se rechaza la hipétesis que indicaba, el nivel de
satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacidén en la Provincia Datem del
Marafion, 2020, es baja. Conociendo que la satisfaccion en gran parte es de
nivel media, y para ser elevada se necesitan mejorar en varios aspectos como
el otorgamiento del servicio, disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y

equipos y la atencion al usuario.

Segun el tercer objetivo los resultados permiten ver la capacidad de respuesta
y su relacién significativa con el nivel de otorgamiento de servicio en el Banco
de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion, 2020. En la tabla 5 se registra
una relacion negativa débil entre la forma de respuesta y nivel de otorgamiento
del servicio. En ese sentido el resultado nos permite afirmar que, al mejorar la
capacidad de respuesta orientado a la disponibilidad de operaciones,
asertividad y servicio rapido, generara un efecto contrario en el otorgamiento de
servicio relacionado al cumplimiento del servicio esperado, horario de atencion
y conformidad del servicio. Por lo que significa que dicha agencia del banco de
San Lorenzo, si cuenta con un personal que ejecuta y provee la capacidad de
respuesta de manera deficiente ya que solo son dos los que laboran en
ventanilla. Entonces para la cantidad de poblacion que requiere el servicio no
se abastecen, esa es la razon de las largas colas para atender al usuario. Por
otro lado, también se observa que por ser una zona alejada y de dificil acceso
a veces la agencia no cuenta o no cubre con todas las disponibilidades de los
servicios que necesita el usuario tales como retiros, depdositos, giros, etc., y el
personal por ende no esta dispuesto a brindar un servicio asertivo y rapido.
Frente a ello se presentan una débil satisfaccion los usuarios acerca del
otorgamiento de servicio. Asi lo respalda y lo considera el autor De Pedro
(2013), quien sostiene que los clientes dan mayor valoracion al recibir una

atencion agil, rapiday discreta en cada una de las ventanillas. Valdunciel, Flérez
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y Miguel (2017) son autores con los que se concuerda, dado que sus
conclusiones se relacionan a lo que habitualmente se observa en la region de
Cucuta, Colombia, dado a su ubicacion en zona de frontera, movimiento
comercial. En este lugar se priorizaron algunos aspectos y se dejaron a otros

en segundo lugar (amabilidad, atencién personalizada, etc.).

Por otro lado, el cuarto objetivo, acerca de como valorar la relacién entre los
aspectos tangibles y la disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos
el Banco de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion, 2020. De acuerdo al
resultado obtenido de la encuesta realizada a los usuarios, nos muestra que
existe una relacioén positiva débil de (0, 481). La misma que permite afirmar que
al mejorar la disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos orientado
a la existencia del ambiente apropiado para brindar el servicio, disponibilidad de
equipos, mobiliario apropiado, mejorara también los aspectos tangibles,
relacionados al equipamiento, infraestructura y presentacion del personal.
Teniendo en cuenta que la agencia si cuenta con un establecimiento donde se
genera el servicio y la atencion al usuario, sin embargo no es del todo suficiente
para estar a la altura de una agencia provincial teniendo en consideracion que
la provincia maneja una gran poblacién y ademas es la Unica entidad financiera
bancaria que est4 presente en el lugar, y ésta a la vez facilita y permite
dinamizar la economia local, haciendo que todos los usuarios recurren a ella
para realizar distintas operaciones, en otras palabras dependemos de esta
entidad para hacer las transacciones bancarias. Por ende, se requiere mejorar
el servicio para tener una calidad y consecuentemente una satisfaccion
aceptable por parte de los usuarios. Asi también concuerdo con el autor Romero
(2018), quien menciona que para mejorar la atencion debe existir una
identificacion de los colaboradores con los principios y objetivos institucionales,
a fin que puedan responder acertadamente ante posibles situaciones dificiles y
conflictivas a generarse al brindar el servicio. Por ello, la entidad bancaria debe
asegurar el desarrollo de competencias profesionales y basicas de atencién en
sus colaboradores. En consecuencia, debe capacitar a sus colaboradores y
sean estos los responsables de actuar y comportarse de acuerdo a los cédigos

de ética de la empresa, no so6lo dentro del trabajo sino también fuera deél.
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El quinto objetivo, a cerca de medir la relacion entre la calidad del personal y la
atencion del usuario en el Banco de la Nacién de la Provincia Datem del
Marafidn, 2020. La tabla 7 nos indica que no hay relacién entre calidad del
personal y atencion brindado al cliente. Esto demuestra que buscar mejorar la
calidad de la atencién para comprender al cliente, es decir, empatia, capacidad,
cortesia; no contribuira mucho en la prestacién del servicio porque lo que se
intenta es satisfacer al cliente mediante el servicio. Segun Ganoa (2019),
precisa que calidad de servicio mas las dimensiones consideradoras por otros
como secundarias: seguridad, elementos tangibles, empatia, y respuesta, daran
excelentes resultados en cuanto al nivel de satisfaccion tal como lo comprobd
en su investigacion con clientes del Banco de la Nacion Agencia Cusco. Pérez
y Gardey (2011), sostienen que al hablar de satisfaccion del cliente debe
entenderse como la relacién entre los que se espera y lo que se obtiene a nivel

de servicio.

Por ultimo, en base a los datos obtenidos para establecer si existe relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacion de la
provincia Datem del Marafién, 2020; se afirma la existencia de una relacion
significativa entre ambas variables, aunque aun existe una relacion positiva
débil equivalente a 0,226, mostrando diferencias en la valoracién de las dos
variables en algunas dimensiones obteniendo un nivel de significancia menor,
segun el objetivo general; el resultado advierte relacion significativa entre las
variables estudiadas, por lo tanto, mejorar la calidad de servicio ofrecido en las
dimensiones establecidas, lograra satisfacer al usuario en sus dimensiones, de
otorgamiento del servicio, disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y
equipos y atencion al usuario. En concordancia al estudio de Gonzales (2015),
quien asegura que administrar una empresa teniendo en cuenta la éptica de

atraccion del cliente, asegurard el logro de la satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

1 Medir la calidad de servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia
Datem del Marafion, 2020, se obtuvo un 59,4% afirmando nivel medio
en capacidad de respuesta, aspectos tangibles y la calidad personal.
Es decir, se requiere mejorar para tener un buen servicio relacionado a

los aspectos de calidad.

2 El nivel de satisfaccion del usuario en el Banco de la Nacion en la
Provincia Datem del Marafion, 2020; obtuvo un 50% que lo ubico en
nivel medio en el otorgamiento de servicio, disponibilidad en la
infraestructura, mobiliarios y equipos y la atencion al usuario. Es decir,
se requiere mejorar en esos aspectos para obtener una elevada

satisfaccion acerca de los servicios que brinda la entidad bancaria.

3 La relacion presentada entre capacidad de respuesta y nivel de
otorgamiento del servicio en el Banco de la Nacién de la Provincia
Datem del Marafion, 2020 se observa una relacion negativa muy
débil. Tal como lo muestra el coeficiente de Rho Spearman con un
valor de -0,132 y un nivel de significancia al 0,05 (p<0,05). Entonces
al mejorar capacidad de respuesta orientado a la disponibilidad de
operaciones, asertividad y servicio rapido, generara un efecto contrario
en el otorgamiento de servicio relacionado al cumplimiento del servicio

esperado, horario de atencién y conformidad del servicio.

4. Con respecto a los aspectos tangibles y la disponibilidad en la
infraestructura, mobiliarios y equipos el Banco de la Nacion de la
Provincia Datem del Marafion, 2020. Existe relacion positiva débil de
(0, 481), con un nivel de significancia menor al 0,05 (p<0,05).
Entonces, al mejorar la disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios
y equipos orientado a la existencia del ambiente apropiado para
brindar el servicio, disponibilidad de equipos, mobiliario apropiado
mejorard también los aspectos tangibles, relacionados al

equipamiento, infraestructura y presentacion del personal.
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5 En cuanto a la calidad del personal y la atencion del usuario en el
Banco de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion, 2020. No
existe relacion, de acuerdo al Rho de Spearman de -0,33 y al nivel de
significancia mayor al 0,05 (p>0,05). Es decir, al mejorar calidad del
personal en cuanto a la comprension del cliente, empatia, personal
preparado no mejorara la atencion al usuario, orientado a la empatia,
la solucién del problema es la prestacién del servicio e interés en
satisfacer las necesidades del usuario, por parte del personal que

labora dentro de la entidad bancaria.

6. Existe relacion directa entre calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem del Marafon,
2020. Obteniéndose correlacion positiva muy débil de 0,226 vy
significancia optimizar la calidad de servicio en cuanto a respuesta,
aspectos tangibles y calidad del personal, mejorard la satisfaccion del
usuario en otorgamiento del servicio, disponibilidad en la

infraestructura, mobiliarios y equipos y atencion al usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES

Las autoridades y personal encargado, deberan gestionar proyectos
gue mejoren los aspectos sobre la capacidad de respuesta,
aspectos tangibles y calidad de las personas, con el fin de obtener
una calidad de servicio a la altura de una provincia importante para

la zona local.

Se recomienda mejorar los aspectos sobre el otorgamiento de
servicio, disponibilidad en la infraestructura, mobiliarios y equipos y
la atencion al usuario. Con la finalidad de que los usuarios y

poblacién estén satisfechos con el servicio.

Se recomienda mejorar la eficacia y eficiencia en el servicio que
brinda el personal en ventanillas, ademas de ser mas flexibles al
momento de atender a los usuarios, se requiere gque el servicio sea

mas asertivo y se atienda de manera rapido.

Es justo y necesario gestionar cajeros automaticos para evitar las
largas colas que hacen los usuarios para realizar sus operaciones

bancarias, ademas de mejorar las ventilaciones de la oficina.

Se aconseja al personal ser mas tolerantes al prestar el servicio,

mostrar mas interés en satisfacer las necesidades del usuario.

Es necesario recomendar a las autoridades y al personal
administrativo que laboran en la entidad bancaria, gestionar
proyectos en base las necesidades que requerimos para mejorar la
calidad de servicio, de ese modo obtendremos una satisfaccion

elevada por parte de los usuarios y de toda la poblacién Datemcino.
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Anexo 1:

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIA DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
BLES DE
MEDICION
“Es el nivel de cumplimiento de | Para estimar la primera variable “La Disponibilidad de
Calid los requisitos del servicio o del | calidad de servicio” se estudiara | Capacidad de operaciones.
ad de | producto, que hace preferido por | ciertos requisitos que se valora para | respuesta Asertividad. Ordinal
servic | el cliente. Para lograrlo es| calificar el nivel de servicio, de Servicio rapido.
io necesario que todas las|acuerdo a las dimensiones de
actividades de la organizacién| capacidad de respuesta, aspectos | Aspectos
funcionen de la mejor forma”.| tangiblesy la calidad del personal,ya | tangibles
Riveros, 2007). “La calidad de| los indicadores; seguidamente se Equipamiento.
servicio es la perfeccion de la| medira los instrumentos de Infraestructura.
actividad qgue realiza la| recolecciéon de datos, a través del Presentacion del
institucion o empresa al brindar | cuestionario aplicado a los usuarios. personal.
su servicio o producto. Para
obtener una buena calidad de
servicio, se requiere de ciertos
factores que deben  ser
evaluados, las cuales son: la
capacidad de respuesta, Comprension al
aspectos tangibles que Calidad del usuario.
garanticen la confianza y la personal empatia.

comodidad de sus usuarios y la
calidad del personal que atiende
y da respuesta para solucionar
los requerimientos de los
usuarios...” Autoria propia.

personal preparado.
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Satisf
accioé

n del
usuar
io

“Es La nocion de satisfaccion del
usuario refiere al nivel de
conformidad de la persona
cuando realiza una compra o0
utiiza un servicio” Pérez vy
Gardey (2011).

“La satisfaccion es la valoracion
que realiza el usuario respecto a
un producto o servicio, en
términos si se cumpliesen sus
necesidades y anhelos. La
satisfaccion es medida a través
de las caracteristicas o distintivo
del producto, en varios casos
otro factor concluyente son las
emociones de los usuarios, las
cuales pueden perjudicar las
apreciaciones de satisfaccion,
pudiendo ser firmes o existir
previamente. Richard (1997).

Por autoria
satisfaccion del usuario es la
aprobaciéon del servicio que
obtiene, en base a ciertas
caracteristicas 0 requisitos que
eleve su valorizacion de acuerdo
a sus necesidades en este caso
el Banco de la Nacion”.

propia:  “La

Para aplacar esta variable se elegira
las dimensiones de Satisfaccion del
usuario, como es el otorgamiento del
servicio, la disponibilidad en
infraestructura, mobiliarios y equipos, y
la atencién al usuario; para satisfacer
las necesidades de los usuarios que
tienen sobre el Banco de la Nacién de
la Provincia Datem del Marafion, se
medird a través del cuestionario
aplicado a los usuarios que acuden a
la entidad bancaria para realizar sus
operaciones.

Otorgamiento del
Servicio

Disponibilidad en
la infraestructura,

mobiliarios y

equipos.
Atencion al
usuario.

- Cumplimiento  del
servicio esperado.

- Horario de atencion.

- Conformidad del
Servicio.

- Existencia del
ambiente apropiado
para brindar el servicio.
- Disponibilidad de
equipos para brindar
mejor servicio.

- Mobiliario apropiado
para brindar el servicio.

- El personal brinda
amabilidad.

- El personal soluciona
los problemas en la
prestacion del servicio.

- ElI personal presta
interés en satisfacer las
necesidades del usuario.

Ordinal
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Matriz de consistencia

Titulo: La calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el Banco de la nacion de la

provincia Datem del Marafién, afio 2020.

de la Nacién en la Provincia Datem
del Marafién, afio 20207, ¢ COmo se
relaciona la capacidad de respuesta
con el nivel de otorgamiento del
servicio en el Banco de la Nacion de
la Provincia Datem del Marafion,
afio 20207, ¢ Como se relaciona los
aspectos tangibles con el nivel de
disponibilidad en la infraestructura,
mobiliarios y equipos en el Banco
de la Nacién de la Provincia Datem
del Marafién, afio 20207, ¢ COmo se
relaciona la calidad del personal
con la atencion del usuario en el
Banco de la Nacién de la Provincia
Datem del Marafion, afio 20207

satisfaccion del usuario en el Banco
de la Nacion en la Provincia Datem
del Marafion, afio 2020. Evaluar
relacion entre la capacidad de
respuesta  con el nivel de
otorgamiento del servicio en el Banco
de la Nacion de la Provincia Datem
del Marafién, afilo 2020. Valorar la
relacion entre los aspectos tangibles
y la  disponibilidad en la
infraestructura, mobiliarios y equipos
el Banco de la Nacion de la Provincia
Datem del Marafién, afio 2020. Medir
la relacion entre la calidad del
personal y la atencion del usuario en

capacidad de respuesta  se relaciona
significativamente con el nivel de otorgamiento de
servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia
Datem del Marafién, afio 2020. Los aspectos
tangibles se relacionan significativamente con el
nivel de disponibilidad en la infraestructura,
mobiliarios y equipos en el Banco de la Nacion de
la Provincia Datem del Marafién, afio 2020. La
calidad del personal y la atencién del usuario se
relaciona significativamente en el Banco de la
Nacion de la Provincia Datem del Marafién, afio
2020.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢,Cuél es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | La calidad de servicio se relaciona
entre la calidad del servicio y la | entre la calidad del servicio y la | significativamente con la satisfaccion del usuario | se empleara la
satisfaccion del usuario en el | satisfaccién del usuario en el Banco | en el Banco de la Nacion en la Provincia Datem | tgcnica de
Banco de la Nacion en la Provincia | de la Nacion en la Provincia Datem | del Marafion, afio 2020. encuesta.
Datem del Marafiéon, afio 20207 del Marafién, afio 2020.
Problemas especificos: Hipotesis especificas:
¢Cudl es el nivel de calidad de | Objetivos especificos: El nivel de la calidad de servicio en el Banco de la | |nstrumentos
servicio en el Banco de la Nacién de | Investigar el nivel de calidad de Nacién de la Provincia Datem del Marafién, afio
la Provincia Datem del Marafion, servicio en el Banco de la Nacion de | 2020, es deficiente. El nivel de satisfaccion del Se empleara 2
afio 20207, ¢ Cual es el nivel de la Provincia Datem del Marafion, afio | usuario en el Banco de la Nacion en la Provincia | cuestionarios,
satisfaccion del usuario en el Banco| 2020. Conocer el nivel de | Datem del Marafién, afio 2020, es baja. La Sghg;ﬂgz a qlaz

recurren hacer sus
operaciones en el
Banco de la Nacién

de la Provincia
Datem del
Marafion.
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el Banco de la Nacion de la Provincia
Datem del Marafién, afio 2020.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacion: No
experimental, cuantitativa.

Nivel Descriptiva-correlacional.

Disefio de
Correlacional

investigacion:

Disefilo de investigacion. Se
empleara el disefio correlacional,
representado en el siguiente

0,
M r
0,
esquema:
Dénde:

e M: Muestra representada por
usuarios y directivos.

e O1: Variable 1: La calidad de
servicio

e (O2: Variable 2: La Satisfaccién
del usuario

¢ r. Relacion entre las variables

Poblacién

Estard conformada por un promedio
de 4060 usuarios de la Ciudad de
San Lorenzo entre los trabajadores
del Banco de la Nacion.

Muestra

Estara conformado por la misma
poblacién es decir 352 usuarios.

Variables Dimensiones
. Capacidad de respuesta
Callo!a_d de Aspectos tangibles
Servicio

Calidad del Personal

Satisfaccion
del usuario

Otorgamiento del Servicio

Disponibilidad en
infraestructura, = mobiliarios
equipos

Atencién al usuario
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w U V Anexo 3:  |nstrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Calidad de servicio
Datos generales:

N° de cuestionario: 01 Fecha de recoleccion: . ./...... [

Instrucciones:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de calidad de
servicio en el Banco de la Nacion de la Provincia Datem del Marafion- San
Lorenzo. Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la
que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la
alternativa elegida. No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni
respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de
acuerdo a su contextualizacion. Finalmente, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los

items.

Escala de Valoracion

Totalmente en desacuerdo 1
Desacuerdo 2
Neutral 3

Algo de acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
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NO

Criterio de evaluacion

Valoracién

2131 4

Capacidad de respuesta

1. | Laentidad cuenta con la disponibilidad de los servicios
bancarios que necesita realizar el usuario.

2. | El servicio que brinda la entidad bancaria en relacién a las
operaciones es asertivo.

3. | El personal del Banco realiza las operaciones con
rapidez.

4. | El personal del Banco siempre esta dispuesto a ayudarle.

5. | El personal del Banco mantiene informado a los clientes
con
respecto a cuando se desarrollaran los servicios
(horarios).

Aspectos tangibles

6. | Los materiales asociados con el servicio (como panfletos
y banners de publicidad) son visualmente atractivos en la
oficina del Banco.

7. | El Banco posee equipos tecnolégicos de aspecto
moderno.

8. | Consideras que el Banco cuenta con el equipamiento
adecuado (cajero automético) para brindar un mejor
servicio.

9. | Las instalaciones fisicas del Banco son atractivas.

10. | La presencia del personal que labora en la entidad
bancaria es adecuada.

Calidad del personal
11. | El comportamiento del personal del Banco le inspira
confianza.

12. | El personal del Banco tiene el conocimiento para
responder a sus preguntas.

13. | El personal muestra interés y comprension al atender
dudas e inquietudes del usuario.

14. | El personal muestra cortesia y amabilidad al momento de
brindar el servicio.

15. | La capacidad profesional del personal que labora en el

Banco de la Nacioén, es el adecuado.
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Anexo 4: Cuestionario: Satisfaccién del usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: 02 Fecha de recoleccion: .../...... [ooiiiiiil,

Instrucciones:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion del
usuario en el Banco de la Nacién de la Provincia Datem del Marafién- San Lorenzo.
Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. No existen respuestas
“correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Escala de Valoracion

Totalmente insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Neutral 3
Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
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N° Criterios de evaluacién Valoracion
1[2]3]4]5
Otorgamiento del servicio

1. | Después de cada operacion que realiza en la entidad
bancaria, queda satisfecho con la atencién brindada.

2. | Estas satisfecho con el horario que brinda el Banco para
la atencion.

3. | Esta conforme con el servicio que brinda la entidad
bancaria.

4. | Diria que el servicio que brinda el Banco esté de acorde
a la necesidad de la poblacion.

5. | Esta satisfecho con la eficiencia del servicio que brinda
el Banco.

Disponibilidad en la infraestructura, mobiliario y equipos

6. | Consideras apropiada la disposicién del ambiente,
espacio e infraestructura del Banco.

7. | Ladisponibilidad de equipos que tiene la entidad bancaria
para mejorar el servicio es completa.

8. | Los mobiliarios que posee la entidad bancaria, para
brindar un mejor servicio es buena.

9. | Los ambientes del Banco son amplios y limpios para
estar comodo durante tu permanencia.

10. | El Banco cuenta, en todas las instalaciones, con
iluminacion y ventilacion adecuadas.

Atencion al usuario

11. | El personal muestra amabilidad al momento de brindar el
servicio.

12. | Esta satisfecho con el personal al momento de dar
solucion ante un problema.
La disponibilidad del personal al momento de realizar

13. | operaciones bancarias, satisface tus necesidades como
usuario.

14. | El personal del Banco esté dispuestos a brindar un
servicio rapido.

15. | Esta satisfecho con el comportamiento del personal al

atender tus inquietudes.




Anexo 5:

Validacién de instrumentos

INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

Autor del instrumento

Il 1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Br. Lucero Cenit Ledn Rodas

I,  DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto Panduro Salas Aladino
Grado Académico Magister en Docencia Universitaria
Institucion donde labora/Cargo EPG/UCV Tarapoto-Docente de Investigacion
Instrumento motivo de evaluacdn Cuestionario para valorar calidad de servicio

Moy | oy eiente | Regular | Buens | MO
Criterios 00— 20% | 21A0% | Al—oo | 6L 9P | 81— 106
1 2 3 4 5
CLARIDAD EA TR0 XL MG AP X
Los fleme del inskumento evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con tas opciones de x
El matrumento &5 vigenis y acorde con sl
ACTUALIDAD conocimienta cientifico, fecnolégico y legal X
inherenie & |as variables.
Los dems del instrumenio estan distribudos
ORGANIZACION | en funcién de las dimensiones que %aclliien x
&U procesanento.
La cantdad y caldad de fos ltems e
SUFICIENGIA instrumento sen sulickentes. X
mmelmumnom
INTENCIONALIOAD el nivel de mvestgacion x
La valoracion de medicidn del inslrumento
CONSISTENCIA | es sprepiado para medir cada uno de los x
Los items estan redactadas acorde con los
COHERENCIA | ingicadores y dmensi deln varsba X
El ir ? a
METODOLOGIA m«mumwma X
mutmo &5 funconal  y epicable
PERTINENCIA musmmoomw X
SUB TOTAL 28 15
PUNTAJE TOTAL| 43

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS

El referido cuestionario cumple de manem sceptable con la mayoria de los eriterios de
evaluacion; en consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos

muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (4.3 puntos)

Tarapoto, 15 de junio de 2020
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES
Apelidos y Nombres del expano : Dr. Jorgs Fernando Gomez Redtegul
Grado Académico : Doctor en Turismo y Hotelena
Institucion donce labora/Cargo Congreso de la Replbiics - Asesor Congrasal
Instrumento motivo de evaluacidn : Cuestionano para vaiorar calidad de servicio
Autor del insttumenta B¢ Lucaro Canit Leon Rodas
i ASPECTOS DE VALIDACION: e
dituiasy | Delcnte | Regntar | Doems
Criterios (8- [T [u-e e i
'&li.’— b [
| GLARIDAD h-n:mm WPIOPad0, x !
,oucﬂvmn ODAVIEEd y LaNErencE Con a8 0PTCNeS S8 X
aconts Ll i
lmmumo wmﬁﬂ x

tan eetmsur
ORGANIZACION | an fncsdn e las amenacnes g tacitan

i m—-
INTENCIONALIDAD b r? e
P e o e

M IxM x| m

e3da
COHERENCIA | ingcadows y Pree b X
| Finmen 61 con
IMETODOLOGIA |2¢ recoisccitn de datos y o nivel ow x
———
PERTINENCIA ety x
SUB TOTAL 12 3%

5 |
PROMEDIO DE VALORACION 3]

COMENTARIO, OPINION ¥ SUGERENCIAS

1 coertivnar cunrgés de rrasera sepiable oo b miverta de los de esta eval
splizabic 2 los symoe musstrales.
VALORACION PROMEDIO, BUENO (39 PUNTOS)

o, & 2t o3 valide, pertinenie s

Lugar y fecha: lim 28 de mayo 2020

P il Expenta lefimsnie
DN 102K1 900 Teldlimnn N* $HOAIKEY

Dy, Jorge Gdmez Redtegul
CEL: 09838



















Anexo 6:

Base de datos estadisticos

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE

SATISFACCION DEL USUARIO
CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
Experto 1 4 4 . 4 5 4 4| 4 5 | 4 | 43
Experto 2 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 37
Experto 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4
Experto 4 5 4 4 A 5 4 ) 4 5 5
7 F 14 r v 4 1 d v
SUMA 7 16 17 17 18 17 16 15 19 16 | 168
- ; 1 1 1 4 1 4 1 4 1 4
Vananza 092 | 067 | 025 | 025 | 033 | 025|000 025) 025 067 | 11.33
Sumatoria Var  3.83
Var total 11.33
Crombach= 0.74
2 s
: k 1-
RANCH NAGNTITIIY 0= [ ] ]
— - e St
O — .00 :wuy qana
061 -0.8) Alln
{ Donde,
041 - 0.6 Moderada I — El nfimero de ftems
27030 Baia T 52 = Sumatoria de varianzas de los items.
! sT?= Varianza de la suma de los items.
0000 - 0.20 Muy baja a = Coeficiente de alfa de Cronbach

El instrumento de investigacion para medir la satisfaccion del usuario, evidencia una
confiabilidad alta.
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CALCULODELACONFIABILIDADDEL CUESTIONARIO SOBRE
SATISFACCION DEL USUARIO

CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
Experto 1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 43
Experto 2 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 37
Experto 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 44
Experto 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 44
B Ld
SUMA 17 16 17 17 18 17 16 15 19 16 168
Varianza 0.92 0.67 0.25 0.25 0.33 0.25| 0.00| 0.25| 0.25| 0.67 | 11.33

Sumatoria Var  3.83
Var total 11.33

Crombach= 0.74 Y s?
T (P
2 ANCHY NIACGNTTLIDY a= k-1 ST°
L S BA i s L. AR sl L L S 7“
O.81 — 1.00 NMuy alta
0.61 — 08D Alla
0.41 — 0.6D Moderada Donde, )
. | k = El nimero de items
St =L e ¥ 57 = Sumatoria de varianzas de los items.
0.001 — 0.20 Muy baja sT?= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

El instrumento de investigacion para medir la satisfaccion del usuario, evidencia una
confiabilidad alta.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vahdo 352 1000
Casos Excludo® 0 0
Total 352 1000
a La eliminacion por hista se basa en todas las vanables del
procedimiento
Estadisticas de fiabiidad
Alia de Cronbach N de elementos

787 30




