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Resumen
La investigacion titulada. “Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre
del Banco del Crédito del Perd. Lima-2018”, tuvo como objetivo general: Describir la calidad
de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco del Crédito del Perd. La
hipotesis general fue: La calidad de servicio bancario al cliente es eficaz en la Agencia Vista

Alegre del banco del crédito del Perd.

La investigacion fue de tipo bésica, nivel de investigacién descriptivo, disefio de
investigacion descriptivo simple. Los métodos empleados fueron: el método descriptivo y
estadistico. La variable principal tuvo 9 dimensiones: Informacion y transparencia, Trato y
amabilidad, Flexibilidad y comprension, Profesionalidad, Rapidez y diligencia, Eficacia y

Mecanizacion, Oficinas instalaciones, Productos y servicios, Imagen

La muestra de estudio estuvo conformada por 173 clientes, la técnica usada fue el
cuestionario y el instrumento encuesta, con 40 items, el tipo para determinar el tamafio de

muestra fue el muestreo probabilistico y la técnica estratificada.

Luego del trabajo de campo y procesamiento de los mismos, se llegé a la siguiente
conclusion, las dos categorias observadas fueron mala y buena, al sumar los porcentajes de
mala (muy mala, mala) fue de 47,4% y la buena conformada por (moderada, buena y muy
buena) fue de 52,6%. Las diferencias porcentuales permiten deducir que el cliente al opinar
mayoritariamente como buena, da el valor de satisfaccion respecto a la calidad de servicio que

brinda el colaborador.

Términos clave utilizados en la investigacion: Clima social escolar, relacion,
autorrealizacion, estabilidad y cambio; Calidad de servicio bancario, Informacion y
transparencia, Trato y amabilidad, Flexibilidad y comprension, Profesionalidad, Rapidez y

diligencia, Eficacia y Mecanizacién, Oficinas instalaciones, Productos y servicios, Imagen.



Abstract
The research titled. "Quality of banking service to the client in the Vista Alegre Agency of
the Credit Bank of Peru. Lima-2018 ", had as general objective to describe the quality of
banking service to the client inthe Vista Alegre Agency ofthe Credit Bank of Peru. The general
hypothesis was: The quality of banking service to the client is effective in the Vista Alegre

Agency of the Credit Bank of Peru.

The research was of descriptive type, level of descriptive research, simple descriptive
research design. The methods used were: the descriptive and statistical method. The main
variable had 9 dimensions: Information and transparency, Treatment and kindness, Flexibility
and understanding, Professionalism, Speed and diligence, Efficiency and Mechanization,
Offices Facilities, products and services, Image. The study sample consisted of 173 clients, the
technique used was the the questionnaire and the survey instrument, with 40 items, the type to

determine the sample size was the probabilistic sampling and the stratified technique.

After the fieldwork and processing of the same, the following conclusion was reached: the
two categories observed were bad and good, when adding the percentages of bad (very bad,
bad) was 47.4% and the good formed by (moderate, good and very good) was 52.6%. The
percentage differences allow us to deduce that the client, when he / she thinks mostly as good,

gives the satisfaction value with respect to the quality of service provided by the collaborator.

Key terms used in the research: School social climate, relationship, self-realization,
stability and change; Quality of banking service, Information and transparency, Treatment and
kindness, Flexibility and understanding, Professionalism, Speed and diligence, Efficiency and

Mechanization, Office facilities, Products and services, Image.



Introduccion
El presente estudio esté referido al tema Calidad de servicio bancario al cliente, que se
entiende como la labor de trabajo diario en el banco que realizan los colaboradores en el

servicio que brindan en sus requerimientos de los clientes que acuden al banco.

La caracteristica fundamental de la calidad de servicio es entender con qué
profesionalismo los colaboradores brindan el servicio al cliente, diferenciandose de los

demas bancos.

La investigacion de esta problematica se realizé con el objetivo de describir como se
viene gestionado la calidad de servicio, esta problematica se analizd segun la percepcion de
los clientes, el interés también fue conocer las opiniones respecto a la dimensiones
formuladas en la investigacion con el proposito de proponer alternativas de solucion, a fin
de que la agencia bancaria siga diferenciandose de los demas en cumplir eficientemente las

demandas de los clientes.

Segun el enfoque establecido en la investigacion, el trabajo corresponde a una
investigacion de tipo cuantitativo, para el recojo de datos se elabor6 el instrumento
denominado cuestionario, dicho instrumento se aplicé a una muestra sensibilizada para dar
respuesta a la preguntas formulada, para determinar la muestra se aplico el modelo
matematico mediante el cual fijamos el tamafio adecuado de la muestra objeto de estudio,
durante el recojo de datos algunos clientes se rehusaron a dedicarnos su tiempo para
responder el cuestionario, frente a dicha inconveniencia apelamos a nuestra capacidad de
convencimiento, logrando su aceptacion para responder las preguntas con toda la sinceridad

del caso.

La investigacion se realizo en cuatro capitulos, los cuales pasamos a detallar:



En el capitulo | se plantea la realidad problematica, se describe las causas que generan, y
finalmente se llega a formular el problema ¢(Como es la calidad de servicio bancario al cliente

en la Agencia Vista Alegre del Banco del Crédito del Perd. Lima-2018?

En el capitulo Il luego de la revision de la literatura se precisan el marco tedrico en
funcién a la variable y dimensiones, asi como los antecedentes que se relacionan con el

trabajo, por otro lado también se precisan el marco conceptual.

En el capitulo 111 se mencionan la metodologia de investigacion usada, entre ellos el
método general y especifico empleado eltipo, nivel y disefio de investigacion, por otra parte

se precisan la poblacién y tamafio de la muestra.

En el capitulo 1V se presentan la organizacion de datos en tablas y gréaficos, afin de
procesarlos e interpretar los resultados, dichas tablas han sido elaborados en funcion a la
variable y dimensiones de estudio, por otra parte se discute los resultados, contrastando la
similitud o diferencia con los antecedentes y amparandose dichos resultados en el marco
tedrico, también en este capitulo se presentan las conclusiones arribadas, como resultado del

estudio de la realidad problematica.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
| PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL PROBLEMA
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El trabajo aborda el problema relacionado a la Gestién de calidad de servicio al cliente

en el Banco de Crédito del Peri Agencia Vista Alegra. Lima-2018

En estos tiempos existe una gran competencia en los mercados debido a la competencia
en los mercados nacionales e internacionales con el auge del sistema mundial de la
globalizacion que esta presente en todos los sectores, en este panorama es necesario la
gestion de calidad de servicio al cliente para lograr en cierta forma la lealtad de los mismos,
puesto que cada dia estos son mas exigentes, por lo cual todos los esfuerzos de las empresas
estdn concentradas en satisfacerlos otorgandoles ventajas comparativas sobre sus

competidores, de tal manera que le permita un desarrollo sostenido en el tiempo.

En el camino por alcanzar la excelencia y ofrecer un valor agregado al cliente que les
permita distinguirse de la competencia, las empresas de éxito son aquellas que se han
enfocado por ofrecer calidad tanto en el producto como en el servicio, dicho compromiso
demanda contar con un personal calificado, poseedor de los conocimientos, habilidades y
estrategias que giran alrededor de la atencion al cliente, buscando satisfacer las necesidades
del mercado y que ello se traduzca en una fidelizacion por parte del usuario hacia la empresa

y el producto

Ahora visto de esta manera la realidad no solo se necesita tener personal que cumpla con
los perfiles que las empresas solicitan sino que las empresas deben modificar las politicas
de competitividad de su productos, se observa que los bancos al crear la banca telefénica

ingresan a la base de datos del sistema financiero para invitar a los clientes o usuarios, la
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invitacion a préstamos personales compitiendo entre ellos con intereses algunas veces
exagerados, atrayéndolos con préstamos que no necesitan mucho tramite, ofreciendo solo ir
al banco con su DNI y obtener el préstamo, estas ofertas inducen a los bancos a crear mucha
dependencia de clientes quienes al verse en dificultades no cumplen con el pago oportuno
de las cuotas contraidas, asi mismo las compras de deudas provoca en el cliente el paso de
un banco a otro banco ocasionando estrés y dependencia del cliente, estos problemas no son
solucionados por el personal que trabajan en dichas entidades, porque frente a una queja del
cliente solo responden que asi informa el sistema, las penalidades impuestos por los bancos
son injustos cuando el cliente no cumple con el pago en la fecha indicada ya viene la
penalidad sin embargo si el cliente paga con anticipacion el banco no estimula pagos

adelantados.

En el BCP agencia Vista Alegre ubicado en la ciudad de Lima el problema de gestion de
la calidad se puede observar en las distintas areas de servicios entre ellas estan las
ventanillas, en esta area se puede observar que laatencion a los clientes cuenta con un tiempo
determinado de 3.5 minutos este tiempo es que no se cumple en muchos casos se exceden
en la atencion al cliente creando un malestar en la orden de atencion, el banco tiene una
politica de incentivos a los trabajadores debiendo cumplir las metas propuestas y si no
cumplen no reciben los bonos, se deduce que la atencion al usuario esta relacionado con los
bonos mas no con la vocacion y/o compromiso de atender a los clientes, de igual manera en
ventanilla no confirman al cliente la operacion que realiza no les informan si tienen o no
invitacidn u otros productos de venta, si el cliente requiere esa informacion tiene que acudir
a plataforma y para ello nuevamente hacer cola, la atencion en esta area es muy lenta se
puede observar que un cliente consume un tiempo en muchos casos hasta de media hora,
estas acciones provocan malestar y muchas veces los clientes abandonan a sus

requerimientos y buscar otro dia para realizar su tramite. Por otra parte, las areas de atencion
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no cuentan con suficiente autonomia para atender los reclamos de los clientes a través de la
banca telefdnica y este sistema es muy lenta en responder a los clientes, el banco cuenta con
el sistema de solucion, pero este sistema incluye procedimientos de largo tiempo. Asi mismo
cuando el cliente compra un producto el trabajador indica que firme en toda la
documentacion, pero en ningn caso se le da tiempo para que el usuario pueda leer y tomar
consciencia de lo que esta firmado, el cliente no lee ni entiende los pormenores del contrato
es aqui que la atencidn debe ser rigurosa que el cliente comprenda cuales son las ventajas y
desventajas del contrato que contrae con el banco, esta realidad permite a que los clientes a

futuro cometan errores y eso conduce a reclamos justos o injustos en muchos casos.

De continuar con estas acciones de atencion por parte de los trabajadores del banco, la
alta direccion debe implantar politicas de mejora en la calidad de atencion al cliente en todas
las areas, debiendo capacitar al personal que atienden en todas las areas, de manera especial
a la atencion por banca telefonica, debiendo superar los tiempos largos de atencion a los
reclamos por tiempos menores, la mejora en la calidad de atencion al cliente permitira captar
mayor publico y competir en el mercado financiero con eficiencia y eficacia, no solo
competir con la buena atencidn sino con mejores productos y a bajos intereses y que estos

sean competitivos.

En resumen, el problema radica en que la Gestion de calidad de servicio al cliente en el
Banco de Creédito del Per( Agencia Vista Alegra. Lima, dificulta la atencion dado que en
estos tiempos los clientes son mas exigentes y el banco debe concentrar todos los esfuerzos
para satisfacerlos otorgandoles ventajas comparativas sobre sus competidores, de tal manera

que le permita un desarrollo sostenido en el tiempo.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general

¢Como es el servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito

del Perd. Lima-2018?

1.2.2 Problemas especificos
e ;Como medir informacidn y transparencia en la atencion al cliente en la Agencia
Vista Alegre del Banco de Credito del Peru. Lima-2018?

e ;Como medir el trato y amabilidad en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018?
e ;Como medir la flexibilidad y comprension en la atencidn al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018?

e ;Como medir el profesionalismo en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre

del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018?

e ;Como medir la rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Pert. Lima-2018?

e ;Como medir la eficacia y mecanizacion en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Pert. Lima-2018?

e ;Como medir la calidad de oficina e instalaciones para la atencién al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018?

e ;Como medir la calidad de los Productos y servicios en la atencion al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018?
e ;Como medir la imagen de la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru.

Lima-2018?

13



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo general
Describir la calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Credito del Perd. Lima-2018

1.3.2 Objetivos especificos
e Describir como es la informacion y transparencia en la atencidn al cliente en la
Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Per(. Lima-2018.

e Describir como es el trato y amabilidad en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Creédito del Peru. Lima-2018.

e Describir como es la flexibilidad y comprension en la atencion al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018.

e Describir cdmo es el profesionalismo en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Pert. Lima-2018.

e Describir como es la rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018.

e Describir como es la eficacia y mecanizacion en la atencion al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018.

e Describir como son la oficina e instalaciones para la atencion al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018.

e Describir como son los Productos y servicios en la atencién al cliente en la

Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018.

e Describir cémo es la imagen de la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del

Perd. Lima-2018.
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

14.1 Justificacion teorica

El presente trabajo de investigacion basa la importancia que tiene la calidad de atencion
bancaria en la actualidad dado que el mundo financiero es muy competitivo. Losresultados
de alguna medida contribuirdn a enriquecer los enfoques tedricos que se tiene a cerca de la

atencion a los clientes.

142 Justificacion practica

En lo particular a la practica la agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd,
resalta como principal objetivo la calidad de atencidn, porque comprendemos que una
entidad bancaria puede ser lider ofertando buenos productos con intereses acordes a las

necesidades de los clientes y diferenciando de los demas con una célida atencion.

143 Justificacion metodoldgica
El presente estudio contribuird al problema con el uso del cuestionario encuesta
elaborado y validado por variables y dimensiones acerca de la calidad de atencion bancaria,

para la recoleccion de datos producto de la opinidn de los encuestados.

144 Justificacion social

En la actualidad se observa que se incrementa la competitividad, por tanto, el trabajo es
de mucha importancia para los clientes que hacen uso del mundo financiero, producto de
ello se beneficiaran los clientes usuarios de la agencia bancaria de los productos que venden
y los intereses acordes a sus necesidades, pero a su vez con la atencion de calidad que

brindan sus trabajadores.
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145 Justificacion de conveniencia

Eltrabajo tiene como objetivo general describir la calidad de servicio bancario al cliente
en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd, en tal razon el estudio es
conveniente porque contribuira indagar como es el comportamiento de la variable en opinién
de los clientes del banco, los resultados contribuiran a mejorar las relaciones personales e
interpersonales de los trabajadores y la alta gerencia a fin de que losproductos del banco
sean con mejores oportunidades para que el cliente puedan ser complacidos con la calidad

de atencion bancaria.

1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

151 Delimitacion espacial
El estudio de se realizara en una muestra de estudio de la agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Peru, ubicado en Lima norte.

15.2 Delimitacion temporal

El trabajo de investigacion se llevé a cabo entre los meses marzo a julio de 2018

153 Delimitacion conceptual o tematica
El problema general formulado ¢Como se mide la calidad de servicio bancario al cliente
en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru. Lima-2018? Se basara en los

siguientes dominios tedricos donde se circunscribe el problema de investigacion
Metodologia de la investigacion
Enfoques de la Calidad
Calidad de atencion bancaria

Doctrina administrativa y estadistica.
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CAPITULO Il
I MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

En la busqueda de antecedentes para la investigacion se han revisado estudio elaborados
por organismos internacionales y nacionales sobre la calidad de la gestion administrativa y
el desemperio de los trabajadores no hallando trabajo alguno, pero si mostramos algunas

investigaciones o aproximaciones de nuestro tema de investigacion:
2.1.2 Antecedentes internacionales como la de:

De Pedro (2013), presenta el trabajo La calidad de servicio bancario: una escala de
medicion, el tipo de investigacion fue exploratoria, el objetivo del trabajo fue explorar las
dimensiones de calidad de servicio mas relevantes para los clientes de entidades bancarias
de la ciudad de Bahia Blanca y elaborar una escala adaptada a los requerimientos de los
usuarios locales. Los resultados del estudio no confirman la totalidad de las dimensiones del
modelo original (Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y
Empatia). Los datos cualitativos sugieren que las dimensiones relevantes para los clientes
de bancos argentinos son Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad. Algunas
dimensiones adicionales se agregaron al modelo original: Resolucion de problemas y aviso,

Beneficios adicionales, Productos no solicitados y Costos.

Por otra parte Colmenares (2014) desarrollo el estudio Estrategias para optimizar el
servicio de atencion al cliente del Banco Bicentenario Banco Universal C.A., Agencia la
Fria, el tipo de investigacion de campo fue de caracter descriptivo. La poblacion se
conformé por clientes internos y externos de la agencia, quedando la muestra representada
por seis (06) clientes internos y doscientos (286) clientes externos. Para recolectar la

informacion se aplicaron dos (02) cuestionarios (interno y externo) con escala tipo Likert.
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Los resultados se sometieron a prueba de confiabilidad, a través del coeficiente de Alfa
de Cronbach, resultando instrumentos de confiabilidad. Para el anélisis de los datos se usd
la estadistica descriptiva, mediante tablas de distribucion de frecuencia y representaciones
graficas. Los hallazgos permitieron concluir que la falta de capacitacion y adiestramiento
del personal, genera una cadena de insatisfaccion y descontento a los clientes. Se propone
como estrategias adiestrar y capacitar el personal para fortalecer el poder de negociacion, y
enfatizar la resolucién de problemas, propiciar la participacién de colaboradores en el
desarrollo de proyectos y planes de accion, para reforzar la atencién al cliente, desarrollar e
implantar un Sistema de Informacidn Estratégico, basado en indices de Gestion (SIMEG) y

por altimo, implementar el manejo de acciones de Investigacion de Mercados.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Los resultados de la investigacion bibliografica acerca de los antecedentes nacionales son

trabajos que se relacionan con el propdsito de la investigacion, entre ellos tenemos:

Segun Rodriguez (2016) quien presenta la tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES en los servicios de venta de electrodomesticos en el Distrito
de Juanjui, Afio 2016, tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad de la PYMES. La investigacion ha sido no experimental
porque se realizo sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se
mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogié una muestra de 6
microempresas, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Los representantes legales de las MYPES
el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de
Profesional Universitario. De la Empresa el 100.0% de las MYPES son formales, El 50.0%
de las MYPES de las empresas tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, Menos

de 10 trabajadores permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es de
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100.0%. EI 100.0% de las MYPES afirma que La Gestidn de Calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio. La mayoria de las MYPES ha usado las técnicas del
Benchmarking al 66.7%. La conclusién mas significativa obtenida de este estudio De la
Empresa el 100.0% de las MYPES son formales, El 50.0% de las MYPES las empresas
tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, El 100.0% de las MYPES afirma que

La Gestién de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Asi mismo Gallardo, A y Mori, M (2016) realizaron el trabajo Nivel de Calidad del
Servicio y el Nivel de Satisfaccion de los clientes Premium del Interbank tienda principal
de Trujillo en el primer semestre del afio 2016. Se utilizé el coeficiente de correlacion para
determinar la relacion entre las variables, empleando la técnica de la encuesta, se elaboré un
cuestionario de 10 preguntas. Consideramos como muestra a 81 clientes Premium de la
tienda principal de Trujillo en el primer semestre 2016, quiénes contestaron la encuesta
segun sus experiencias, tanto del dia en que la desarrollaron como en su trayectoria como

cliente, brindandonos las perspectivas necesarias para nuestro analisis.

Los resultados permitieron conocer que el Nivel de la Satisfaccion guarda suma relacion
con la Calidad del Servicio que brindan, los atributos mas importantes para los clientes
Premium son: el servicio, las instalaciones, el tiempo de espera, personal calificado y
solucion a las demandas, lo cual se vio reflejado en el alto nivel de Satisfaccién que los
encuestados manifestaron con un puntaje promedio de 303.8 (en una escala de 81 a 405
donde 81 representaba lo mas cercano al nivel Pésimo y 405 al nivel Excelente) que hace un

nivel BUENO dentro de la escala mencionada.

Este analisis de promedios nos permitié probar la hipdtesis mediante la prueba estadistica
Coeficiente de Correlacion R, concluyendo el trabajo con la aceptacion de la hipotesis: La
Calidad del Servicio tiene una relacion favorable en el Nivel de Satisfaccion del Cliente

Premium Interbank Tienda Principal de Trujillo en el Primer Semestre del Afio 2016.
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Por otra parte Nahuirima (2015) realizo la investigacion acerca de la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015 el disefio de investigacion fue tipo correlacional -
transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, cuyo objetivo general fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, realizd encuestas
para evaluar las siguientes variables: calidad de servicio y satisfaccion al cliente. Dicha
encuesta fue aplicada en las diversas pollerias del distrito de Andahuaylas a 348 clientes
entre varones y mujeres que constituyen la muestra del presente estudio. El cuestionario tuvo
28 preguntas distribuidos de la siguiente manera: 16 items para la variable calidad de servicio
y 12 reactivos para la variable satisfaccion del cliente. Para medir la correlacion que existe
entre estas dos variables (calidad de servicio y satisfaccion del cliente), se utilizo el
coeficiente de relacion de Spearman, en el que se observa un valor de 0.841 lo que significa
que existe una correlacion positiva alta; y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un
resultado de 0.000 que es menor a 0.05 (nivel de significancia) lo cual indica que hay un
buen un nivel de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula ( Ho), lo que permite
afirmar ,con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion significativa entre la

calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

Diaz, J y Vasquez, B (2016) realizaron el trabajo sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa CELTAB de la ciudad de Iquitos -2016, el desarrollo
del presente estudio estuvo orientado a diagnosticar y conocer la realidad de la satisfaccion
y expectativas del cliente en razén al valor percibido sobre calidad. La satisfaccion del
cliente es la percepcion que tiene el cliente o usuario sobre el grado del beneficio percibido,
frente al beneficio esperado por ende la satisfaccion del cliente es un estado psicologo por

ende subjetivo, cuya obtencidn asegurara la fidelizacion.
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En este contexto tedrico, los resultados de esta investigacion, explican la asociacion entre
la variable independiente calidad de servicio con cada uno de los indicadores de la variable

dependiente satisfaccion del cliente.

El cuestionario fue perfeccionado y validado por tres especialistas, con el objetivo de

conocer si el instrumento de medicién es valido en su contenido.

Los resultados obtenidos fueron muy favorables es asi que al evaluar las hipbtesis
generales y especificas a través de métricas de estadistica descriptiva, se probd, elaboracién
del protocolo y construccion de instrumentos de acopio de datos en los servidores pablicos

en estudio.

2.2 BASES TEORICAS
Para el trabajo de investigacion nos basaremos en las bases teodricas propuestas por

estudiosos de la calidad de atencion al cliente.
Partimos del enfoque de:
2.2.1. Calidad.

A) Segun Alvarez (2006) “Calidad Representa un proceso de mejora continua, en el cual
todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de

servicios”(p.23).

De lo manifestado por Alvarez (2006) podemos mencionar que las organizaciones
empresariales para internalizar sobre la calidad no debe ser muy abstracto sino real concreto
por que la calidad es una medida evaluada por el cliente, en ese sentido tanto la empresa
como el cliente deben estar relacionados de acuerdo a las necesidades que se producen a

diario. Asi mismo el autor afiade una nueva concepcidn acerca de la calidad y dice que la:
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Una organizacion tiene que partir del disefio teniendo en cuenta el cambio cultural, en
caso contrario el trabajo realizado seria inatil. Debemos ser conscientes de que, a lo largo
de la década de los ochenta, la situacion en el mercado consistia en la venta de todo aquello
que los productores fabricaban sin que los consumidores realizasen una labor de seleccion
entre las distintas alternativas que se le ofrecian. Esta situacion provoco la aparicién de un
gran numero de empresas competidoras que coparon los mercados con productos
sustitutivos. La evolucion, a la que ya hemos hecho mencién, tuvo como consecuencia la
concienciacion por parte de los demandantes de su poder de decisidn, de tal manera que, en
la actualidad, los consumidores asumen completamente su posicionamiento en el mercado.
Los agentes econdémicos son los que marcan el desarrollo del mercado, eligen los productos
que se van a comprar y, por lo tanto, a producir, en la medida de lo posible, estos cambios

obligan a una evolucion de la cultura empresarial

Cambio de cultura

Crestion tradicional Gestion de la calidad

» Orpantescidn centrada en s D » Organizacitn orientsds al clienne,
RIS
 Imponer nuestra criterio, D » Adaptamos nuestens disefio a lo
que cxpera o clieme.

o Centralizar las decisiones . P,ﬂ'lm;',v;k’rn on s roma de dectsiones
* El centro es un sistema estable + El centro es un sistema en adapeacion
y optimizado. Permanenie.

Bl directivo es el gestor D v Bl directivo es el gestor v ol lider

Fuente: Introduccidn a la calidad (Alvarez , p.6).

Del cambio de una gestion tradicional a gestion de calidad con este enfoque, observamos
que las metas de las empresas para su desarrollo y competitividad en el mercado deben
adecuarse a las nuevas necesidades de los clientes, convirtiéndose ellos la razén de la

existencia de la empresa.
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Pilares del cambio.

La calidad proporciona a las empresas una serie de beneficios como la satisfaccion del

cliente, segtin Alvarez (2006), estos pilares son:
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Fuente: Introduccion a la calidad (Alvarez, 2006, p.8).

De la propuesta se desglosa que: La satisfaccion de los clientes es de vital importancia
porque incrementa el consumo de los productos ofrecidos por la empresa, y estas actitudes
produce beneficios mutuos tanto al cliente como a la empresa, la satisfaccion del trabajador
incrementa su identificacion y el incremento de su productividad, el trabajador eleva su

calidad de trabajo y optimiza los resultados y reduce los costos de produccion.

B) Segun Tari (2000). La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo
fundamental de la empresa; pero si bien con la vision tradicional se trataba de conseguir a
través de una funcién de inspeccion en el area de produccién, en el enfoque moderno la
perspectiva se amplia, considerando que va a ser toda la empresa la que va a permitir

alcanzar esta meta, fundamentalmente a través de la prevencion (p. 22).

El autor afiade la comparacién entre enfoque tradicional y moderno de la calidad
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ENFOQUE TRADICIONAL ENFOQUE MODERNO: TQM

MEDIO INSPECCION PREVENCION
FIN CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO

pd

CONFORMIDAD CON
ESPECIFICACIONES

N

SATISFACCION
CLIENTE

it

CLIENTE EMPRESA

Fuente: Calidad total fuente de ventaja competitiva (p.25)

Por consiguiente, el cambio del término calidad desde una vision de inspeccion en la
empresa a una de prevencion, abarca todas las funciones de la empresa, y amplia la
definicion de calidad del producto o servicio, estas son dos de las principales caracteristicas

del enfoque moderno.

De los supuestos cientificos planteados por Alvarez y Tari, encontramos algunas

coincidencias y deferencias que mostramos en el siguiente cuadro:

Autor Alvarez Tari

Calidad Representa un proceso de | La calidad del producto o
mejora continua, en el cual todas las | servicio se convierte en
areas de la empresa buscan satisfacer | objetivo fundamental de la
las necesidades del cliente o | empresa

Calidad

anticiparse a  ellas, participando

activamente en el desarrollo de
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productos o en la prestacion de

Servicios
Enfoques
El cambio, si bien con la vision
L tradicional se trataba de
La evolucion, a la que ya hemos
. conseguir a través de una
hecho  mencién, tuvo como g
Nueva
. L funcién de inspeccion en el
. . consecuencia la concienciacion por
filosofia
area de produccion, en el
. parte de los demandantes de su poder P
calidad
L enfoque moderno la
de decision, de tal manera que, en la d
. . erspectiva se amplia,
actualidad, los consumidores asumen persp P
- . considerando que va a ser toda
completamente su posicionamiento g
la empresa la que va apermitir
en el mercado. P g P
alcanzar esta meta,
fundamentalmente a través de
la prevencidn.
Ambos autores coinciden que la calidad como objetivo y servicio es vital
L Calidad en la empresa
Coinciden P
cia Nueva Son los demandantes de la empresa que asumen el posicionamientoen el
filosofia mercado, el cambio va de una simple inspeccién a la prevencion esta
calidad permite a la empresa alcanzar la meta.
Diferencia | Calidad Segun Alvarez la calidad es un proceso de mejora continua en funcién a
las necesidades del cliente.
Segun Tari (2000) la calidad del producto y servicio es el objetivo
fundamental de la empresa.
Nueva Segun Alvarez la nueva vision de calidad es que son los a consumidores
filosofia asumen el posicionamiento en el mercado.
calidad

Segun Tari (2000) la calidad sufre una mutacion de la inspeccidn a la

prevencion que marca el éxito de la empresa.

25



2.2.2. Calidad de servicio.

A) Referente a este base tedrica. Merino (2013) menciona que “calidad de servicio se
referiria a los elementos secundarios de un producto/servicio principal, mientras que calidad
de producto haria referencia al producto/servicio basico, nuclear, central o principal”. Asi
mismo afiade que. En realidad resulta muy problematico separar calidad de servicio con

calidad de producto (p.36).

Por ello el mismo autor diferencia de las demas concepciones aclarando que “calidad de
servicio, lo hemos acotado y nos referimos exclusivamente al conjunto de prestaciones
basicas y prestaciones complementarias, de naturaleza cuantitativa y cualitativa, que

integran un servicio”.

B)Segln Charles D. Zimmermann y John W. Enell (1993) citado por Peresson, L (2007)

dice:

Calidad de servicio parte de la “aptitud para el uso”. Las empresas de servicios (bancos,
compariias de seguros, empresas de transportes, hospitales y otras organizaciones) estan
todas comprometidas en servir a los seres humanos. La relacion es constructiva solo si el
servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y adecuacion a
sus objetivos. El grado en el que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a

medida que se presta, es lo que se llamd “aptitud para el uso” (p.10).

C) Por su parte Velasco (2014) menciona que la “calidad de servicio para la empresa
como la perfeccién con la debe servirse a los clientes entregando la mayor eficiencia y
eficacia en cada requerimiento, de aquello depende del buen funcionamiento de la empresa
y la rentabilidad que esta debe alcanzar”. Asi mismo afiade:” La empresa deberia cumplir

con ciertos puntos que son viables para su desarrollo y permitiran destacarse entre las demas,
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de las cuales debe destacarse las siguientes: confiabilidad, escuchar a los clientes, escuchar

a los empleados y solucionar los problemas”. (p.38).

De los autores mencionados cabe realizar algunas coincidencias. Tanto Merino, Peresson
y Velasco consideran que la calidad de servicio que brinda la empresa estan en relacion a la
satisfaccion del cliente, por tanto este servicio es de calidad cuando es eficiente y eficaz en

todo los requerimientos que pudiera solicitar el cliente.

Velasco (2014) precisa tanto los trabajadores como la administracion debe caracterizarse
por saber escuchar a los clientes y los propietarios saber escuchar a sus empleados y méas

aun resolver los problemas que se presentan en la atencion al cliente.

2.2.3. Calidad de servicio bancario.
A) Merino (2013) manifiesta que:

La concepcidn sobre la calidad de servicio bancario, son relativas, dependiendo de los
clientes que lo reciben - en funcion sobre todo de sus necesidades financieras y de la
respuesta esperada de las entidades - y del momento en que lo hacen. En el cuadro siguiente
quedan de manifiesto, de manera resumida, larelacion entre necesidades-respuesta esperada

- caracteristicas percibidas de calidad de servicio y tipo de entidades asociadas.

Asi mismo el autor plantea las diferencias segun tipos de bancos toma en cuenta las

Necesidades, Respuesta Esperada y Caracteristicas Percibidas.

Necesidad Respuesta esperada Caracteristicas percibidas
Comprension -Reconocimiento personal -Conocimiento  del  cliente,
Afirmacion -Asuncidn problematica personal Cortesfa, Confidencialidad

. - -Interés  por el cliente,
(Cajas de ahorro) - Accesibilidad Credibilidad, Confianza.

- Contexto fisico
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-Oficinas, Cajeros, Horarios,
Teléfono,Videotex, Banco en
casa.

- Espacios al publico,
Sefializacion, Impresos.

Operativas/Resultados -Oferta de productos/ servicios -Amplia, con ventajas
comparativas frente a la
competencia.

-Traje a medida, Permisividad
-Flexibilidad en descubiertos.

-Minimizacion de  errores,
Eficaci asumir los que se producen,

cacia Nivel de mecanizacién.
-Rapidez -Prontitud en realizacién de
operaciones.

Informacién / Consejo -Informacion -Divulgacion de

(Bancos Medianos productos/servicios

Pequefios y Extranjeros) -Clara y transparente sobre
rentabilidad y costes de las
operaciones

-Asesoramiento -Inteligible y répida.
En sentido amplio.

-Adopcidn de iniciativa en
beneficio del cliente.

Factores determinantes de la calidad de servicio bancario.
Al respecto Merino (2013) menciona que:

Los factores que, con mayor configuran la calidad de servicio y que, ademas, nos sirven
para valorar la satisfaccion sentida por los clientes en su relacién bancaria, los agrupamos

en cuatro categorias operativas:

Factores de comunicacién o interaccion, Factores funcionales, Factores externos,

estético-ambientales, Factores de imagen y Factores de Oferta Financiera.
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Merino (2013) afiade:

Factores de comunicacién o interaccion. La calidad de servicio descansa en gran medida
en la ‘bondad’ del contacto que el cliente establece con los empleados o representantes de

la entidad financiera (p.121).

Los factores integrados en esta categoria refrendan la importancia del ‘factor humano’ y

son:
« Informacion clara y transparente
* Trato/Amabilidad
« Flexibilidad/Comprension de necesidades

e Profesionalidad de empleados

Informacion clara y transparente. Supone un ajuste de la comunicacion al nivel de
comprension del cliente; también transmitir una sensacion de veracidad y no ocultamiento
de la informacion. Para el cliente la informacion es sinénimo de capacidad de control de la
gestion y de badsqueda de una mayor implicacion personal en las operaciones. El cripticismo
y la percepcion de informacion interesada se perciben como elementos de falta de

orientacion positiva de servicio al cliente.

Trato/Amabilidad. En su relacion con los empleados de la entidad, la atencion prestada
puede ser entendida como simpatia, deseo de agradar, amabilidad respeto y cortesia. Supone

la vivencia emocional de ser afirmado, respetado como cliente.

Flexibilidad/Comprension de necesidades. Supone aportar al cliente la confianza de que
sus requerimientos y demandas son asumidos por la entidad para evitarle perjuicios.

Operativamente aparece ligada a la minimizacion de barreras burocréticas en las gestiones.
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Profesionalidad de los empleados. La profesionalidad de los empleados, su cualificacion
profesional, se percibe como garantia de la eficacia de gestion, contribuyendo al aumento

de la confianza y seguridad respecto a la entidad.
B) Por otra parte De la Cerda (2006) plantea:

El banco por su naturaleza es una entidad dedicada a servir y portal razén sus clientes es
lo mas importante y la calidad en servicio es su mejor caracteristica para que su
funcionamiento sea eficaz, se notan los siguientes aspectos como una estrategia para la

captacion de los clientes:

Servicio: Atender al cliente como quiere uno que se le atienda al momento de solicitar

un producto y/o servicio para satisfacer una necesidad.
Excelencia: Siempre hay una mejor manera de hacer las cosas
Etica: Actuar correctamente, aunque nadie esté viendo
Honestidad: La verdad debe prevalecer, ante todo.
Identificacion/Lealtad: Fiel y comprometido con el Banco
Dignidad: Tratar a los demas como nos gusta ser tratados
Trabajo en equipo: El equipo prevalece sobre la individualidad

Desarrollo: Motivar a los colaboradores a alcanzar sus suefios a través de las metas del

banco.

Confidencialidad: La informacion relacionada con los clientes debe mantenerse secreta,

sin que ello sea motivo de encubrimiento y colaboracidn de actos ilicitos.

Al comparar los supuestos cientificos de Merino y De la Cerda, el primero menciona
como factores determinantes de calidad de servicio bancario y De la Cerda como calidad de

servicio como estrategia, en ambos casos tanto como factores y estrategias buscan
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precisar de como se debe propiciar la calidad de servicio, mientras que Merino propone
informacidn, trato y flexibilidad, De la Cerda propone otros mas entre ellos menciona la
excelencia, lealtad, dignidad, trabajo en equipo, confidencialidad, no existe discrepancias
mas por el contrario adhiere otros elementos incrementando de esta manera como se debe
prestar servicios de calidad de atencion en el banco a fin de que se capte y buscar la

satisfaccion del cliente.
2.2.4. Transparencia en el sistema financiero.

En el sistema financiero segun transcurran los afios, se observa el cliente de los servicios
financieros es cada vez mas exigente. Esta realidad involucra a las instituciones en
desarrollar un marco normativo que permita a los usuarios conocer con anterioridad, a la
contratacion de algun producto, una informacion veridica respecto del producto o servicio
que va a recibir, esta permite a la entidad bancaria relacionar al consumidor con una

informacion precisa, detallada y sobre todo transparente.

A) Al respecto. Baraibar (2013) cita al FMI (1999) donde pone de manifiesto que

transparencia €es:

Dar a conocer al publico de forma comprensible, accesible y oportuna los objetivos de la
politica, el marco juridico, institucional y econémico de la misma, las decisiones de politica
y sus fundamentos, los datos y la informacion relacionada con las politicas monetarias y

financieras y los términos en que los organismos deben rendir cuentas.

Segun la ley N° 28587 en el Articulo 3° dice: Principio de Transparencia de Informacion
Las empresas deberan ser plenamente transparentes en la difusién, aplicacion y
modificacion de las tasas de interés, comisiones, gastos y cualquier otratarifa asociada a las
operaciones activas y pasivas que realicen, asi como a los servicios que brinden. La

transparencia de informacion es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacién
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de los usuarios y publico en general, con la finalidad de que éstos puedan, de manera
responsable, tomar decisiones informadas con relacion a las operaciones y servicios que
desean contratar y/o utilizar con las empresas. Para efecto de dar cumplimiento a este
principio, las empresas deberdn observar lo dispuesto por la Ley de Proteccion al
Consumidor, la Ley N° 28587, las normas contenidas en el Reglamento, asi como cualquier

otra disposicidn que sobre la materia sea emitida por esta Superintendencia.
B) Por su parte Gomez, P y otros (2012) plantea:

En el aspecto econdmico la transparencia es un elemento esencial para valorar la calidad
institucional, cada vez hay méas consenso en el sentido de que un que un buen marco
institucional, minimizara los efectos relacionados con la existencia de informacion
asimétrica, costos de transaccion y problemas de agencia, todos ellos emanados de una

ausencia de transparencia en el intercambio econdémico (p.48).

De lo planteado por los autores mencionados, deducimos que la transparencia del sistema
bancario esta normado por la institucion gubernamental BCRP asi como de otros
organizamos a nivel mundial como FMI, no encontramos diferencia significativa, pero si
una coincidencia en la forma de interpretar la transparencia entendiéndose que toda
institucion financiera tiene que dar a conocer entre ellas las politicas monetaria, la
modificacion y aprobacion de las tasas de interés, por tanto la transparencia es un mecanismo

que promueve mejorar el servicio de informacion.

2.2.5. Trato y amabilidad.
A) Castro, Y.y Contreras, | (2015) manifiestan:

Eltrato al cliente siempre debe ser el adecuado y con mucho respeto, pero hay situaciones

en las que los clientes y los trabajadores se enojan y no llegan a ninguna solucién, muchas
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veces los clientes no saben explicar lo que necesita y llegan con una aptitud inadecuada los
trabajadores deben tener la capacidad para saber manejar la situacién en todo momento y

ayudar al cliente ya que ellos son el motor principal de la institucion.

Por otro lado afiade. “La inconformidad de los clientes se da por el mal manejo de los

recursos y la habilidad de los trabajadores del banco al momento de la atencion” (p.53).

Como se ve el trato y amabilidad son uno de los indicadores mas importante para que el

cliente se sienta satisfecho.
B) Martinez (2014) dice:

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas
tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente
es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las compafiias han
optado por poner por escrito la actuacion de la empresa en materia de como brindar el

servicio a modo de protocolo de atencidn y reaccion (p. 20).

Al observar ambos autores para relacionarse con el cliente coinciden en que el cliente es
la razon de existencia de la empresa bancaria, comprender el estado emocional del usuario
es demostrar el trato y la amabilidad que se brindan en la atencion con lo cual se logra

complacer en sus requerimientos de trato oportuno y eficaz.

2.3 DEFINICION DE CONCEPTOS.

2.3.1. Calidad.

Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.
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Basandonos en el concepto de la “American Society for Quatity Control” se determind
que la calidad es un nivel de excelencia que la empresa ha escogido como estrategia para la
captacion de clientes asi mismo para mantener la fidelidad de los mismos ya existentes y que

sigan consumiendo los productos y/o servicios.

2.3.2. Servicio.

El servicio es el conjunto de actividades que el cliente espera del producto para satisfacer

su necesidad, como consecuencia el precio, laimagen y la reputacion del mismo.

2.3.3. Banco.

Institucion financiera que trata de obtener beneficios para sus accionistas, cuya profesion
es captar y canalizar el ahorro en depositos y disponerlo para la inversion lo cual se define
de la siguiente manera: Es el lugar al cual llegan los inversores (ahorrantes) y los necesitados

de crédito (inversores).

2.3.4. Atencion al cliente.

La atencion al cliente es el conjunto de acciones, asociadas entre si, promovidas por las
entidades vendedoras y dedicadas a satisfacer las necesidades de los clientes, para que

puedan ser satisfechas.

2.3.5. Calidad de servicio.

La calidad de servicio, es una herramienta principal para garantizar una ventaja
competitiva en el sector financiero, esta accion si se hace en ptimas condiciones genera

clientes, pero una calidad ineficaz solo podra generar resultados en términos de fracaso.
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2.3.6. Calidad del servicio al cliente en bancos.

Los bancos deben tener en cuenta que los clientes son el activo principal y al cual hay
que consentirlo y cuidarlo. Al momento que acude a una entidad Bancaria y al ser recibido
por un empleado, €l lo ver como empresa, el empleado que asiste a un cliente debe mostrar
una imagen Positiva ya que la calidad serd medida por el cliente y dependera de las actitudes

y conductas de la persona que le atienden.
2.3.7. Trato y amabilidad.

Los empleados de la entidad bancaria, la atencion que prestan debe ser entendida como
empatia, mostrar un deseo de agradar, amabilidad respeto y cortesia. El cliente debe sentirse

respetado.

2.3.8. Flexibilidad/Comprension de necesidades.

Induce que el cliente tenga confianza y que sus peticiones ydemandas son asumidas por
la entidad para evitarle perjuicios. Esta flexibilidad se relaciona con la minimizacion de

barreras burocraticas en las gestiones.

2.3.9. Profesionalidad de los empleados.

La profesionalidad de los empleados, su cualificacion profesional, se percibe como
garantia de la eficacia de gestién, contribuyendo al aumento de la confianza y seguridad

respecto a la entidad.

2.3.10. Rapidez.
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Este componente expresa la capacidad de las entidades para dar respuesta inmediata al
cliente en sus requerimientos con las mismas, mayoritariamente parte de la aplicacion de

sistemas informaticos avanzados el cual facilitara la rapidez en la atencion.
2.3.11. Eficacia.

Este componente expresa el concepto de calidad de servicio como ‘cero defectos’, se
debe evitar la frecuencia de errores en las gestiones realizadas por los clientes asi como
(imputaciones erroneas de nimero de cuenta, devolucion de recibos con saldo, aplicacion

erronea de tipos tanto de activo como el pasivo, etc.).
2.3.12. Mecanizacion.

Es el uso de equipos técnicos e informaticos, su aplicacion y aprovechamiento efectivo,

asi como el equipamiento de atencion tanto en ventanillas y cajeros automaticos.

2.3.13. Nivel de implantacion No de oficinas y ubicacion.

En estos tiempos la implementacion de una red de agencias ha venido siendo una politica
de ampliar de muchas entidades de banca universal, acercando los agentes y agencia

bancaria al domicilio o lugar de trabajo que atrae la eleccion la clientela.

2.3.14. Factores de Oferta Financiera de Productos y Servicios.

La clientela percibe como base de calidad de servicio a las politicas de producto y precio
que las entidades llevan a cabo, llegando a conceptuar como “vocacion de servicio” de las
entidades al hecho de ofertar una serie de productos con bajos niveles de interés/servicios

oportunos satisfagan las necesidades financieras de los clientes.
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2.4 VARIABLES
La calidad de servicio bancario al cliente es eficaz en la Agencia Vista Alegre del Banco

de Crédito del Per(l. Lima-2018.

2.4.10PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
A) Segun Arias (2012) menciona que: “Variable es una caracteristica o cualidad,
magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion,

manipulacion o control en una investigacion”, la variable de investigacion es:
V1: Calidad de servicio bancario
Dimensiones
D1 Informacion y transparencia
D2: Trato y amabilidad
Dz: Flexibilidad y comprension
D4: Profesionalidad
Ds: Rapidez y diligencia
De: Eficacia y Mecanizacion
Dy7: Oficinas instalaciones
Dg: Productos y servicios

Do: Imagen

2.4.20PERACIONALIZACION DE VARIABLES
Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito

del Pertd. Lima-2018.
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Variable | Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
conceptual medicion
El  concepto  de| Dimension: I, Informacién vy | Da explicaciones
Calidad de El transparencia comprensibles
concepto de Calidad Orienta en beneficio del
- cliente
Vi de Servicio es, pues,
' muy amplio Claridad y nivel de
_ N ’ comprension
Calidad permitiendo  tanto Iz Trato y amabilidad Trata respetuosamente
una evaluacion .
de al cliente
global como €] LA o
servicio andlisis on CALIDAD Trato no discriminado
. . . Familiaridad entre
bancario | dimensiones. En DEL cliente y personal
. SERVICIO — :
ocastones * ls: Flexibilidad 'y | oaio de atencien | Orn®
explicita en EFICAZ comprension flexible
relacion a lo que se Evita excesivas
espera, por lo que o garantias
o 14: Profesionalidad
podria ser definido Saben  escuchar  al
cliente

no sélo en relaciénal
servicio que se presta
al cliente, sino
también con la idea
previa que el cliente
tiene del mismo. Por
calidad de

servicio pudiera ser

tanto,

referida  como la
comparacion.
Santiago( 1999,
p.117) entre lo queel
cliente espera recibir
y lo que realmente

recibe

Is:Rapidez y diligencia

le: Eficacia y
Mecanizacion

I7: Oficinas

instalaciones

Conocen la situacion
profesional

Ofrecen
para operar

argumentos

Facilidad de expresion.

Rapido en la imputacidn
cargos

Répido en el servicio
Corto tiempo de espera

Claridad en la
comunicacién

Suficiente  nivel de

equipamiento

Correcto
funcionamiento de
equipos

Acceso comodo para los
clientes

Tiene mobiliario

funcional.

Limpieza correcta de
instalaciones
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Is: Productos y servicios

lo: Imagen.

Tiene  sistema  de
seguridad
Amplia  gama  de
productos

Adaptacion  de  los
productos y servicios

Tiene plazos de
amortizacion

Tiene buena reputacion

Tiene solidez y
fiabilidad financiera
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CAPITULO 11
I1l. METODOLOGIA

3.1 METODO DE INVESTIGACION

Para el trabajo se emple6 el método general y especifico
3.1.1. Metodo general.

Método cientifico, al respecto Tamayo y Tamayo (2015) menciona que “El método
cientifico es un procedimiento para descubrir las condiciones en que se presentan sucesos
especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo, verificable, de razonamiento
riguroso y observacion empirica”; el mismo autor agrega que “El método cientifico nos lleva
a analizar y sistematizar realidades determinadas, permitiéndonos mediante el proceso

investigativo llegar a explicaciones logicas y coherentes”.(p.26).
3.1.2. Los métodos especificos a emplear seran:
Metodo estadistico.

Segun Ary y otros (1986) “Los métodos estadisticos describen los datos y caracteristicas
de la poblacion o fendmeno en estudio. Este nivel de investigacion responde a las preguntas:

quién, qué, donde, cuando y como™.

3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION
El tipo de investigacion basica que se empleo fue la investigacion descriptiva, referente
a ello Arias (2012) sefiala que “Los estudios descriptivos miden de forma independiente las
variables, y aun cuando no se formulen hipotesis, las primeras apareceran enunciadas en los

objetivos de investigacion”.
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3.3NIVEL DE INVESTIGACION
Respecto del nivel de investigacion Arias (2012) indica que “El nivel de investigacion se
refiere al grado de profundidad con que se aborda un objeto o fenébmeno. Aqui se indicara
si se trata de una investigacion descriptiva o explicativa. En cualquiera de los casos es

recomendable justificar el nivel adoptado”.

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION
El término disefio “se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”. Hernandez y otros

(2014, p.128).

El disefio especifico de la investigacion es el disefio descriptivo simple, Mucha y otros,
(2017, p.30) sefialan que en el disefio descriptivo simple “El investigador busca y recoge
informacion relacionada con el objeto de estudio, no presentandose la administracion o

control de un tratamiento, es decir esta constituida por una variable y una poblacion”.

Esquema

Donde:

M = Muestra

0, = Observacion de la V.1
0z = Observacion de la Vv .2

r = Correlacion entre dichas variables
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3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacién

Pastor (2012) dice que la “Poblacion o universo muestral es la coleccion de elementos o
unidades de andlisis acerca de los cuales se desea informacién. Con frecuencia, no se puede
obtener informacién de toda la poblacién, sino tan solo de unidades que cumplen una serie

de caracteristicas (criterios de inclusion/exclusion)”.

La poblacién objeto de estudio estara constituido por los clientes de la agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Pert, ubicado en Lima norte.

3.5.2. Muestra

Asi mismo acerca de muestra Pastor (2012) afiade “La muestra se obtiene de la poblacion
marco, por lo que debe recordarse que las conclusiones extraidas de la muestra son

generalizables a la poblacién marco y no necesariamente a la poblacion de inicio 0 universo”
La muestra sera tratada en dos etapas:

En la primera etapa se determinara el tamafio adecuado de la muestra aplicando el modelo

matematico

En la segunda etapa serd un muestreo estratificado por areas y a la muestra final se

aplicara el muestreo no probabilistico con una técnica intencionada.

_ Z2pgN
(N-1)E2+Z2PQ

Donde:

n= tamafio de la muestra

N= tamafio de la poblacion

Z: (coeficiente critico depende del nivel de confianza) o = 95%; Z= 1,96

P: (proporcién de N controlada) = 50%
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q=(1- p) = 50%

e:(margen de error admitido) = 5%

Aplicando la formula para calcular el tamafio de la muestra

N =1780

3.8416+%0,5%0,5%x1780

_ 170951

"~ (1779%0.0025)+3.84160.5%0.5

n=173

La muestra es de 173, se presenta en el cuadro siguiente:

Cuadro N° 1. (Tabla)

9.855

=173

Clientes Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018

Areas n hi Submuestras hi*n
Ventanilla O9 900 0.51 88
Plataforma 350 0.20 35
Banca exclusiva 60 0.03 5
Gerente de agencia 40 0.02 3
Canales alternativas 430 0.24 42
Total 1780 1,00 n=173

Fuente: Archivos de la oficina de informatica de la Agencia BCP

43



3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Entendemos que las técnicas de recoleccion de datos son “las técnicas son las que facilitan
la obtencién de la informacion de fuentes primarias y secundarias. Las técnicas mas usadas
por los investigadores son: las encuestas, las entrevistas, las observaciones, andlisis de
contenido y analisis de documentos”. Palella & Martins (2010, p.50), para el recojo de datos
se utilizara la técnica de la encuesta, al respecto Tamayo (1999, p.70) menciona que “Es un
instrumento de recoleccion de datos formado por una serie de preguntas que se contestan

por escrito a fin de obtener la informacion necesaria para la realizacion de una investigacion”

3.6.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
El instrumento mas usado en la investigacion para una encuesta es el cuestionario, que es
un documento que recoge de manera ordenada los indicadores de las variables estudiadas

para el logro del objetivo del estudio. (Casas, Repullo, & Campos, 2003).

También es pertinente sefialar que el cuestionario es un instrumento estructurado que
permite acopiar informacion de manera abundante y rapida mediante preguntas que debe
responder el entrevistado o encuestado, y que a la vez es un nexo directo entre los objetivos
de la investigacion y la realidad de la poblacion encuestada. Hernandez, Fernandez &

Baptista (2010, p. 217).
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3.6.3. Validez del instrumento de recoleccion de datos

Para validar el instrumento se realiz6 mediante la técnica de validez de contenido,
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) nos dice que la “validez de contenido es el grado

en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide”
3.6.4. Validez del instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito

del Perd. Lima-2018

Experto Titulo Opinion

Abddn Mayta Franco Licenciado en Nivel alto

Administraciéon

Nery P. Gutarra Ramirez Licenciado en Nivel alto

Administracion

Norma Flores Buendia Licenciado en Nivel alto

Administraciéon

Miguel A. Cerron Aliaga Licenciado en Nivel alto

Administraciéon

Fuente: Ficha de Evaluacion del cuestionario

Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Tamayo (2013) afirma que “La confiabilidad se logra cuando aplicada una prueba
repetidamente a un mismo individuo o grupo, o al mismo tiempo por investigadores

diferentes, da iguales o parecidos resultados”.

Para la confiabilidad del instrumento se aplicé a una muestra piloto conformado por

sujetos que tienen la misma caracteristica que poseen los clientes del banco.

El coeficiente de confiabilidad usado fue el Alfa de Cronbach, este coeficiente mide la

consistencia interna del cuestionario, para el calculo se uso el software estadistico SPSS
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Interpretacion del coeficiente de alfha de Cronbach

Como criterio general, George y Mallery (2003) citado por Mucha (2018) sugiere las

recomendaciones siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre
Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Ca Vélido 20 100,0
S0S .
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 741 40
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El coeficiente hallado a =0,74 y de acuerdo a la escala, el instrumento tiene una
interpretacion aceptable, en consecuencia, como el instrumento tiene una validez alta y

confiabilidad aceptable, condiciones necesarias para su aplicacion del cuestionario.
Procedimiento de recoleccién de datos

En primer lugar dado la validez y confiabilidad del instrumento se aplicé a una muestra
de sujetos compuesto por los clientes del banco BCP agencia de Vista Alegre Lima Norte,
la aplicacion fue aplicada previa sensibilizacion y exponiendo los propdsitos que tienen las
preguntas a las cuales respondieron con mucha seriedad el cual facilitara acercarnos a la
verdad de las opiniones, luego de culminar la recoleccion de datos se procedi6 a organizarlas

mediante la técnica tabular y gréafico.
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CAPITULO IV

IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Los datos recolectados se procesaron haciendo uso del software SPSS mediante la tabla
de frecuencias para datos cualitativos, haciendo uso de las medidas porcentuales, asi mismo
se usaron el grafico de barras dado que las variables es medidas en escala ordinal, como el
tamafo de la muestra es mayor que 20 se usaron la prueba de la chi cuadrada para dar la

significatividad de la hipdtesis cientifica formulada.

Por otra parte, en el estudio se tomaron en cuenta algunas variables intervinientes como:
edad, sexo, estado civil, grado de instruccion y ocupacion, si bien es cierto estas variables
no intervienen como determinantes en el estudio, sino el propdsito fue conocer el estado

situacional de los clientes del banco

4.2 PRESENTACION DE RESULTADOS EN TABLAS Y GRAFICOS

Tabla 1
Resultados porcentuales de la variable sexo de los clientes

De la Agencia Vista Alegre BCP

Frecuencia Porcentaje
FEMENINO 73 42,2
MASCULINO 100 57,8
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
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Grafico 1
Resultados porcentuales de la variable sexo de los clientes

De la Agencia Vista Alegre BCP

WFEvENND
Wmescung

Fuente: Tabla 1

Interpretacion

En latabla 1 y gréafico 1 se observa la concurrencia de clientes segin sexo a la agencia
Vista Alegre del BCP, 57,8% de usuarios son hombres y el 42,2% son mujeres, en la muestra

de estudio la prevalencia de clientes segun sexo a la entidad bancaria son hombres.
Tabla 2

Estado civil de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Frecuencia Porcentaje
CASADO 106 61,3
DIVORCIADO 1 ,6
SOLTERO 43 24,9
VIUDO 23 13,3
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
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Gréfico 2

Estado civil de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Porcentaje
&

FoLEE: |
CASADD DvoRClaDo SOLTERD

Fuente: Tabla 2

Interpretacion

YiLDo

En la tabla 2 y grafico muestra el estado civil de los clientes, el 61,3% son casados, hay

un 13,3% son viudos, el 24,9% son soltero y solo el 0,6% son divorciado, estos resultados

muestran que la mayoria de los clientes que acuden al banco son casados seguido de clientes

solteros.

Tabla 3

Nivel educativo de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Frecuencia Porcentaje
SECUNDARIA 8 4,6
INSTITUTO 30 17,3
UNIVERSITARIO 82 47,4
POSTGRADO 53 30,6
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
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Gréfico 3
Nivel educativo de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP
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Fuente: Tabla 3
Interpretacion

Latabla y grafico 3 muestran el nivel educativo de los clientes el 47,4% son de educacion
universitaria, seguida de un 30,6% del nivel de posgrado, se concluye que los clientes que

acuden mayoritariamente al banco tienen una educacion calificada de un nivel cultural alto.

Tabla 4

Ocupacion de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Frecuencia Porcentaje
ALTO EJECUTIVO 22 12,7
EMPLEADO 63 36,4
EMPRESARIO 6 3,5
EMPRESARIO MEDIANO 16 9,2
ESTUDIANTE 10 5,8
INDEPENDIENTE 30 17,3
JUBILADO 11 6,4
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MICROEMPRESARIO 13 7,5

SERVICIO DOMESTICO 2 1,2

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
Gréafico 4

Ocupacion de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Porcentaje
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Fuente: Tabla 4
Interpretacion

En el estudio esta variable de ocupacion es muy importante, los clientes en un 36,4%
tienen su ocupacion de empleado, seguida de clientes con trabajo independiente que viene a
ser 17,3%, un 12,7% son clientes de alto ejecutivo, los demas clientes son porcentualmente

menores a las dadas.
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Tabla b

Edad por grupo etario de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Frecuencia Porcentaje
ADULTO JOVEN 108 62,4
ADULTO MEDIO 35 20,2
ADULTO MAYOR 30 17,3
Total 173 100,0
Fuente: Resultado de la encuesta
Grafico 5

Edad por grupo etario de los clientes De la Agencia Vista Alegre BCP

Porcentaje

ADLLTO JOVEN ADULTO MEDID ADULTO MAYOR

Fuente: Tabla 5
Interpretacion

La tabla y grafico 5 muestran el intervalo de edad de los clientes el 62,4% son adultos
jovenes, el 20,2% son adultos medio y el 17,3% son adultos mayores, la diferencia
porcentual es significativo de acuerdo al adulto joven, en consecuencia, los clientes que
mayoritariamente acuden al banco son clientes jovenes cuyas edades fluctian de 20 a 39

afnos.
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Presentacion de resultados variable calidad de servicio

Los resultados que se presente estan en funcion a la variable Calidad de servicio bancario
al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Y dimensiones, como
el disefio aplicado en la investigacion es descriptivo simple, las tablas estan en funcién a

objetivo general y especifico.
El objetivo general

Describir la calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre delBanco

de Crédito del Pera. Lima-2018
Tabla 6

Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje
MUY MALA 18 10,4
MALA 64 37,0
MODERADA 57 32,9
BUENA 24 13,9
MUY BUENA 10 5,8
Total 173 100,0

Fuente: resultado de la encuesta
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Grafico 6

Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru
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Fuente: Tabla 6
Interpretacion

Latabla y grafico 6 muestran que el 37% de clientes encuestados de la muestra de estudio
opinan que la calidad de servicio es mala, el 32,9% mencionan que es moderada, entre la
opinion mala y moderada no existen diferencias significativas en la calidad de servicio, si
consideramos las opiniones de moderada a muy buena se observa que mayoritariamente

opinan que la calidad de servicio en la agencia bancaria es buena.

Resultados segun dimensiones

Las dimensiones estudiadas son: informacién y transparencia, Trato y amabilidad,
Flexibilidad y comprension, Profesionalidad, Rapidez y diligencia, Eficacia y

Mecanizacion, Oficinas instalaciones, Productos y servicios, Imagen.
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Obijetivo especifico

Describir como es la informacidn y transparencia en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Credito del Perd. Lima-2018

Tabla 7

Informacion y transparencia al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 16 9,2

MALA 11 6,4
MODERADA 68 39,3
BUENA 52 30,1

MUY BUENA 26 15,0

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
Grafico 7

Informacion y transparencia al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru

WAL MALA MALA MODERADA BUEMA ML BUERMA

Fuente: Tabla 7.
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Interpretacion

Los resultados observados en la tabla y grafico 7 muestran la prevalencia de la opinion

moderada con un 39,3%, seguida de un 30,1% de una atencién buena y muy buena con un

15%, si las opiniones de los usuarios los clasificamos en buena y mala, las opiniones buena

son: moderada, buena y muy buena, la suma de estos porcentajes es mayoritaria y

concluimos que los usuarios o clientes perciben que la informacion y transparencia de los

colaboradores de la agencia bancaria brindan una buena informacion con transparencia

logrando que los clientes se sientan complacidos en el logro de sus requerimientos.

Obijetivo especifico

Describir como es el trato y amabilidad en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Pert. Lima-2018

Tabla 8

Trato y amabilidad al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del

Peru
Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 11 6,4
MALA 1 ,6
MODERADA 15 8,7
BUENA 26 15,0
MUY BUENA 120 69,4
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta.
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Gréfico 8

Trato y amabilidad al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del

Pert
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Fuente: Tabla 8
Interpretacion

La tabla y grafico 8 muestran como es el trato y amabilidad de los colaboradores de la
agencia bancaria en la atencion al cliente, los resultados nos dicen que el trato es muy buena
con una opinién de 69,4%, buena con un 15%, sin embargo hay una opinion muy mala de
6,4%, se observa una diferencia porcentual considerable en las opiniones de los encuestados,
se deduce que la opinidn acerca del trato y amabilidad que brindan los colaboradores a los
clientes es muy buena, y estas actitudes satisfacen las operaciones bancarias que realizan los

usuarios.
Obijetivo especifico

Describir como es la flexibilidad y comprensién en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018
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Tabla 9

Flexibilidad y comprension al cliente en la Agencia Vista Alegre del banco de

Crédito del Peru

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
MUY MALA 18 10,4
MALA 26 15,0
MODERADA 50 28,9
BUENA 44 25,4
MUY BUENA 35 20,2
Total 173 100,0
Fuente: Resultado de la encuesta
Grafico 9

Flexibilidad y comprension al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

MUY MALA MALA

Fuente: Tabla 9

Crédito del Peru
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Interpretacion

La tabla y grafico 9 muestran que el 28,9% de clientes manifiestan que la atencion que
brindan los colaboradores con flexibilidad y comprension es moderada, el 25,4% opinan que
es buena y el 20,2% dicen que es muy buena, los que opinan como mala y muy mala es un
total de 25,4%, estas diferencias porcentuales entre los criterios de opiniones, conducen a
interpretar que cuando los clientes realizan sus transacciones en la agencia bancaria los
clientes son atendidos de manera comprensiva y flexibilidad, sin embargo existe un

porcentaje de 25,4% de colaboradores que prestan una mala atencion.
Obijetivo especifico

Describir como es la profesional en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Perd. Lima-2018

Tabla 10

Profesionalidad en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje
MUY MALA 16 9,2
MALA 18 10,4
MODERADA 61 35,3
BUENA 61 35,3
MUY BUENA 17 9,8
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta.
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Gréfico 10

Profesionalidad en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de

Crédito del Peru
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Fuente: Tabla 10
Interpretacion

La profesionalidad del colaborador es el conocimiento convincente de la accién que

realiza el colaborador en las distintas areas de la agencia bancaria, esta accién es moderada

En 35,5%, es buena también en un 35,5% y muy buena en 9,8%, estas diferencias
porcentuales que muestran los colaboradores en la atencién a los clientes son favorables,
provocando en los clientes una satisfaccion positiva al momento de realizar sus
transacciones, por otro lado también existe un porcentaje de 19,6% de usuarios que ponen a

tela de juicio la profesionalidad del colaborador.
Obijetivo especifico

Describir como es la rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco del Crédito del Peru. Lima-2018
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Tabla 11

Rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco

de Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 25 14,5
MODERADA 17 9,8
BUENA 80 46,2

MUY BUENA 51 29,5

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
Gréfico 11

Rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco

de Crédito del Pert
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Fuente: Tabla 11
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Interpretacion

La rapidez y diligencia del colaborador, es el tiempo que usa en la atencién que brinda al
cliente, este tiempo es buena y muy buena con un 46,2% y 29,5% en opinidn de los usuarios,
deducimos que la opinion mayoritaria de un 75,7% es satisfactoria, provocando en los
clientes una satisfaccion positiva al momento de realizar sus transacciones, sin embargo
existe un porcentaje de 24,3% de usuarios los colaboradores no prestan la atencion con el

tiempo normal requerida, la atencion es lenta provocando un malestar en los clientes.
Obijetivo especifico

Describir como es la eficacia y mecanizacion en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Peru. Lima-2018
Tabla 12

Eficacia y Mecanizacion en la atencidn al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje
MUY MALA 68 39,3
MALA 104 60,1
MUY BUENA 1 ,6
Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
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Gréfico 12

Eficacia y Mecanizacién en la atencién al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Peru
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Fuente: Tabla 12
Interpretacion

Segun lo observado en la tabla y grafico 12 de Tabla de eficacia y mecanizacion en la
atencion al cliente, los clientes se ubican en las posiciones de muy mala (39,3%), y mala
Alto (39,7%) y una posicion del cliente con un 0,6%, estos resultado son muy significativos
hay una diferencia porcentual abismal. Podemos catalogar la satisfaccion del cliente como

muy mala y mala en la eficacia y mecanizacion.
Obijetivo especifico

Describir como son la oficina e instalaciones para la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco del Crédito del Perd. Lima-2018
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Tabla 13

Oficina e instalacion para la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 8 4,6

MALA 16 9,2
MODERADA 27 15,6
BUENA 20 11,6

MUY BUENA 102 59,0

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
Gréfico 13

Oficina e instalacion para la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Peru

Porcentaje

PALY MALA MALA MODERADA BLUEMA WY BLIEMA

Fuente: Tabla 13



Interpretacion

Segun lo observado en la tabla y grafico 13 de Tabla de oficina e instalacion en la

atencion al cliente, los clientes se ubican en las posiciones de muy buena (59%), y buena

(11,6%) en el otro grupo, de moderada (15,6%), mala (9,3%) y mula (4,6%), hay una

diferencia porcentual abismal entre la opcion mala y buena. Podemos catalogar que la

oficina e instalacion de la agencia bancaria esta a gusto y satisfaccion del cliente.

Obijetivo especifico

Describir como son los Productos y servicios en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco del Crédito del Perd. Lima-2018

Tabla 14

Productos y servicios al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito

del Peru
Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 15 8,7

MALA 20 11,6
MODERADA 3 1,7
BUENA 102 59,0

MUY BUENA 33 19,1

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
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Gréfico 14

Productos y servicios al cliente en la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito

del Pert

Porcentaje
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Fuente: Tabla 14
Interpretacion

En la tabla y grafico 14 podemos observar, cudles de los criterios de la dimension
productos y servicios son los criterios que brindan una mayor y menor calidad de atencion
a los clientes, siendo el criterio buena con un 59% y un 19,1% muy buena, los mas bajos
son los criterios de muy mala con 8,7% y mala con un 11,6%, deducimos que es la minoria
de colaboradores que no son muy convincentes al momento de ofertar los productos del

banco para que el cliente se pueda decidir a obtener dichos productos.
Obijetivo especifico

Describir como es la imagen de la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru.

Lima-2018
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Tabla 15

Imagen de la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje

MUY MALA 14 8,1

MALA 27 15,6
MODERADA 20 11,6
BUENA 112 64,7

Total 173 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta
Gréfico 15

Imagen de la Agencia Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru

Porcentaje
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Fuente: Tabla 15



Interpretacion

En la tabla y gréfico 15 podemos observar, cuéles de los criterios de la dimension Imagen
son los criterios que brindan una mayor y menor calidad de atencion a los clientes, siendo
el criterio buena conun 64,7% yun 11,6% moderada, los mas bajos son los criterios de muy
mala con 8,1% y mala con un 15,6%, deducimos que la minoria de clientes encuestados
manifiestan que la imagen que brinda la agencia bancaria no es agradable, pero la mayoria

aprecian positivamente la imagen que brinda al cliente la agencia bancaria BCP.

4.3 DISCUSION DE RESULTADOS

En la investigacion, luego de operacionalizar las variables y dimensiones, se ha resaltado
en el cuestionario algunas variables que son intervinientes, pero su funcion de estos
resultados no deciden la conclusion final, sino son variables que dan una informacion
adicional de los clientes que acuden a la agencia bancaria, entre ellos mencionamos la edad,
sexo, estado civil, grado de instruccion y ocupacion; la edades se clasificaron en grupo
etario, el 62,4% son adultos jovenes, el 20,2% son adultos medio y el 17,3% son adultos
mayores, observandose la prevalencia del grupo etario de adulto joven. EI57,8% de clientes
fueron de sexo masculino, el estado civil de los clientes que prevalecen en la muestra de
estudio es casado con un 61,3%, respecto a nivel educativo que prevalecen son el
universitario con 47,4% y clientes con educacion a nivel de posgrado el 30,6%, la ocupacion

prevalente es el empleado con un 36,4%, alto ejecutivo 12,7% e independientes un 12,7%.

Como se menciono los resultados de las variables intervinientes solo intervienen y no
definen la investigacion, en este apartado se presenta la discusion de resultados de acuerdo

a los objetivos propuestos en la investigacion.
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El objetivo general propuesto es: Describir la calidad del servicio bancario al cliente en
la Agencia Vista Alegre del Banco del Crédito del Pert. Lima-2018, el objetivo estuvo
orientado a describir la calidad de servicio bancario que se brinda al cliente, si optamos al
final solo en dos categorias mala y buena, al sumar los porcentajes de mala (muy mala, mala)
es 47,4% y la otra categoria de buena esta conformada por (moderada, buena y muy buena)

es de 52,6 %

Las diferencias porcentuales permiten deducir que el cliente al opinar mayoritariamente
como buena, da el valor de satisfaccion respecto a la calidad de servicio que brinda el

colaborador.

Los resultados obtenidos concuerdan con el trabajo realizado por Gallardo, Ay Mori, M
(2016) en su trabajo “Nivel de Calidad del Servicio yel Nivel de Satisfaccion de los clientes
Premium del Interbank”, los resultados que obtuvo fue que el nivel de la Satisfaccion guarda
suma relacion con la Calidad del Servicio que brindan, los atributos mas importantes para
los clientes Premium son: el servicio, las instalaciones, el tiempo de espera, personal
calificado y solucion a las demandas, lo cual se vio reflejado en el alto nivel de Satisfaccion

que los encuestados manifestaron.

Si comparamos nuestros resultados con el trabajo de Gallardo y Mori, encontramos que
en ambos trabajos se buscé la opinidn de los clientes respecto a la calidad de servicio que

ambos trabajos son buenos.

En este punto, resulta importante lo manifestado por Merino al referirse sobre la
concepcion sobre calidad de servicio bancario, son relativas, dependiendo de los clientes
que lo reciben, en funcion sobre todo de sus necesidades financieras y de la respuesta

esperada de las entidades y del momento en que los hacen.
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La propuesta cientifica de Merino se refleja en los resultados de los trabajos, cuyas
opiniones de los clientes es buena, porque se cumplen la satisfaccion de las necesidades

financieras de los clientes.
Obijetivo especifico

Describir como es la informacién y transparencia en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco del Crédito del Per(. Lima-2018

La informacién con transparencia que brinda el colaborador debe ser clara y sin
ambigledad, que el cliente asuma la decision de comprar los productos que vende el banco
sin ocultamiento, muchas veces el colaborador ofrece los productos convenciendo al cliente
y cuando va pagar las cuotas se encuentra con sorpresa de un incremento fuera del contrato,
referente a ello los resultados muestran una opinion buena con un 30,1% y muy buena con
15% si totalizamos esta opinion favorable son 45,1% , si contamos la opinién moderada que
es 39,3% deducimos que la opinion es mayoritaria en aceptar que la informacion y
transparencia que brindan en las diferentes areas de la agencia bancaria es transparente, los
intereses que cobran son reales y las penalidades que precisan son verdades y el ofrecimiento

de cumplir los reclamos son resueltos de manera favorable al cliente.
Obijetivo especifico

Describir como es el trato y amabilidad en la atencién al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco del Crédito del Peru. Lima-2018

El trato y amabilidad es otro factor preponderante, la funcion del colaborador es
interiorizar que el cliente es primero y debe llegar a ellos con mucha empatia, respecto a ello
nuestros resultados en opinion de los sefiores encuestados es buena con un 15% y muy buena

con un 69,4%, si totalizamos estos porcentajes observamos que la amplia mayoria de
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clientes encuestados se muestran contentos con el trato y amabilidad en la atencion de parte

de los colaboradores de la agencia bancaria.
Obijetivo especifico

Describir como es la flexibilidad y comprension en la atencion al cliente en la Agencia

Vista Alegre del Banco de Crédito del Peru. Lima-2018

Este factor juega un papel muy importante, se ha observado que muchos clientes acuden
al banco con un tiempo muy reducido y por tanto necesitan de una atencion rapida, cada
cliente es un mundo complejo muchos de ellos se muestran descontentos por el tiempo que
emplean el colaborador en la atencion, en estas situaciones el colaborador debe ser muy
eficaz al momento de atender comprendiendo las demandas, los clientes encuestados en un
25,4% opinan que es buena y un 20,2% de muy buena, la opinion moderada es de 28,9%;
estos tres criterios son positivos, deducimos que los clientes se sienten complacidos que su
requerimientos bancarias han sido atendidas con flexibilidad y comprension de parte del

colaborador.
Obijetivo especifico

Describir como es la profesional en la atencion al cliente en la Agencia Vista Alegre del

Banco de Crédito del Pera. Lima-2018

La administracion de la agencia del banco BCP, garantiza que todos los colaboradores
han sido seleccionados con los perfiles competitivos para la funcion en cada area del banco,
la profesionalidad de los colaboradores se muestran al momento de la atencion, segun los
clientes esta profesionalidad es buena con un 35,3% y muy buena 9,8% y moderada el
35,3%, sin embargo existe una opinion minoritaria de 19,6% dicen que es mala, deducimos

que la diferencia porcentual es muy grande entre la mala y la buena, los resultados permiten
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deducir que la seleccion del colaborador paratrabajar en el banco es adecuada y corroborada

con una opinién favorable acerca de la profesionalidad del colaborador.
Obijetivo especifico

Describir como es la rapidez y diligencia en la atencion al cliente en la Agencia Vista

Alegre del Banco de Crédito del Perd. Lima-2018

En la agencia bancaria se observa que los colaboradores cuentan el soporte informatico
adecuado, la administracion de la agencia bancaria no ha descuidado esta infraestructura, sin
embargo en algunos momentos se colapsa el sistema y los colaboradores se sienten
incompetentes para dar solucion, esto perjudica al cliente porque ocasiona pérdida de tiempo
en las gestiones que realizan, estos inconvenientes no es muy recurrente en la agencia, por
ello los sefiores clientes manifiestan que la rapidez y diligencia en la atencidon al clientes es
buena con un 46,2% y muy buena con un 29,5%, como se observa la diferencia porcentual
es relevante al opinar que la rapidez en la atencion al cliente es oportuna, y el cliente se

siente satisfecho con cumplir con sus gestiones en el banco.
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CONCLUSIONES

Luego de los resultados hallado, después del recojo de datos llegamos a la siguiente

conclusién que:

1.

6.-

7.-

8.-

9.

En la investigacion se determino, que la calidad de servicio bancario alcliente segin
lo observado en los resultados de la encuesta es buena con una opinion mayoritaria
de encuestados al 19,7% y moderada con 32,9% observando que ambas superan el
52.6 % al resultado de mala 47,4%.

Se observa que la informacion y transparencia brindada a los clientes es buena enun
45,1% y moderada en una 39,3% y mala en un 15,6%.

Se observa que la variable trato y amabilidad prestada por los colaboradores es buena
en un 84,4% y moderada en un 8,7% y mala en un 7%.

Se observa que la flexibilidad y comprension que brinda el colaborador a los clientes
es buena en un 45,6%, moderada en una 28,9% y mala en un 25,4%.

De acuerdo a la profesionalidad que brinda el colaborador al cliente este factor es

buena en un 45,1%, moderada en un 35,3% y mala en un 19,6%.

La rapidez y diligencia que brinda el colaborador en la atencion de calidad de atencion

a los clientes es buena en un 75,7%, moderada en un 9,8% y mala en un 14,5%

La eficacia y mecanizacion con que prestan los colaboradores al cliente es buena solo

en un 0,6% y mala en 99,4% lo que nos demuestra que esta es la mas negativa.

La oficina e instalaciones que brinda la agencia bancaria son buena en un 69,6%,

moderada en un 15,6% y mala en un 13,8%.

- Los productos y servicios que brindan el banco los cuales son tomados por los clientes

es buena en 78,1%, moderada en 1,7% y mala 20,3%.

10.- La imagen que presta la agencia bancaria es en opinién de los encuestados es buena

en un 64,7%, moderada en 11,6% y mala 23,7%.
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RECOMENDACIONES
Luego de la discusidn de resultados y conclusiones arribadas en la presente investigacion

se recomienda lo siguiente:

1 Se recomienda a la alta direccion de la agencia bancaria tomar medidas correctivas
no con despedidos, sino potenciandolos a través de cursos de capacitacion y su
consecuente supervision, para observar el cambio de conducta de todos los
colaboradores de la institucion.

2 Cabe mencionar que la variable de estudio Informacion y transparencia, se debe
seguir trabajando en mejorar la informacion brindada asi como la transparencia de
estas para lograr altos indicadores en el servicio al cliente en esta entidad bancaria.

3 Serecomienda mantener estos indicadores puesto que son altos mejorando los talleres
y protocolos de trato y amabilidad al cliente por parte de la institucion motivando a
los colaboradores a continuar en esa senda.

4 Recomendamos que se requiere mejorar la flexibilidad especialmente en los horarios
de atencion lo cual nos muestra el resultado se deberia ampliar de igual forma la
comprension de los colaboradores relacionado con el servicio bancario.

5 El profesionalismo con el cual desarrollan sus actividades los colaboradores es pieza
importante para el servicio bancario cuyos indicadores no son los esperados se
requiere mayor atencion por parte de la alta direccion, con cursos y capacitaciones.

6. En cuanto a la rapidez y diligencia mostrada por los colaboradores en el proceso de
servicio bancario se requiere desarrollar cursos que ayuden a mejorar ya que estos
indicadores no satisfacen las expectativas de la organizacién

7. La eficacia y la mecanizacion es una variable a la que se debe dar mayor atencion,
con el apoyo de la tecnologia de punta mejorar estos indicadores capacitando alos

colaboradores
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8 Las oficinas y las instalaciones es buena pero, debemos mantener esta variable en la
cima de la competencia cambiando constante y adecudndolo a la cultura de nuestros
clientes.

9 Los productos y servicios no se dejen de innovar por parte de institucion por que estas
son el sustento del servicio bancario innovando capacitando y supervisando.

10 La imagen que presta la institucion y transfiere a la esta agencia bancaria es buena
por lo que los colaboradores deben sostener y respetar bajo una supervisién constante
por la alta direccion.

11 Recomendacion personal: de acuerdo a lo vivido en mi experiencia de trabajar en la

agencia Higuereta del BCP, recalco que la gestion que promueve el talento humano

no es el adecuado, ya que este se centra mas en un punto clientrecentrico, ve al
colaborador como numeros mas no como personas que si son motivadas pueden

brindar mejores experiencias a los clientes.
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Matriz de Consistencia Descriptiva

Problema Objetivos Hipotesis Marco tedrico Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Calidad de  servicio| V1. Calidad de servicio | Método general
¢COmo es la calidad de | Describir la calidad de | La calidad de servicio | bancario bancario Método cientifico
servicio bancario al | servicio bancario al cliente | bancario al cliente es | E| concepto de Calidad de | Dimensiones Métodos especificos

cliente en la Agencia
Vista Alegre del Banco
de Crédito del
Lima-2018?

Perd.

Problemas especificos
¢C6émo se viene dando la
informacion y
transparencia en la
atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre
del Banco de Crédito del
Per(. Lima-2018?

¢Cbémo se viene dandoel
trato y amabilidad en la
atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre del
Banco de Crédito del
Perd. Lima-2018?

¢Cébmo se viene dando
la flexibilidad y
comprension en la

en la Agencia Vista Alegre
del banco del crédito del
Perd. Lima-2018

Obijetivos especificos
Describir como es la
informacion y transparencia
en laatencional cliente enla
Agencia Vista Alegre del
banco del crédito del Perd.

Lima-2018

Describir como es el trato y

amabilidad en la atencion al
cliente en la Agencia Vista
Alegre del banco del crédito
del Per0. Lima-2018

Describir como es la
flexibilidad y comprension

en la atencion al cliente en

eficaz en la Agencia Vista
Alegre del Banco de
Crédito del Perl. Lima-

2018

Servicio es, pues, muy

amplio, permitiendo tanto

una evaluacion global
como el andlisis en
dimensiones. En

ocasiones se explicita en

relacion a lo que se
espera, por lo que podria
ser definido no sélo en
relacidn al servicio quese
presta al cliente, sino
también con la idea previa
que el cliente tiene del
mismo. Por tanto, calidad
de servicio pudiera ser
referida como la
comparacion.

(1999, p.117).

Santiago

I1 Informacion y transparencia

I2: Trato y amabilidad

3: Flexibilidad y comprension

4. Profesionalidad

s: Rapidez y diligencia

e: Eficacia y Mecanizacion

7. Oficinas instalaciones

g: Productos y servicios

9: Imagen

Meétodo estadistico
Meétodo analitico
Tipo de investigacion
Descriptiva
Nivel de investigacion
descriptivo
Disefio de investigacion
Descriptivo simple

M - Oxyzv
M: muestra de estudio
O: observacion o variable de
estudio
Poblacion
N =1780
Muestra
n=173
técnicas e instrumento
encuesta
encuesta
andlisis de contenidos
Método andlisis de datos
Tablas de frecuencias
Gréficos de barras

Pruebas de hipotesis
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atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre del
Banco de Crédito del
Per0. Lima-2018?

¢C6émo se viene dandoel
profesionalismo en la
atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre
del Banco de Crédito del
Per(. Lima-2018?

¢Cémo se viene dando
larapidez y diligencia en
la atencién al cliente en
la Agencia Vista Alegre
del Banco de Crédito del
Perd. Lima- 2018?
¢Cbmo se viene dando la
eficacia y
mecanizacion en la
atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre
del Banco de Crédito del
Perd. Lima-2018?
¢Cbmo se viene dando la
oficina einstalaciones

para la atencion al

la Agencia Vista Alegre del
banco del crédito del Peru.
Lima-2018

medir el profesionalismo de
la atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre del
banco del crédito del Perd.
Lima-2018

Describir como es la rapidez
y diligencia en la atenciénal
cliente en la Agencia Vista
Alegre del banco del crédito
del Perd. Lima-2018

Describir como es la
eficacia y mecanizacion en
la atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre del
banco del crédito del Peru.
Lima-2018

Describir como son la
oficina e instalaciones para
la atencion al clienteen la
Agencia Vista Alegre del

Chi cuadrado
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cliente en la Agencia
Vista Alegre del Banco
de Crédito del Peru.
Lima-2018?

¢Cémo se viene dando
son los Productos y
servicios en la atencion
al cliente en la Agencia
Vista Alegre del Banco
de Crédito del Perd.
Lima-2018?

¢C6émo se viene dando la
imagen de la Agencia
Vista Alegre del Banco
de Crédito del Per.
Lima-2018?

banco del crédito del Perq.
Lima-2018

Describir cémo son los
Productos y servicios en la
atencion al cliente en la
Agencia Vista Alegre del
banco del crédito del Perd.
Lima-2018

Describir cémo es la imagen

de la Agencia Vista Alegre
del banco del crédito del
Perd. Lima-2018
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CUESTIONARIO

Calidad de servicio bancario al cliente en la Agencia Vista Alegre del banco del crédito del
Per(. Lima-2018

Estimado cliente

Conocedor de su espiritu alegre, pedimos su colaboracién para dar respuesta al cuestionario,
cuyo objetivo es recoger informacién acerca de la calidad de servicio que el banco tiene con el
cliente, su aporte servira para mejorar la atencion que Ud. Merece, recuerde que la encuestaes
andnimo, responda con toda sinceridad a la preguntas.

Informacion general: marque con un aspa segun la informacion que se solicita

Sexo: Femenino Masculino

Estado civil: Soltero(a); conviviente; casado (a); divorciado (a) ; viudo(a)

Nivel educativo: Primaria; secundaria; instituto superior; universidad; posgrado

Ocupacion actual: Duefia de casa; ejecutivo; empresario mediano; trabajos ocasionales; alto
ejecutivo; gran empresario; obrero no calificado; servicio doméstico; jubilado/cesante;
microempresario; estudiante; empleado;

(O] 1 (o LI Edad...............
Calidad de
servicio

M M R B E

u a e u X

y | g e | c

a u n e

Preguntas m I o |1
a a n

| r t

a e

1 2 3 4 5

1. Rapidez en las transacciones de cargos y abonos es

2. La informacion que recibe de la entidad de acuerdo a su solicitud es

3. La informacion proporcionada por los asistentes esta orientada en
beneficio del cliente

4. Claridad y nivel de comprension adecuado por parte del cliente de los
extractos de cuenta y otras informaciones complementarias

5. La publicidad en oficinas de los diversos tipos de interés aplicados es

6. El trato respetuoso y cortes es

7. Trato no discriminatorio en funcién del volumen de negocio con la
entidad o de otras situaciones personales como sexo, edad, etc. Es

8. En las consultas y gestiones se guardan las elementales normas de
discrecion y respeto a la intimidad del cliente

9. La simpatia del personal es

10.EI personal concentra su atencion en el cliente y sus inquietudes

11.Los empleados del banco tienen habilidad para conectarse con el
cliente
12.El banco evita, en lo posible, excesivas garantias , avales y papeleo

13.Horario de atencién al publico suficientemente flexible
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14.Los cajeros que cuenta el banco satisfacen completamente las
necesidades del cliente

15.Los empleados conocen la situacion personal y financiera del cliente

16.Los empleados dedican todo el tiempo necesario en las gestiones con
el cliente

17.Los empleados ofrecen argumentos 0 razones para operar con la
entidad o para realizar una determinada operacion

18.Los empleados tienen suficiente facilidad de expresion, dominio del
vocabulario para relacionarse con el cliente

19.Los empleados saben escuchar al cliente

20.Los empleados muestran una compostura, aspectos cuidados y actitud
ordenada

21.Rapidez en la imputacién de cargos y abonos

22.Rapidez de servicio en la oficina

23.Rapidez y agilidad en transacciones y operaciones informatizadas

24 .Prontitud en la comunicaciéon de los movimientos de cuentas

25.Corto tiempo de espera desde que entra al banco hasta que es atendido

26.EI banco ofrece exactitud y claridad de las comunicaciones
informatizadas enviadas al cliente

27.El banco cuenta con suficiente nivel de equipamiento informatico
técnico

28.El banco muestra un correcto funcionamiento de los equipos técnicos
instalados

29.Correcto funcionamiento y disponibilidad de fondos en cajeros
automaticos

30.Accesos desde la calle cdmodos para el publico

31.El banco cuenta con el mobiliario funcional y moderno en las oficinas

32.Las instalaciones del banco tiene cuidado y orden reinante en las
oficinas

33.Las instalaciones del banco cuenta con una correcta limpieza

34.La separacion del area de ventanilla y area de consulta es

35.El sistema de seguridad al interior del banco es

36.El banco cuenta con una amplia gama de productos y servicios para
cubrir las necesidades del cliente

37.El banco adapta los productos y servicios financieros ofrecidos a las
necesidades del cliente es

38.El banco ofrece tipos de interés competitivos, flexibilidad en
concesion de crédito , comisiones justas

39.El banco muestra buena reputacién en el mundo financiero

40.El banco cuenta con suficiente credibilidad financiera
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41.El banco cuenta con solidez y fiabilidad financiera

Muchas gracias por su valiosa colaboracion
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CONSIDERACIONES ETICAS
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