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RESUMEN

Esta investigacion examina la calidad de servicio de una entidad financiera en el distrito de
Brefia, en la ciudad de Lima en el afio 2022. El objetivo general es evaluar la calidad de servicio
que se brinda a los clientes una entidad financiera del distrito de Brefia. Para tal efecto, se
efectud una investigacion de tipo descriptivo cuantitativo. Se elabord una encuesta sobre la
calidad del servicio brindado, encuestando a diversos clientes de la entidad financiera. Los
instrumentos utilizados fueron validados por tres especialistas, quienes realizaron el juicio de
expertos.

Los resultados obtenidos demuestran que la calidad de servicio al cliente en esta entidad
bancaria cumple con las perspectivas de los clientes, por lo que podemos determinar que el nivel
de calidad de servicio al cliente es “Alto” por lo que existe un porcentaje elevado en algunas
dimensiones evaluadas de la calidad donde los clientes reconocen que se brinda un servicio
personalizado, agil y de confianza, el trato es amable y se cumple con las condiciones pactadas.
Por lo que se da respuesta al objetivo general.

Para finalizar, es primordial brindar un servicio de calidad eficaz y ser eficientes de cara al

cliente para asi poder seguir mejorando el nivel de la calidad.

Palabras clave: entidad bancaria, calidad de servicio, cliente
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CAPITULO I INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Con el pasar de los tiempos la calidad del servicio se ha convertido en una de las
consideraciones mas importantes para ganar la lealtad del cliente para instituciones financieras,
por lo que juega un papel importante las diferentes estrategias comerciales y nuevas
innovaciones tecnologicas para sorprender a los clientes y fidelizarlos sin embargo, estas
estrategias no se pueden superar porque la competencia trata de superarlas, por lo que este tipo
de empresas deben optar por un servicio al cliente satisfecho para diferenciarse de las
competencia (Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Para las entidades financieras, debido a las multiples opciones de los clientes, se ha vuelto
necesario brindar un servicio de calidad, por la misma razén que los competidores cumplen cada
vez con mayor rapidez los nuevos requerimientos. Por lo tanto, la calidad del servicio debe ir
unida a diversas estrategias para fortalecer la relacion con los clientes y aumentar su lealtad y
satisfaccion, elevando asi las ventas y la participacion en el mercado financiero y generando asi
un mayor crecimiento y productividad (Berdugo-Correa et al., 2016).

Actualmente el sector servicios tiene un papel importante en el desarrollo de la economia de
un pais, la expansion del sector en los Gltimos diez afios ha sido rapida y continua, en el caso del
Perl respecto a agosto del 2021 tuvo una variacion de 9.93% (INEI, 2021) cabe mencionar que
el resultado fue comparado con agosto del 2020, debido a que en aquel mes entro en vigencia la
tercera fase de reactivacion econémica, en el marco del Estado de Emergencia Sanitaria Nacional
por la presencia del Covid — 19 en el Perd.

Todos los dias los clientes tienen diversas necesidades que demandan de diversas respuestas

oportunas, confiables y flexibles. Los autores confirman que el uso de la inteligencia emocional

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 12
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abre la puerta a la empatia, brindando un servicio de calidad que en la actualidad es un factor ain
mas importante que el precio y un punto a favor es que crea competencia en el mercado a medida
que se introduce diferentes habilidades de administrar y comprender la empatia, los clientes se
volveran cada vez mas exigentes para mejorar los resultados comerciales para seguir captando
nuevos clientes (Calle-Altamirano y Montenegro-Ramirez, 2020).

En el Peru, las entidades financieras cumplen un rol fundamental en la economia, ya que
ayudan a dinamizarla a través de la circulacion de los recursos entre los agentes de la sociedad.
Es asi, que el consumidor bancario viene siendo mas exigente y gracias al facil acceso a la
informacidn que hay hoy en dia, les permite hacer una comparativa entre los productos y
servicios que se ofrece en el mercado. De esta manera, las entidades bancarias a través de la
creacion de encuestas (e-mail, telefonica, entre otras) evalGan constantemente la calidad de sus
servicios, ademas que ello les permite estar en constante adaptacion sobre las tendencias de su
mercado. Para tener un servicio de calidad es necesario satisfacer a plenitud las necesidades del
cliente (Loli Pineda et al., 2013).

En Lima, se encuentra el centro financiero del pais, debido a que los bancos tienen su centro
de operaciones de manera centralizada en la capital, la mayoria de sus sucursales estan
distribuidas a lo largo de la ciudad. Esto genera una alta concurrencia a las oficinas dado que
existe una necesidad por satisfacer, lo cual en algunos casos puede generar hasta la insatisfaccion
de la calidad del servicio por la demora en la atencion del publico por la alta afluencia, entre
otras percepciones que el cliente puede tener. Si bien es cierto, las entidades bancarias a lo largo
de los afios han mejorado su calidad de servicio, aln existe una brecha por mejorar entre la
percepcion y la expectativa del cliente (Gonzalez Alvarez, 2015).

Entre marzo y julio del 2020, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 13
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Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2020) registréo méas de 20,000 reclamos en contra de bancos y
financieras, dentro de los cuales, las connotaciones con mas presencia corresponden a la
reprogramacion de créditos y cobro de intereses, cobros indebidos, cobros por créditos vencidos.
Segun Vega y Aurazo (2017) este incremento no solo afecta a los clientes financieros, sino
también a aquellos que aun no lo son, ya que muchos de ellos se basan en las experiencias de las
personas que acceden a los servicios financieros.

La presente investigacion a partir de la percepcidn del cliente busca identificar y describir la
calidad del servicio gque esta brindando la entidad financiera que se encuentra en el distrito de
Brefia. La entidad financiera inicié operaciones en 1897, aplicando una politica expansionista ha
conseguido tener mas de 280 oficinas a nivel nacional y a tener méas de 2 millones de clientes.

Dentro de sus principales productos podemos destacar las cuentas de ahorro, fondos mutuos,
tarjetas de crédito y préstamos personales. Su consolidacion como uno de los principales bancos
del mercado financiero peruano, le ha permitido iniciar operaciones en el extranjero. Es por ello
que es importante a través de la siguiente investigacion, describir la calidad de servicio
identificada en esta unidad de referencia.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes Nacionales.

Segun Saldivar del Aguila (2018), en su tesis titulada “Calidad del servicio al cliente en
MiBanco S.A.-2018”. Tesis para optar el titulo de licenciado en administracion de empresas, en
la Universidad de Huanuco en la ciudad de Huanuco. Tuvo como objetivo principal evaluar la
calidad del servicio ofrecido por parte de la entidad bancaria MiBanco en Huanuco en el afio
2018, mediante la aplicacion de un cuestionario sobre la calidad del servicio al cliente y otro

sobre las caracteristicas sociodemograficas, aplicado a 1200 clientes que acudieron en junio del

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 14
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2018. El cuestionario tuvo preguntas acerca de la calidad de servicio que se ofrece en la entidad
sefialada. El enfoque del estudio fue cuantitativo, mediante una investigacion deductiva, el cual
el tipo de estudio fue observacional. Los resultados mostraron que la calidad del servicio
brindado es regular para el 43.6% de los encuestados, para 28.3% de encuestados el servicio es
bueno y 28.1% concretan que el servicio es deficiente. Ademas, también se evaluo6 dentro del
cuestionario como dimension a la transparencia de la informacion, el cual un 51.3% cree que es
regular. Como conclusién en conjunto con los datos obtenidos, la calidad de servicio al cliente de
la oficina de Huanuco de MiBanco en el 2018 es regular. Donde el mayor déficit se evidencia en
la evaluacion al profesionalismo y la rapidez y diligencia, lo cual evidencia que se debe de
mejorar la calidad de sus servicios.

Segun Lozano Nufiez (2018), en su tesis titulada “Calidad de servicio en el drea de banca
exclusiva del BCP en la sucursal Chiclayo”. Tesis para optar el titulo de licenciado en
Administracion de empresas en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo en la
ciudad de Chiclayo. El principal objetivo de la tesis fue evaluar la calidad de servicio en el area
de Banca Exclusiva del BCP en la sucursal Chiclayo utilizando el modelo SERVPERF con las
dimensiones tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad. La
investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y de alcance no transversal, donde
se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos aplicandola a una poblacién de 70
clientes de la banca exclusiva BCP de la sucursal Chiclayo. Para el procesamiento de datos se
utilizo el Excel y SPSS para su posterior analisis, dando asi el resultado respecto a la dimension
de tangibilidad, los encuestados indican que los equipos tienen una apariencia moderna y rapida
de la misma manera con las instalaciones fisicas son atractivas y comodas para la atencion con

una aceptacion del 91.43%. Respecto a la dimension de fiabilidad, el 100% de los encuestados
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resaltan que la oficina es confiable y segura, a su vez, en el nivel de interés mostrado sefialan que
el 97.14% lo denotan cuando se trata de solucionar algin problema. En la dimension capacidad
de respuesta se obtuvo que el 97.14% sefialan que la informacion es precisa, asimismo, los
encuestados indicaron que existe una predisposicion por ayudar lo cual arrojo un 100% de
manifestacion. En la dimension de seguridad se sefiala que los empleados transmiten confianza
obteniendo un 100% de aceptacion. En la dimension de empatia se resalta que el 100% percibe
tener una atencion personalizada, a su vez en lo que respecta a la empatia por parte de los
colaboradores, el 91.04% sefialan que el personal es empéatico. Como conclusiones en la
investigacion indican que la calidad de servicio de la sucursal estudiada tiene una muy buena
fiabilidad, brindando seguridad a sus clientes, cumpliendo con los tiempos establecidos de
atencion, asimismo con las promesas ofrecidas, denotando interés en solucionar los problemas de
los clientes. En la capacidad de respuesta denotan precision y rapidez en la atencion y a su vez
hay disposicion de ayuda siendo amables y empaticos contando con una buena informacion para
la atencion.

Segun Noriega Vise (2016) en su tesis titulada “Calidad de servicio al cliente banco BBVA
Continental - sucursal Moshoqueque”. Tesis para optar el titulo de licenciada en Administracion
de empresas en la Universidad catdlica Santo Toribio de Mogrovejo en la ciudad de Chiclayo. El
objetivo principal fue evaluar la calidad del servicio al cliente del Banco BBVA Continental
sucursal Moshoqueque, a través de la seguridad, la tangibilidad, la fiabilidad y la empatia por
parte del personal. La investigacion fue descriptiva, aplicando una encuesta y entrevistas a 425
clientes de la poblacién objetivo. Los resultados mas resaltantes encontramos que respecto a la
capacidad del personal para brindar una buena informacion, un 52% cree que lo posee; referente

a una atencion individualizada, el 37% de los encuestados recibe ese tipo de atencion; respecto al
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horario de trabajo conveniente para el cliente, el 68% indico estar satisfecho con los horarios de
atencion. Como conclusion la autora menciona que la capacidad instalada incluyendo personal
humano, reducen el aforo de la oficina por lo mismo que se genera colas para la atencion,
generando malestar hacia los clientes. Ademas de que la capacidad de respuesta es deficiente, ya
que para atender ciertas solicitudes es necesario pedir informacion a la sede central generando
demoras en la atencion.

Segun Reyes Maguifia (2017) en su tesis titulada “Calidad de servicio en el banco de la
Nacion, Huaraz 2017 . Tesis para optar por el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad San Pedro en la ciudad de Huaraz. Tuvo como objetivo
principal de determinar la atencién en el Banco de la Nacion en Huaraz mediante la metodologia
descriptiva y se desarrollé un cuestionario de 23 preguntas para aplicar la encuesta a 100
personas, de los cuales se ha distribuido en dimensiones tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, los datos obtenidos fueron procesados en el programa estadistico
IBM SPSS y permitio elaborar la base de datos, anélisis estadistico mediante la estadistica
descriptiva. Se tiene que el 88% de los clientes se encuentran poco satisfechos al momento de
evaluar indicadores, equipos tecnolégicos. Sobre la fiabilidad demuestra que el 81% esta poco
satisfecho con los indicadores puntualidad, ausencia de errores e interés en la resolucion de
problemas. Sobre la seguridad se tiene el 55% satisfecho e insatisfecho, En cuanto a la empatia
se tiene estos indicadores respuesta del cliente y se obtuvo el 87% insatisfaccion, y 90% de
satisfaccién en el indicador actitud. Se concluye que de acuerdo a los bajos resultados obtenidos,
la calidad de servicio que brinda el personal del banco es una atencién media-baja calidad.
Deberan aperturar otra agencia para lograr abastecer la demanda, los usuarios esperan demasiado

tiempo para ser atendidos.
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1.2.2. Antecedentes Internacionales.

Segun Rivera et al., (2020) en su tesis titulada “Servicio al cliente en la banca tradicional y
en la banca digital en la ciudad de Tegucigalpa”. Tesis para optar el titulo de licenciado en
Administracion de empresas en el Centro Universitario Tecnolégico CEUTEC en la ciudad de
Tegucigalpa. Tuvo como objetivo principal determinar el nivel de servicio al cliente de la banca
tradicional y digital de los principales bancos de Tegucigalpa aplicando el modelo SERVQUAL
que le permitid utilizar las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, responsabilidad,
empatia y elementos tangibles. La investigacion tiene un enfoque mixto de tipo descriptivo de
disefio no experimental y alcance transversal, donde se utiliz6 la encuesta como instrumento de
recopilacion de datos. En los resultados mas resaltantes podemos observar que la dimension
empatia, el 61% y 56% de los encuestados perciben tener una atencion personalizada y hay
empatia por parte del personal respectivamente. Respecto a la dimension capacidad de respuesta,
en referencia a tener un personal capacitado

Segun Silva Reyes y Venegas Vega (2017) en su tesis titulada “Andlisis de calidad de
servicio, medicion aplicada a los clientes cuentacorrentistas de la banca de personas del Banco
de Chile en la sucursal de Chile”. Tesis para optar el titulo de Ingeniero Comercial en la
Universidad del Bio-Bio en la ciudad Chillan. Tuvo como objetivo principal analizar la calidad
de servicio percibida por los clientes cuentacorrentistas de la Banca Personas del Banco de Chile
en la sucursal de Chillan, la cual aplico una investigacion con enfoque descriptiva acogiéndose al
modelo SERVQUAL que le permitié analizar la calidad de servicio percibida, empleando el
cuestionario como instrumento bajo 5 atributos relacionados a la tangibilidad, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. Mediante el modelo utilizado se determin6 una muestra de

188 clientes bajo una fiabilidad del 0.94 (alfa de Cronbach). Dentro de los resultados se observé
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que las dimensiones mas valoradas por los clientes son la Confiabilidad con un 23.76% y la
responsabilidad con un 23.11%. Como conclusiones generales la tesista sostiene que la sucursal
analizada entrega una buena calidad de servicios, sin embargo, existe una brecha (dimension
confiabilidad y tangibilidad) entre la percepcion y la expectativa de los clientes.

Segun Gonzales Ortiz y Moran Bravo (2020) en su tesis titulada “Andlisis de la calidad del
servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil, sector Urdesa, periodo
2018-2019”. Tesis para optar el titulo de Ingenieria Comercial, en la Universidad de Guayaquil
en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo principal en analizar la calidad de servicio al
cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil, sector Urdesa, en donde se aplico la
investigacion descriptiva, cuantitativa y cualitativa utilizando el modelo SERVQUAL donde
contiene 22 items que mide la percepcion y la expectativa por medio de un cuestionario en
Google Forms y luego procesado por medio del programa estadistico Microsoft Excel, luego de
haber obtenido y procesado los datos se obtuvo el siguiente resultado, empatia -0.44, fiabilidad -
0.38, elementos tangibles y seguridad -0.37. Como resultado final se concluy6 que todas las
brechas arrojaron una respuesta negativa y refleja que los clientes bancarios no estan satisfechos
con el servicio que reciben, por lo que sus percepciones no superan las expectativas.

1.3. Bases tedricas
1.3.1. Calidad de servicio.

El desarrollo de la calidad de servicio es fundamental para el crecimiento de las empresas,
puesto que existe una competitividad sumamente enorme. Ello se transforma en una estrategia
primordial en la diferenciacion entre las entidades y constante la lealtad con los clientes (Ruiz-
Canela Lopez, 2003).

Segun Gronroos (1984) resalta que el contenido a evaluar en la calidad de servicio se
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compone en dos dimensiones: la calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del
servicio, que es lo que realmente el cliente recibe por la contraprestacion del servicio y la
calidad funcional o aspectos relacionados al proceso, que hace referencia hacia el proceso que
el cliente tiene que recorrer hacia la adquisicion del servicio y que finaliza en el como se ofrece,
que va relacionado también con la interaccion entre el personal y el cliente.

En un estudio realizado por Zeithaml et al., (1993) en los grupos entrevistados hicieron
mencion resueltamente acerca de la nocion del factor clave para lograr un alto nivel de la calidad
del servicio es mantener igual o superar las expectativas del cliente que tiene frente al servicio.

Dentro del estudio de Zeithaml et al., (1993) constituyen que para los estudiados de usuarios
bancarios identificaron 3 criterios que los clientes mas valoran: La fiabilidad, la empatia y la
capacidad de respuesta.

La calidad percibida por los clientes tiende a ser al resultado de la evaluacion que hacen entre
lo que esperaban y de lo que ya han experimentado considerando adicionalmente a la imagen de
la organizacion (Caruana, 2022).

Un servicio de calidad es un medio por el que el proveedor puede diferenciarse en el mercado
con la finalidad de poder crecer ademas de crear relaciones duraderas que generen verdaderos
clientes y que estos proporcionen ingresos (Lloréns Montes y Fuentes Fuentes, 1995)

Para (Horovitz, 1991) hacen mencidn que la calidad del servicio es total o nula. Cuando el

cliente aprecia la calidad del servicio no separa los componentes sino la juzga como un todo.
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1.3.1.1 Modelos de medicion de la calidad de servicio.
1.3.1.1.1 Escuela ndrdica

Existen estudios sobre el desarrollo de modelos en cuanto a la medicion de la calidad de
servicios, es aqui que encontramos a la escuela nérdica. Gronroos, uno de los principales
exponentes, propone el Modelo de la imagen para la medicion de la calidad de servicio
percibido. ElI modelo indica lo fundamental que resulta el estudio de las dos dimensiones que lo
integran: la dimension técnica o disefio de servicio — la valorizacion de lo qué esperan los
clientes, y la dimension funcional o realizacion del servicio — es decir, como se ofrece el servicio.
Las dimensiones a la par influyen en la imagen corporativa de la empresa, el cual va a afectar a
la percepcion de la calidad del servicio.

Figura 1
Modelo Nérdico

———— o —— | —— .| o o | i st o 1 woiy

Percepcion de la

» calidad del servicio .
Servicio P ./~ Percepcion
Esperado - 7\ del servicio
Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Qué? ¢ Como?

S ———

Fuente: Gronroos (1984, p.40).

No obstante, Rust y Oliver (1994) disefiaron un modelo de calidad de servicio tomando en
cuenta las dos sefialadas anteriormente por Gronrros y adicionando una dimension nueva: el
servicio y sus caracteristicas (service product), el proceso de envio del servicio o entrega (service
delivery) y el ambiente que rodea el servicio (environment). El servicio y las caracteristicas hace
alusion al servicio antes de ser entregado, las cuales se determinan segun el mercado objetivo. El
ambiente esta enfocado a la cultura organizacional (ambiente interno) y al lugar fisico donde se
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presta el servicio (ambiente externo) (Rust & Oliver, 1994).

Figura 2
Modelo de los tres componentes
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Fuente: Rust y Oliver (1994, p. 11).
1.3.1.1.2 Escuela norteamericana
Los pioneros de la escuela norteamericana son Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes entre
1985 y 1988, definieron la calidad de servicio global del cliente sobre la excelencia del servicio.
El cual surge comparando las expectativas del cliente contra las percepciones sobre el servicio
recibido (Serrano Bedia y Lopez Fernandez, 2005). En 1985 surge una propuesta de un modelo
de calidad de servicio, denominado Modelo de las diferencias, o también llamado de los 5 Gaps,
que busca identificar las causas de un servicio deficiente. Segun la teoria las deficiencias pueden
partir de lo siguiente:
e GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
que los directivos tienen de esas expectativas.
e GAP 2: Discrepancias entre la percepcion que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de la calidad.

e GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad —disefio del servicio-
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y el servicio realmente ofrecido -realizacion-.
e GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica al cliente
sobre el mismo.
e GAP 5: Discrepancia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del
servicio y las percepciones que tiene del servicio
La deficiencia sobre la calidad percibida en el servicio puede estar determinada por cualquiera
de las discrepancias o la combinacion de ellas, dando como resultado el GAP 5 (Discrepancia
entre las percepciones y expectativas de los clientes) que esta en funcion de los otros GAP.
GAP 5 =f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Figura 3
Modelo conceptual de la calidad del servicio
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Deficiencia 3 :

Deficiencia 1
Especificaciones de la
calidad del servicio
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| Percepciones de los directivos
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Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 52).

En la actualidad, SERVQUAL es el modelo més utilizado y establece lo que el cliente espera
recibir (expectativa) y lo que supone que recibira. Para ello, el cliente de manera consciente o
inconscientemente evalUa caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la adquisicion.
Aquello le permite al cliente tener una percepcion y raiz de ello, el cliente emite un juicio. Es por
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ello que, el modelo SERVQUAL permite tener una vision de la calidad del servicio a través de
las expectativas y percepciones de un cliente.

Para desarrollar este modelo, Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, comenzaron por el
paradigma de la desconfirmacién, al igual que Gronroos. La finalidad de disefiar este modelo fue
obtener un instrumento que permita medir la calidad del servicio percibido de manera
cuantitativa, ademas permite la segmentacion del mercado. El instrumento disefiado permitid
evaluar por separado las expectativas y perspectivas de un cliente, por lo que formularon diez
dimensiones que dependen del tipo de servicio y/o cliente. Finalmente, luego de las criticas, los
autores establecieron que las variables no necesariamente son independientes por lo que luego de
correlacionarlas las redujeron a cinco.

Dentro del modelo podemos encontrar 3 dimensiones:

e  Confianza o Empatia: Denota el interés y el nivel de atencion individualizada
ofrecida por la empresa hacia sus clientes (agrupa a los criterios de accesibilidad,
comunicacion y comprension del usuario).

e Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar al cliente brindando

un servicio répido.

e Fiabilidad: Destreza para brindar un servicio ofrecido de manera fiable y precisa.
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Figura 4
Modelo SERVQUAL
Yoo T T T T T
I 1
Confianza — |
l Servicio |
: Fiabilidad Percibido :
I - Percepcion de la ‘
[ Responsabilidad calidad del servicio !
! Garantia Servicio I
l Esperado |
i Tangibilidad |
I

it e Tt . S, S, S

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988, p.26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p.16).
1.3.1.2 Calidad

Para (Ishikawa, 1986) el término calidad abarca diferentes actores dentro de los procesos de
cualquier empresa, mas aln cuando se habla de servicios. Ello abarca desde la informacion
necesaria para elaboracion hasta la calidad de los objetivos. Puesto que para poner a la calidad
total es importante tener un control de calidad que supervise los procesos de una empresa. Es asi
que se define calidad a las caracteristicas de un producto o servicio que tiene la empresa, para
satisfacer la necesidad de sus clientes.

Para (Kotler, 2001) quien define el concepto de calidad como la suma de las caracteristicas
del producto o servicio que interviene en la toma de decisidn, ademas resalta como objeto clave a
la hora de generar valor y satisfacer la necesidad del cliente.
1.3.1.2.1 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es un factor que incide en la satisfaccion del cliente y refleja el
compromiso de una empresa por brindar el servicio en tiempo y forma, en tal sentido esta
dimensidn se refiere a la disposicion o disposicién de los empleados para brindar el servicio

(Crispin Aranda y Torero Solano de Martel, 2020). Ademas, de medir la voluntad de ayudar a los
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usuarios, la rapidez y la agilidad del servicio (Torres Fragoso y Luna Espinoza, 2017).

Esta dimension esta disefiada para medir la capacidad de un empleado para responder
rapidamente a las solicitudes de los clientes y se basara en el andlisis y la sensibilidad para
detectar problemas rapidamente para tomar decisiones de servicio al cliente (Pefiafiel Alvarez y
Bermeo Pazmifio, 2022).

Hoy en dia los clientes son cada vez mas exigentes y necesitan ser atendidos sin tener que
esperar tanto tiempo (Simancas Trujillo, 2012).

La capacidad de respuesta se refiere a un deseo inmediato de atender a los clientes y brindar
un servicio oportuno; la seguridad se refiere al conocimiento y la cortesia de los empleados y su
capacidad para comunicarse y generar confianza para que los clientes siempre obtengan lo
mismo del negocio (Vera & Trujillo, 2018).
1.3.1.2.2 Empatia

Se refiere a como entendemos a los clientes, que es tratarlos primero como personas, con el
cuidado y la atencion suficiente que los haga sentir especiales para la organizacion; es importante
recalcar que los clientes quieren adquirir un servicio de la empresa (Tenesaca-Machdcala y
Rodriguez-Pillaga, 2022).

Mide la atencidn personalizada, el facil acceso a la informacion, la capacidad de escuchar y
comprender las necesidades (Torres Fragoso y Luna Espinoza, 2017).

La empatia es una habilidad social que nos permite comprender los sentimientos de los
demas. Es una habilidad social importante para construir conexiones emocionales, es decir, es la
capacidad de inferir lo que uno piensa, sabe y cree cuando aparenta o confia. La psicologia lo
menciona a esta capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona como empatia y tiene dos

componentes principales: la capacidad de comprender el mundo de otra persona y la capacidad
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de sentir los sentimientos de otra persona. Por otro lado, podemos definir la empatia como la
capacidad basica para encajar en el entorno social, incluyendo asi la necesidad de pertenencia, ya
que es la capacidad de comprender los sentimientos, problemas y emociones de los demas y
volverse mas capaz de responder en consecuencia, responder a sus sentimientos. Esto significa
que el dia a dia es natural para las personas en grupos sociales, y cabe sefialar que la empatia es
parte del cerebro al nacer, por lo que se desarrolla con el tiempo con las interacciones sociales
(Calle-Altamirano y Montenegro-Ramirez, 2020).

Esta dimension se enfoca en la atencion personal, es decir, el asesor financiero tiene la
capacidad de entender la situacién especifica del cliente, lo cual debe ser realizado con atencion
personal para lograr que el cliente se sienta escuchado, el compromiso de los asesores de seguir
las necesidades de los clientes asegura que el banco atraiga nuevos clientes. La comprension de
este asesor de las necesidades del cliente ayuda a proporcionar una imagen clara de lo que esta
experimentando el usuario. Al mismo tiempo, promover el valor de la cooperacidn entre asesores
y clientes y promover el desarrollo personal e institucional de las empresas bancarias (Pefafiel
Alvarez y Bermeo Pazmifio, 2022).
1.3.1.2.3 Fiabilidad

Se relaciona con la capacidad que debe poseer el asesor para realizar la prestacion del servicio
de manera éptima. El tiempo que emplea un asesor en atender al cliente, por ello, la respuesta a
una problematica se realiza en el tiempo indicado por el asesor. El grado de interés por parte del
ejecutivo para dar el soporte necesario al problema del cliente; esto implica un verdadero
involucramiento por parte del asesor y lo correcto es prestar el servicio en la primera ocasion al
momento de ser solicitado, en ese instante, es primordial y esencial la aptitud y actitud del asesor

para captar clientes. Por lo tanto, a los resultados obtenidos, se puede afirmar la capacidad del

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 27



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

personal del servicio al cliente en cumplir con especificas funciones encomendadas, de distintas
areas, dentro de ciertas condiciones previstas por los clientes y la banca publica, asi como
también, por un tiempo previsto (Pefiafiel Alvarez y Bermeo Pazmifio, 2022).

Es la habilidad de brindar el servicio prometido con cero errores (Oruna Rodriguez et al.,
2023). Ademas, la dimension menciona poder generar confianza con el cliente; en donde la
entidad tiene que cumplir con las condiciones pactadas para generar dicho vinculo. La fiabilidad
evaltia aspectos como el interés por dar solucion al requerimiento del cliente” (Pefiafiel Alvarez
y Bermeo Pazmifio, 2022).
1.3.1.2.4 Servicio personalizado

Es un canal importante gue esta orientado como medio de servicio al cliente, un instrumento
puro de venta. Asimismo, el estudio indica que las expectativas de un servicio mas cercano es
uno de los puntos clave para las entidades financieras, dado que, segun sus directivos, se esta
descuidando significativamente la calidad del servicio personalizado hacia los clientes. Las
entidades deben estar preparadas para realizar un servicio mas personalizado y lograr cubrir la
demanda del mercado y la aplicacion de estrategias implica desarrollar una cultura interna,
especificas en las organizaciones y se debe extenderse por todos los subsistemas funcionales, es
decir, desde la alta direccion hasta los colaboradores que prestan sus servicios al cliente en el
“front office”. En la actualidad, los clientes tienen una variedad de productos y servicios
financieros, pero cada dia son mas exigentes, tienen mas informacion y lo que esperan los
usuarios es un trato personalizado con mayor valor y profesionalismo por parte de las entidades.

(Castellé Mufioz, 2007).
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1.3.1.2.5 Interés por el cliente

El interés que tiene la empresa por sus clientes y por las actividades que se realiza en su
entorno, aumenta la probabilidad de responder satisfactoriamente a sus necesidades e
inquietudes, ayudando al crecimiento de la empresa (Cambra - Fierro et al., 2010).

Para el bienestar del usuario los colaboradores deben mostrar interés y realizar con exactitud
la asistencia del servicio, dando como consecuencia que los items estan asociados en cada una de
las dimensiones de la calidad. Por ello, es importante destacar la modernidad y los atractivos de
los equipos en conjunto (Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Cabe sefialar que, al momento de identificar a los postulantes potenciales para este puesto, es
necesario evaluar las capacidades, principalmente para determinar si tienen la aptitud de brindar
servicios que le permitan tratar facilmente a los clientes, mostrar interés en los servicios y
atender sus necesidades (Simancas Trujillo, 2012).
1.3.1.2.6 Necesidad del cliente

Las entidades financieras necesitan ser conscientes de la importancia de satisfacer
adecuadamente las necesidades de los clientes para lograr relaciones de largo plazo, conocer el
mercado financiero, por lo tanto, identificar las variables que influyen en el comportamiento del
cliente, los factores que influyen en la percepcion del cliente (De la Fuente Mella y Diaz Bravo,
2013).

(Arduino y Pefaloza, 2018), indican que las organizaciones estan orientadas a lograr la cuota
mensual del cliente, esto se debe a que se predisefio el producto que busca el cliente, por lo que
se orienta la cadena de valor y se modifica la estructura, organizacion productiva y procesos para
estar en base a la demanda del cliente, necesidades y capacidades de la empresa.

Las empresas deben tener una comprension amplia de las necesidades de sus clientes, abordar
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los problemas no bancarios y agregar las preferencias de los clientes a la forma en que reciben
los servicios, como personal en el sitio, multiples canales y espacio de oficina fuera del sitio.
(Torres — Gomez et al., 2015)
1.3.1.2.7 Adecuacion de la atencion

Las compairiias estdn conformadas por seres colaboradores capacitados para desenvolverse en
conjunto y de esta manera ofrecer una atencién de calidad a los clientes que requieran del
servicio, sabiendo que si actuamos en hacerlos sentir como parte de la entidad y de la mano con
una comunicacion eficaz seran nuestros clientes viables. Se debe lograr atraer, mantener,
fidelizarlos y conquistar al usuario, esto serd como consecuencia sobre la gestion administrativa
y logrando satisfacer sus requerimientos y necesidades, de ello sera el fracaso o éxito de la
compaiiia (Salguero - Barba y Garcia - Salguero, 2019).
1.3.1.2.8 Colaborador eficiente

Para brindar adecuadamente los servicios de la organizacion es importante que se sigan los
procedimientos como esta debidamente estipulado, por ello, es importante que el personal que
desarolla diariamente las actividades tenga en claro que se deba realizar eficiente las actividades
asignadas con el proposito de minimizar los riegos. Para ello, es importante que el area de talento
humano vivencia principalmente de la instruccion que brinda, a cada uno de estos colaboradores
que integran en la entidad, asignando recursos, motivando, guiando y controlando las actividades

para lograr las metas esperadas por la organizacion (Moreira Burgos, 2020).
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1.3.1.2.9 Solucion oportuna a los reclamos

Una de las empresas de servicio exitosos es American Airlines y es conocida por brindar
soluciones innovadoras ante problemas complejas y es que, a través de los afios la linea ha
avanzado importantes adelantos en el sector que incluye aspectos como entretenimiento en
vuelos, tarjetas de embargue entregadas por adelantado y servicios de reserva automatizados. Las
empresas que implementan desenlaces viables buscan prontamente mejorar el servicio a sus
usuarios (Zeithaml et al., 1993).
1.3.1.2.10 Tiempo de atencion adecuado

Para cumplir con las actividades del asesor, es importante precisar el tiempo adecuado que se
brinda al cliente al momento de orientarlo a resolver su indecision, esta informacion dependera
de la asertividad y empatia que posee el asesor para orientar al cliente. Por ello es necesario que
la entidad financiera tenga las herramientas necesarias para que el asesor cumpla con las
actividades pactadas (Pefiafiel Alvarez y Bermeo Pazmifio, 2022).

Desde hace unos afios se ha evidenciado las inversiones que ha realizado el sector bancario
para instalar una red de oficinas, plataformas tecnoldgicas y cajeros automaticos asi mismos
sistemas para el uso del internet y banca mdvil, con el proposito de facilitar mayores y mejores
servicios sintetizar tramites con el menor tiempo de espera de sus clientes (Arduino y Pefialoza,
2018).
1.3.1.2.11 Cumplimiento de las actividades y/o promociones

Toda actividad que son orientadas a retener a los usuarios genera beneficios a la financiera,
por lo tanto, es importante identificar ciertos factores que afectan la satisfaccion y lealtad de un
cliente con nuestra institucion, por lo que, se puede conseguir consolidar una cartera de clientes y

lograr obtener una serie de lineamientos en accién (De la Fuente Mella y Diaz Bravo, 2013).
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Para cualquier pais el sistema financiero es parte global de la economia, porque permite
extender actividades financieras que no solo cubre a amplias empresas, sino también en familias
y gobiernos nacionales e institucionales. Estas actividades que se desarrolla a diario en las
entidades como operaciones realizadas por el personal del banco, instalaciones y servicio al
cliente entre otros (Torres - Gomez et al., 2015).
1.3.1.2.12 Servicio libre de errores

Se debe aplicar un proceso de mejora continua mediante la valoracion de la entidad frente a
diversas organizaciones, es decir, transformar el servicio al cliente puede ser un instrumento de
marketing que admita disminuir desacierto y perdidas de usuarios, Por ello, el servicio al cliente
es el beneficio adicional que influye de forma positiva en la lealtad del cliente (Pefiafiel Alvarez
y Bermeo Pazmifio, 2022).

Tener un sistema de control interno adecuado y cubrir las penurias de las entidades es una
tarea inevitable para las empresas ya que en una organizacién que lo pone en practica disminuye
la probabilidad de realizar errores y falacia de toda informacion que se tiene sobre las acciones
propias de la labor. En este sentido la relevancia aplica el control interno como medida de
precaucion (Pereira Burgos, 2020).
1.3.1.2.13 Colaborador agil

La atencion por parte del colaborador debe ser oportuna y agil, el personal debe empoderarse
y estar comprometido con los objetivos institucionales, por ello, las instituciones deben motivar
continuamente al personal para lograr que brinden una atencion de calidad a los clientes que
visitan la entidad (Salguero-Barba y Garcia-Salguero, 2019).
1.3.1.2.14 Predisposicion del colaborador

Escuchar inquietudes, estar atentos y brindar respuestas inmediatas ante las necesidades, se
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debe mirar fijamente al cliente y al atenderlo se debe utilizar un tono de voz adecuado, con toda
la paciencia del caso, sin ningun apuro, adicionalmente indicar si tiene alguna sugerencia para
mejorar la atencion. Con la finalidad de darle importancia al usuario. Hoy en dia los clientes son
mas exigentes y desean tener una buena atencion, en un ambiente pacifico, un trato
personalizado y un servicio rapido (Salguero-Barba y Garcia-Salguero, 2019).
1.3.1.2.15 Disposicién a responder las preguntas y/o dudas

La disposicion que debe tener el asesor bancario es de guiar a los usuarios, y para ello se debe
poseer la habilidad de responder las quejas y dudas que presentan, dicha respuesta debe ser de
manera eficiente y rapida; a pesar de los obstaculos que se presenten, no obstante, debe ser
reactiva, brindar una comunicacion pertinente; es una de las destrezas que debe poseer el
colaborador que le da la oportunidad de brindar un servicio de calidad (Pefiafiel Alvarez y
Bermeo Pazmifio, 2022).

En esta dimensién destaca la voluntad y la disponibilidad para resolver las inquietudes, dudas
y reclamos que tienen los clientes, el tiempo de respuesta. Asi mismo precisar que la
responsabilidad se percibe cuando el asesor bancario responde a los clientes en el tiempo
estimado (Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
1.3.1.2.16 Precision de la informacion

Para mantenerse en el mercado laboral las entidades financieras deben relacionar con sus
usuarios con una comunicacion directa al momento de brindar algun servicio o informacion, esto
permitird que la entidad realice sus actividades de manera armoniosa y logrando un resultado
positivo en el mercado empresarial, y es que, cuando el colaborador de una entidad atiende
amablemente a sus clientes estd demostrando la lealtad (Crispin Aranday Torero Solano de

Martel, 2020).
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Para llegar a la confiabilidad de la informacidn es importante precisar que, al momento de
asesorar a los usuarios, los asesores tengan un buen manejo de la comunicacion, transmitir
confianza para que la reputacién de la entidad tenga percepcion y esto conlleva la permanencia
del cliente, es adecuado practicar la diplomacia de la privacidad y manejo de informacién
(Pefafiel Alvarez y Bermeo Pazmifio, 2022).

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general.
¢ Cual es el nivel de la calidad del servicio en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el
afio 2022?
1.4.2. Problemas especificos
o ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en referencia a la dimension empatia en
una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 20227
o ¢Cuadl es el nivel de la calidad de servicio en referencia a la dimension fiabilidad
en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 20227
o ¢Cual es el nivel de calidad de servicio en referencia a la dimensién capacidad de

respuesta en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022?
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1.5. Objetivos generales y especificos
1.5.1. Objetivo general.
Describir el nivel de la calidad del servicio percibida en una entidad bancaria del distrito de
Brefia en el afio 2022.
1.5.2. Objetivos especificos.
o Describir el nivel de la dimensién empatia en la calidad del servicio en una
entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022.
o Describir el nivel de la dimension fiabilidad en la calidad del servicio en una
entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022.
o Describir el nivel de la dimensidn capacidad de respuesta en la calidad del
servicio en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022.
1.6. Hipdtesis
La investigacion al tener una variable y ser de alcance descriptivo no sustenta hipotesis, segun
(Malegarie y Fernandez, 2016) por lo que una hipoétesis establece necesariamente una relacion
entre al menos dos 0 mas variables. Esto significa que no se formula por o mismo que es
univariable, por lo que no expresamos una relacién entre variables en nuestra investigacion.
1.7. Justificacion
1.7.1. Justificacion teorica
Esta tesis nace con el propoésito de aportar al conocimiento sobre la calidad de servicio que
brinda el sistema financiero, permitiendo conocer con mayor énfasis un nicho especifico, como
es la banca privada. De acuerdo con las investigaciones se han encontrado diversas tesis y teorias
de la variable, es esta investigacidn se presenta la calidad de servicio la cual esta siendo brindada

de parte de la unidad de investigacién. Partiendo desde la argumentacién en las bases tedricas
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hacia la justificacion de la importancia del punto de vista tedrico (Alvarez Risco, 2020), se
pretende determinar cdmo los usuarios perciben el servicio brindado por la entidad bancaria.
1.7.2. Justificacion metodologica

La presente investigacion se basa en conocer la calidad de servicio; ademas que, la
informacion presentada en el estudio proviene de fuentes confiables y debidamente validadas,
utilizando un instrumento adaptado para que se presente a la realidad de la unidad de
investigacion en el campo de la recoleccién de datos. Asimismo, ha seguido los procedimientos
de la investigacion cientifica (Sabino, 1992), identificando una problematica inicial, a partir de
ello se generaron problemas y objetivos generales y especificos que posteriormente seran
contrastadas como parte de analisis inferencial de los resultados de investigacion, y a partir de
ello llegar a conclusiones precisas y generar recomendaciones que permitan desarrollar
estrategias dirigidas a mejorar la calidad del servicio en una entidad bancaria.
1.7.3. Justificacion practica

En términos préacticos, el presente estudio permitira identificar y analizar las diversas
percepciones en la calidad de servicio en una entidad bancaria, mediante el método SERVQUAL
de una entidad bancaria de acuerdo con ello se estard identificando diversas dimensiones como
empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta. Para (Yovera y Rodriguez, 2018) “El SEVRQUAL
es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las
empresas puedan utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tiene los
clientes respecto a un servicio”. Nos permitird reconocer y analizar la problematica que
representa hoy en dia la calidad de servicio, con el firme propdsito de implementar acciones

estratégicas que permitan que los servicios brindados sean agradables.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica ya que formula nuevas teorias o modifica la existente
aplicando el conocimiento obtenido (Ruiz Huaraz y Valenzuela Ramos, 2022).

Las investigaciones de tipo cuantitativa se concentran en el uso de técnicas estadisticas para
entender las caracteristicas de la poblacion estudiada. Se puede utilizar en diferentes &mbitos,
que va desde estudios de opinion hasta el desarrollo de politicas de crecimiento. Se busca
conocer a traves de variables de interés de una poblacion determinada (muestra). Las variables
pueden ser objetivas o subjetivas y para la recoleccion de informacién, asi como la utilizacion de
diferentes técnicas como las encuestas (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014) la investigacion cuantitativa se basa en los hechos de
un fendmeno social, por lo cual utiliza el cuestionario y andlisis demograficos que aportan datos
que pueden ser analizados a través de la estadistica para corroborar, aprobar o rechazar la
relacion existente entre las variables en un estudio utilizando elementos graficos, tablas
estadisticas que faciliten la interpretacion de los resultados. Es asi como la investigacion tiene un
enfoque cuantitativo ya que se especifico las propiedades y caracteristicas mas importantes de la
variable estudiada para posteriormente medirla, utilizando cuestionarios y para la interpretacién
se utilizo los elementos gréaficos y tablas.

2.2. Nivel de la investigacion

La investigacion tiene un nivel descriptivo debido a que, mediante un conjunto de métodos,
técnicas o procesos, se recopild la informacion y al fendmeno estudiado con sus componentes,
interpretando los datos a través de los conceptos y dimensiones que definen a la variable.

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014) indica que las investigaciones descriptivas
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especifican las caracteristicas mas relevantes de grupos, personas u otro fenémeno que se someta
al analisis a través del método cientifico observandolo y describiendo el comportamiento sin
ninguna influencia sobre el mismo.

2.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal, ya que no existe una

manipulacion de la variable y se realizé en un solo momento la recopilacién de los datos.

No experimental ya que se observd y analizo6 el fenémeno en su contexto habitual sin

manipular la variable.

Para (Hernandez Sampieri et al., 2014), este tipo de disefio se emplea considerando el tiempo
en el que se recolectan los datos, es asi que es transversal ya que se recolecta en un solo
momento y en un momento dado para describir las variables y analizar la interrelacién en
un momento dado.

2.1. Poblacién y muestra
2.1.1. Poblacion

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014), la poblacion la conforman el total de clientes de la
unidad de estudio, por lo tanto, para ser analizados deben cuantificarse. Para la presente
investigacion la poblacion estuvo conformada por los clientes de la entidad bancaria estudiada en
el distrito de Brefia durante mayo del 2022, teniendo en cuenta el promedio de clientes
mensuales que fue de 4654. Dicho promedio se tuvo en cuenta un mes anterior a la toma del
cuestionario (junio 2022), dicho namero fue proporcionado por el area de operaciones encargada
de realizar el anélisis y el registro del nimero de atenciones promedio de las oficinas.
2.1.2. Muestra

El muestreo que se utiliz6 es no probabilistico por conveniencia, donde (Babbie, 1999), sefiala
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que la muestra es elegida de acuerdo con su disponibilidad de ser estudiados. Por lo tanto, se esta
considerando un total de 50 personas que tengan la disponibilidad de ser estudiados y sus
caracteristicas sean similares a la poblacién objetivo. EI nimero de personas fue determinado
una vez que se eligié el momento de la toma de los cuestionarios por lo que luego se eligieron a
50 clientes en una ventana horaria de 8 horas durante un jueves.

2.1.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.1.3.1 Tecnica.

La presente investigacion utiliza una encuesta como técnica de recoleccion de datos, donde la
encuesta esta formada por un total de 10 enunciados relevantes, para que pueda ser aplicada y de
esta manera recopilar la informacion para llegar a las conclusiones. Es asi, que se adapto al
esquema del Modelo SERVQUAL, para que cada pregunta tenga el fin de dar la importancia a
cada dimension elegida.
2.1.3.2 Instrumento.

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014) sefialan que el cuestionario es un instrumento que
permite recolectar datos a través de un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas variables. El
cuestionario estara estructurado bajo el Modelo SERVQUAL, basado en 3 dimensiones las
cuales se dara autoadministrado asincrénicamente para la muestra. Ademas, para determinar la
importancia de cada indicador, se maneja mediante una escala del tipo Likert, el cual nos permite
medir la actitud respecto a la unidad de estudio (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Dentro del instrumento de medicion, se incluiran items con alternativas de respuesta multiple
orientado hacia la afirmacidn, por lo que tendran una escala de medicién que va del 1 al 5 donde

se abarca desde el muy en desacuerdo al muy de acuerdo.
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Técnicas e instrumentos de recoleccién

“La calidad del servicio en una entidad

bancaria del distrito de brefia en el afio 2022

Técnica Instrumento Variable Dimensiones Escala de Likert
Muy en desacuerdo
Capacidad de

En desacuerdo

Calidad del respuesta
Encuesta  Cuestionario Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
servicio Empatia
De acuerdo

Fiabilidad

Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracién propia

Dimension: Capacidad de respuesta

1. Los colaboradores de ventanilla me atienden agilmente.

2. El nivel de comunicacion de los colaboradores de atencioén al cliente es asertivo.

3. Ladisposicion con la que los colaboradores de atencidn al cliente que me atienden

es cordial.

Dimension: Empatia

4. Existe un interés por parte de los colaboradores de atencion al cliente para atender

mis requerimientos.

5. Recibo por parte del colaborador una atencion personalizada y me orienta en mis

inquietudes y/o consulta.

6. Recibo por parte del colaborador amabilidad y cortesia durante la atencion.

7. Los colaboradores de atencion al cliente entienden mis necesidades especificas.
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Dimension: Fiabilidad
8. El servicio que recibi contiene las condiciones pactadas con el banco.
9. Siento confianza en los servicios que ofrece el banco.
10. La informacidon que brinda el colaborador de atencion al cliente es clara y precisa.

Tabla 2

Puntuacion del cuestionario

Escala de Likert Puntuacion
Muy de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1

Fuente. Hernandez et. al (1991)

2.1.4. Validez y confiabilidad del instrumento

Para (Hernandez Sampieri et al., 2014), sefialan que la confiabilidad del instrumento se debe a
la consistencia de la puntuacion obtenida por las personas, cuando se estudia en distintas
ocasiones con los mismos cuestionarios.

Para obtener la validez del instrumento se recurri6 al juicio de 3 expertos, donde se verifico el
contenido del cuestionario que se aplico al publico objetivo, teniendo asi la confiabilidad del
instrumento. Ademas, se valido a través del coeficiente de consistencia interna Alfa de
Cronbach, por lo que se requirié el uso del software estadistico SPSS versién 25, dando como

siguiente resultado:
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Tabla 3
Estadistica de Fiabilidad
Alpha de Cronbach N° de elementos
,915 10

Fuente. SPSS. V.25

El Alpha de Cronbach es 0.915, por lo que se considera aceptable y ademas da la confianza al
instrumento y sus resultados para que puedan ser utilizados en el presente trabajo.
2.1.5. Procedimientos de recoleccion de datos

En primer lugar, se procedi6 a seleccionar a la poblacion, la cual se obtuvo informacion a
través del personal de la entidad bancaria elegida, posterior a ello se definid el tamafio de la
muestra ya mencionada en el apartado 2.2.2 Muestra.

Luego de aplicarse el instrumento de recoleccion de datos a la muestra seleccionada, se utilizé
el software SPSS IBM. para obtener la fiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alpha
de Cronbach que establece que mientras mas cerca esté el valor a 1, mayor es la consistencia
interna de los items. Luego de obtener la fiabilidad del instrumento, se procedio a través del
programa Microsoft Excel la tabulacién y procesamiento de datos utilizando la escala de Baremo
gue permite asignar una puntuacion a los items y poder categorizar las respuestas obtenidas del
cuestionario. Dentro del programa elegido, para emplear la escala mencionada se tuvo que
obtener en primer lugar el valor maximo y minimo tanto para la variable y las dimensiones y
finalmente determinar el intervalo. Para facilitar el analisis de la informacion obtenida, se usaron

los gréaficos en barras que ayudaron a la interpretacion de los datos.
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Tabla 4
Tabla de Baremo
Nivel
Bajo
Regular
Alto

Fuente: Elaboracion propia
2.1.6. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Respecto al procesamiento y analisis de datos, se utilizaran técnicas a la estadistica
descriptiva para realizar un analisis cuantitativo tales como las tablas de frecuencia relativa o de
porcentajes que a través de la escala de baremo se categorizo los resultados para su
procesamiento y analisis a través de programas computarizados que facilitaron la interpretacion
de los resultados.

Los resultados obtenidos fueron ingresados a la hoja de calculo de Excel, el cual permitio
ordenar los datos y cuantificarlos para luego realizar el procesamiento y la construccion de las
frecuencias relativas o de porcentaje. Para el analisis y procesamiento de los datos, se utilizaran
las siguientes técnicas: Graficas de estadisticas descriptivas (gréaficos en barra).

2.1.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que sigue la investigacion son los siguientes:

e Confidencialidad: La identidad de los clientes que participaron en este estudio de
investigacion se mantuvieron en absoluta reserva.

e Aporte a la investigacion: El trabajo fue redactada bajo lineamientos APA, asi como
la autoria y autenticidad de los recursos académicos, los resultados e informacién que

alimentan la investigacion tienen un origen fidedigno.
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e Seleccion de personas: Los clientes fueron elegidos aleatoriamente de forma justa e
igualitaria sin ninguna opcion de preferencia.
e Beneficio final: La empresa analizada obtendra el informe final para su

conocimiento y pueda tomar decisiones de mejora.
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CAPITULO 111 RESULTADOS

3.1. Analisis de resultados

La recoleccion de datos se realizo a través de una encuesta, siendo aplicada mediane un
formulario de Google Forms a los clientes de la entidad financiera un jueves del mes de junio
durante la atencion, enviandoles via WhatsApp el link con el formulario de la encuesta. Es asi,
que se obtuvieron resultados para ser analizados en funcion a la variable y posteriormente
realizar la interpretacion respecto a las dimensiones de la variable por cada pregunta formulada.

Objetivo general

Determinar la calidad del servicio en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022.

Tabla 5
Frecuencia Calidad del servicio
Categoria f Porcentaje
Bajo 2 4%
Regular 16 32%
Alto 32 64%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Respecto a la tabla mostrada, se analiza el nivel de la calidad de servicio de la unidad de
investigada en el lugar y periodo de tiempo dado. Se observa que el 64% de los encuestados
indican que hay una calidad de servicio de nivel alto esto debido a que la entidad financiera
brinda un servicio empatico ademas de cumplir con las condiciones pactadas del servicio. El
32% afirma que se brinda un servicio regular ya que perciben una capacidad de respuesta media
respecto a la agilidad o confianza en el servicio. Sin embargo, el 4% mencionan que hay una baja
calidad de servicio ya sea por un servicio empatico, capacidad de respuesta o fiabilidad en el

servicio.
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Figura 5

Calidad del servicio
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Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con el objetivo general, se puede hacer mencidn que se compone
en 3 dimensiones, identificando a la empatia como la primera dimensién debido a que presenta
una alta ponderacion, ello significa que la entidad financiera esta operando de manera efectiva,
por lo que los clientes estdn complacidos con el servicio personalizado que se brinda a los
clientes, la cortesia y amabilidad durante la atencidn, el interés por parte de los colaboradores
para atender los requerimientos y por el entendimiento de las necesidades especificas. La
segunda dimensién que se puede observar es la capacidad de respuesta que hace referencia a la
agilidad con la que se atiende los requerimientos y a la voluntad de poder atender a los clientes,
el cual presenta un nivel medio, esto debido a la agilidad durante la atencién y a la comunicacion
asertiva, ya que la entidad financiera posee un gran volumen de cliente lo cual puede generar una
espera prolongada en la atencion. La ultima dimension es la fiabilidad del servicio brindado el
cual presenta un nivel medio, ya que hace referencia a la fiabilidad y a la precision con que se
brinda los servicios.

A pesar de que las dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad, la variable en su conjunto

muestra un nivel alto, esto debido a que, en el analisis de los datos, la dimensién empatia posee 4
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items medibles por lo que tiene un mayor rango, por lo que tiene una mayor probabilidad de
obtener un resultado con una alta aprobacion.
Objetivo especifico 1
Describir la dimension capacidad de respuesta en la calidad del servicio en una

entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022.

Tabla 6
Frecuencia capacidad de respuesta
Categoria f Porcentaje
Bajo 2 4%
Medio 39 78%
Alto 9 18%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 6
Capacidad de respuesta
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Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: Respecto a la dimension capacidad de respuesta hace referencia a la
disposicion de ayudar de manera agil. Podemos observar que el 78% de los clientes indican un

nivel medio, el 18% un nivel alto y el 4% un nivel bajo. Es decir, la mayor parte de los clientes
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mencionan que durante el servicio brindado los colaboradores percibieron un servicio medio o
regular ya sea por una atencién agil o a brindando una comunicacion asertiva y cordial.
Objetivo especifico 2

Describir la dimension empatia en la calidad del servicio en una entidad bancaria del distrito

de Brefia en el afio 2022.

Tabla 7
Frecuencia empatia
Categoria f Porcentaje
Bajo 1 2%
Medio 19 38%
Alto 30 60%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura7
Empatia
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Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: Respecto a la dimensidén empatia hace referencia al interés y a la atencion
personalizada hacia los clientes. Podemos observar que el 60% de los clientes indican un nivel
alto, el 38% un nivel medio, y el 2% un nivel bajo. Es decir, la mayor parte de los clientes
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mencionan haber percibido empatia por parte de los colaboradores ya sea por recibir una
atencion personalizada o la denotacion del interés por querer atender a los clientes.
Objetivo especifico 3

Describir la dimension fiabilidad en la calidad del servicio en una entidad bancaria del distrito

de Brefia en el afio 2022

Tabla 8
Frecuencia fiabilidad
Categoria f Porcentaje
Bajo 3 6%
Medio 33 66%
Alto 14 28%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 8
Fiabilidad
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Fuente. Elaboracién propia
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Interpretacion: Respecto a la dimension fiabilidad hace referencia a brindar un servicio
fiable y preciso. Podemos observar que el 66% indican un nivel medio, el 28% un nivel alto, sin
embargo, el 6% afirman un nivel bajo. Es decir, en la unidad investigada se brinda un servicio
regularmente confiable, ya sea por el cumplimiento de las condiciones pactadas, la confianza que

se brinda durante el servicio o la precision de la informacion que se brinda.
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CAPITULO IV DISCUSION

4.1. Limitaciones

En la presente investigacion nos permitio conocer la percepcion de la calidad del servicio a
partir de los clientes en una entidad bancaria del distrito de Brefia. Existieron limitaciones para el
desarrollo de la investigacion, ya que, dada la coyuntura de aquel afio, en el momento del trabajo
de campo no se pudo realizar la encuesta de manera presencial, por lo que se opt6 en enviar un
enlace virtual del formulario al WhatsApp de cada cliente para que lo desarrollen desde sus
dispositivos electronicos de manera remota. Durante el tiempo de desarrollo, se tuvieron clientes
que demoraron en realizar el cuestionario puesto que no disponian de tiempo libre para realizarlo
durante el tiempo estimado, ocasionando el retraso del analisis de los resultados. Si bien es
cierto, se tuvo contacto directo con los colaboradores de la entidad bancaria por referencia
laboral de uno de los tesistas, no se pudo obtener los permisos para utilizar el nombre, ya que la
solicitud de permiso fue denegada por razones que comprenden a lo confidencial.
4.2. Interpretacion Comparativa

El objetivo general de la investigacion fue “Determinar la calidad del servicio en una entidad
bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022, identificando un nivel alto en el 64% de los
encuestados, lo cual se interpreta que la unidad investigada, brinda un servicio de alta calidad.
Teniendo una mayor aceptacion en la dimensidén empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta.

Lozano Nufiez (2018), concluye respondiendo a su objetivo general que fue evaluar la calidad
de servicio, es muy favorable ya en base a las encuestas y el posterior analisis de las
dimensiones, se obtuvieron resultados positivos para su unidad de estudio. Respecto a la
dimensidn capacidad de respuesta, los items de agilidad y precision de la informacion hallaron

que el 97.14% y 91.43% respectivamente percibieron un servicio de alta calidad, obteniendo una
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similitud respecto a los resultados obtenidos en nuestra investigacion ya que el 76% y 82%
coinciden en que se percibid un servicio agil y con informacion asertiva respectivamente.
Respecto la dimension de empatia el autor mencionado demostro que el 100% y 97.01% de los
encuestados percibieron una atencion personalizada y se entendieron las necesidades especificas
respectivamente, comparando con los resultados obtenidos en la unidad estudiada, encontramos
otra similitud en los resultados debido a que el 78% y 72% percibieron una atencion
personalizada y se entendieron las necesidades especificas respectivamente. En la dimension
fiabilidad, el autor en mencién, hallé que el 100% y 94.29% de los encuestados percibieron que
se recibe un servicio confiable y ademas que se cumple con los plazos (condiciones pactadas),
encontrando otra similitud ya que el 64% y 76% de los encuestados percibieron confianza en los
servicios y se cumplié con las condiciones pactadas.

Silva & Venegas (2017) gque en su investigacion responde a su objetivo general el cual fue
analizar la calidad de servicio percibido, concluye que si brinda un servicio de buena calidad
puesto tiene un resultado favorable en el 86% de sus encuestados, comparando con los resultados
obtenidos en el presente estudio encontramos una similitud ya que el 64% de los encuestados
percibieron una alta calidad de servicios. Respecto a la dimensidn Fiabilidad se tiene un
resultado de 87% de encuestados afirman que se cumple con lo tiempo. Por tanto, en la presente
investigacion se encontrd una discrepancia ya que el 66% de los encuestados percibieron que la
informacidn brinda fue regularmente clara y precisa. Respecto a la dimensién de capacidad de
respuesta se tiene un resultado de 85% de encuestado que afirman que perciben una atencion
agilmente, en la presente investigacion respecto a la dimensién mencionada se encontrd que el
78% de los encuestados perciben un servicio regularmente agil. Respecto a la dimension empatia

se tiene como resultado de 72% de encuestados afirman que perciben una atencién
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personalizada. Es asi que la presente investigacion el 60% de los encuestados percibieron una
atencion amable y cortés.

Rivera et al. (2020) en base a su objetivo general el cual fue determinar el nivel de la calidad
de servicio, en referencia a la investigacion, a la variable y dimensiones estudiadas, se encontrd
una similitud que recae en el item de la disposicion de ayudar de la dimension de capacidad de
respuesta, ya que el 68% perciben que existe una disposicion de ayuda por parte del personal
mientras que en la unidad de estudiada el 88% perciben una disposicion de ayuda. Respecto a la
dimension empatia y en el item de atencion personalizada encontramos una similitud ya que un
56% percibieron recibir atencion personalizada y respecto a la unidad investigada se encontro
que el 60% percibieron una atencidn personalizada, asimismo en la dimension de fiabilidad en el
item de cumplimiento de condiciones pactadas, hallaron que el 57% de los encuestados
percibieron que se cumple con las condiciones pactadas encontrando una similitud con el item
encuestado de la unidad estudiada, ya que el 76% de los encuestados percibieron que se cumple
con las condiciones pactadas. Cabe mencionar que los resultados presentados hacen referencia a
la banca tradicional de la unidad de estudio.

Saldivar del Aguila (2018), respecto a su objetivo general el cual fue evidenciar la calidad del
servicio, en su investigacion sefiala que 43.6% de sus clientes perciben una calidad regular en la
atencion, comparando con los resultados obtenidos en el presente estudio encontramos una
discrepancia ya que el 64% de los encuestados percibieron una alta calidad de servicios.
Respecto a la dimensién de capacidad de respuesta, Saldivar encontré que el 50.90% perciben un
servicio agil por cuanto en la presente investigacion respecto a la dimension mencionada se
encontrd que el 78% de los encuestados perciben un servicio regularmente agil. En referencia a

la dimensién de la empatia, encontramos una similitud en los resultados ya que el autor Saldivar
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encontrd que el 64.1% de los encuestados percibieron un trato amable y cortés, mientras que en
la presente investigacion el 60% de los encuestados percibieron igualmente una atencion amable
y cortés. Respecto a la dimension de la fiabilidad, el autor Saldivar encontré que el 51.3% de los
encuestados percibid que la informacion brindada fue regularmente clara y precisa por en tanto
en la presente investigacion se encontrd otra similitud ya que el 66% de los encuestados
percibieron que la informacidn brinda fue regularmente clara y precisa.

Noriega Vise (2016), respondiendo a su objetivo general el cual fue evaluar la calidad del
servicio brindado, menciona en su investigacion sobre los resultados de las dimensiones que
obtuvo, referenciando a la dimension fiabilidad el autor hallé que el 60% de los encuestados
manifestaron que cuando se promete realizar algo innovador se cumple, encontrando una
similitud con el indicador de condiciones pactadas de nuestra investigacion ya que el 76% de los
encuestados indicaron que se cumple con las condiciones pactadas. Respecto a la dimension
capacidad de respuesta, el autor hace referencia a la rapidez de la atencién, observando que el
49% de los encuestados manifiestan percibir dicha rapidez, sin embargo, en nuestra unidad
investigada, el 76% percibieron una atencion agil. Respecto a la dimensidén empatia, el autor
hall6 que el 56% manifiesta que se les brinda una atencion personal, mientras que en la presente
investigacion el 78% manifiesta percibir una atencion personalizada.

Reyes Maguifia (2017), quien es su investigacion concluye que los resultados obtenidos sobre
la calidad de servicio que brinda el banco de la nacién a sus clientes son media-baja.
Comparando con los resultados obtenidos en el presente estudio encontramos una discrepancia
ya que el 64% de los encuestados percibieron una alta calidad de servicios. Respecto a la
dimensidn Fiabilidad, demuestra que la satisfaccion de los usuarios se encuentra en un 81% poco

satisfecho. Por tanto, en la presente investigacion se encontr6 que el 66% de los encuestados
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percibieron que la informacion brinda fue regularmente clara y precisa. Respecto a la dimension
capacidad de respuesta el resultado obtenido es de 89% estan insatisfechos. Por tanto, en la
presente investigacion respecto a la dimension mencionada se encontro que el 78% de los
encuestados perciben un servicio regularmente agil. Respecto a la dimensidén empatia el
resultado obtenido es de 87% de insatisfaccion y los indicadores que se midieron son atencion
personalizada y comunicacion. Por tanto, en la presente investigacion el 60% de los encuestados
percibieron una atencién amable y cortés.

Gonzales & Moréan (2020), concluyen en base a su objetivo general el cual fue analizar el
grado de satisfaccion del cliente, la investigacion que se llevo a cabo mediante un exhaustivo
analisis sobre la calidad de los servicios en diferentes agencias bancarias, los clientes no se
sienten complacidos con el servicio de la entidad. Respecto a la dimensién capacidad de
respuesta, los autores hallaron que el 64% percibe una atencion agil, encontrando una similitud
en la presente investigacion ya que el 78% de los encuestados perciben un servicio agil. En
referencia a la dimensién fiabilidad, el 70% afirma sentir seguridad en las transacciones,
mientras que en la unidad investigada el 64% manifiesta sentir confianza en el servicio brindado.
Asimismo, la dimensidn empatia, los autores hallaron que el 69% perciben una atencion
individualizada encontrando similitud en la presente investigacion ya que el 78% de los
encuestados percibieron una atencion personalizada. Cabe mencionar si bien es cierto la variable
del autor hace referencia a la satisfaccion del cliente, la metodologia y resultados obtenidos de
las dimensiones son similares a nuestra unidad objeto de investigacion lo cual podemos tomarlo
como referencia para la discusion de resultados.

4.3. Implicancias

Las implicancias en el presente trabajo de investigacion con respecto a la variable de estudio
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que es la calidad de servicio se presentan de manera practica por los hallazgos presentados en la
presente investigacion que puede servir tanto como referencia para futuras investigaciones y para
la recomendacién en la mejora de procesos respecto a la calidad de servicio brindado por la
unidad investigada. Es asi como, los resultados sobre la calidad de servicio bancarios, nuestro
estudio describe la percepcion del cliente respecto a los aspectos clave del servicio, como
atencion personalizada, la empatia del personal, la agilidad en el servicio y la confianza que la
entidad bancaria pueda brindar. Estos hallazgos destacan la importancia en que el banco priorice
la atencion al cliente y la implementacion de mejora en sus procesos de atencion.
Adicionalmente la encuesta representa la efectividad de la recopilacion de informacion, que
permitio identificar la perspectiva de los clientes de la entidad financiera. La aplicacion de esta
técnica nos permite obtener informacion que a través de los resultados méas importantes se puede

identificar las oportunidades de mejora de acuerdo con las dimensiones estudiadas.
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CAPITULO V CONCLUSIONES

Partiendo de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se determiné que el factor
con mayor nivel en la calidad del servicio brindado por una entidad bancaria en el distrito de
Brefia durante el 2022 fue la empatia, mientras que la capacidad y fiabilidad tuvieron un nivel
medio en la percepcion de la calidad del servicio.

Respecto a la dimensidn de la empatia, podemos concluir que tiene una mayor percepcion en
la calidad del servicio, debido a que se muestra mayormente amabilidad, disposicion por ayudar
y se brinda una atencion personalizada, sin embargo, el indicador del entendimiento de las
necesidades especificas tiene una ponderacion menor. Como objetivo especifico, la dimension se
muestra como un factor clave para el desarrollo de una calidad de servicio.

Respecto a la dimensidn de capacidad de respuesta, observamos que tiene una percepcion con
un nivel medio en referencia a la agilidad en la atencion, sin embargo, tanto en el asertividad y la
cordialidad en la atencion tiene una mejor aceptacion. Como objetivo especifico, la dimension
capacidad de respuesta tiene una un nivel de aceptacion medio en referencia a la calidad de
servicio.

Respecto a la dimensién de fiabilidad, observamos que tiene una percepcion con un nivel
medio en referencia a la variable estudiada, esto debido a la confianza que se brinda durante la
atencion, sin embargo, las condiciones pactadas y la informacion clara y precisa obtuvieron una
mayor ponderacion.

Por lo tanto, luego del estudio cuantitativo de la variable “calidad de servicio” en una entidad
bancaria en el distrito de Brefia en el afio 2022, a través de la revision de la literatura, los
antecedentes y la aplicacion de la metodologia de investigacidn cuantitativa, se ha demostrado

que la calidad de servicio que se brinda en la unidad investigada tiene un nivel alto.
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5.1. Recomendaciones

Recomendamos educar a los clientes respecto al uso de las herramientas digitales que le
ofrece la entidad financiera mediante tutoriales cortos que le permita al cliente entender de
manera dinamica su uso, con la finalidad de generar confianza y seguridad.

Cada semestre a través de una evaluacion, medir el indice de confianza que sienten los
clientes en los servicios que brinda la entidad bancaria, ya que es una de sus principales
debilidades debido que tiene un resultado del 36% donde los encuestados manifestaron no
percibir confianza en el servicio brindado.

Generar una nueva cartera de clientes con la finalidad de tener una nueva percepcion del
servicio que se esta brindando, ya que los nuevos clientes vienen con una nueva perspectiva de
atencion.

Invertir en una estrategia con el motivo de transcender la calidad de servicio que se brinda en
la entidad financiera.

Brindar capacitaciones dentro de los 6 meses a los asesores y cajeros bancarios con respecto
al tema de atencion al cliente, calidad de excelencia y como satisfacer las expectativas de los

usuarios. Con la finalidad de brindar un servicio de calidad para lograr satisfacer a los clientes.

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 58



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

REFERENCIAS

Alvarez - Risco, A. (2020). Justificacion de la Investigacion. Universidad de Lima, Facultad de
Ciencias Empresariales y Economicas, Carrera de Negocios Internacionales.
https://hdl.handle.net/20.500.12724/10821

Arduino, A., y Pefialoza, M. (2018). Comportamiento de los clientes bancarios frente a los
servicios electronicos. Actualidad Contable Faces, 21(37), 5 - 23.

Babbie, E. (2000). The basics of social research. (J. F. Davila Martinez, Trad.) Thomson
Editores. (Original work published 1999).

Berdugo-Correa, C. R., Barbosa-Correa, R., & Prada-Angarita, L. (2016). Variables relevantes
para la medicion de la calidad percibida del servicio bancario. DYNA, 83(197), 213-222.
https://doi.org/10.15446/dyna.v83n197.55426

Calle-Altamirano, H. N., & Montenegro-Ramirez, A. F. (2020). La empatia como factor de
calidad en los servicios bancarios del ecuador. 539 Digital Publisher CEIT, 5(5), 219-
232. https://doi.org/10.33386/593dp.2020.5.305

Cambra - Fierro, J. J., Fuster - Mur, A., Polo - Redondo, Y., & L6pez - Pérez, M. E. (2010).
Preocupacion por el cliente: ¢ética, responsabilidad o simplemente negocio? INNOVAR.
Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 20(37), 47 — 57.

Caruana, A. (2022). The effects of service quality and the mediating role of customer
satisfaction. European Journal of Marketing, 36(7/8), 811-828.
https://doi.org/10.1108/03090560210430818

Castello, M. E. (2007). Gestion Comercial de Servicios Financieros. ESIC Editorial.

Crispin, J., Martel C. y Torero, N. (2020). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los

bancos privados. Revista Cientifica de Ciencias Sociales y Humanidades, 11(2), 147 -

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 59



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad

bancaria del distrito de brefia en el afio 2022

155. https://doi.org/10.37711/desafios.2020.11.2.212

De la Fuente Mella, H., y Diaz - Bravo, I. (2013). Analisis de los factores determinantes de la
calidad percibida del servicio prestado por una cooperativa de ahorro y crédito: una
aplicacién basada en modelos de ecuaciones estructurales. Ingeniare. Revista chilena de
ingenieria, 21(2), 232 - 247. https://doi.org/http://dx.doi.org/10.4067/S0718-
33052013000200007

Gonzales Ortiz, P. R., y Moran Bravo, K. T. (2020). Analisis de la calidad del servicio al cliente
en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil sector Urdesa, periodo 2018 — 2019
[Tesis de pregrado, Universidad de Guayaquil] Repositorio digital UCSG.
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/3501

Gonzélez, A. R. (2015). Evaluacion de la calidad de servicios percibida en entidades bancarias a
través de la escala SERVQUAL. Ciencia e Ingenieria Neogranadina, 25(1), 113 - 135.
https://doi.org/https://doi.org/10.18359/rcin.439

Gronroos, C. (1984). Strategic Management and Marketing in the Service Sector. European
Journal of Marketing, 18(4), 36-44. http://dx.doi.org/10.1108/EUMO0000000004784

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. D. (1997). Metodologia
de la investigacion (6.2 ed.). México: Mc Graw Hill Education.

Horovitz, J. (1991). La calidad del servicio: a la conquista del cliente. McGraw-Hill.

Intelectual, Instituto Nacional para la Defensa de la Libre Competencia y la Proteccién de la
Propiedad. (2020). [INDECOPI]. https://www.indecopi.gob.pe/-/desde-el-16-de-marzo-
al-24-de-julio-el-indecopi-registro-mas-de-veinte-mil-reportes-contra-el-servicio-
bancario-y-financiero

Insituto Nacional de Estadistica e Informatica. (2021). [INEI]. Encuesta mensual del sector

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 60



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

servicios Octubre 2021
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin_servicios_11.pdf
Ishikawa, K. (1986). ¢ What is total quality control? The japanese way. (M. Cardenas, Trad.; 112

ed.). Editorial Norma. (Original work published 1985).

Kotler, P. (2001). Direccion de mercadotecnia; Implementacion, planeacion, implementacion y
control (8 2. ed.). Pearson Educacion.

Lloréns M., F. J., y Fuentes F., M. M. (1995). Calidad versus satisfaccion: una evaluacion de
independencia, mediante un analisis factorial confirmatorio. Investigaciones Europeas de
Direccion y Economia de la Empresa, 1(3), 71-83.

Loli P., A., Del Carpio G., J., Cuba B., E., Vergara V., A., Morales S., S. P., Flores D.,, M. C., y
Lamas R., L. P. (2013). La satisfaccion y la calidad de servicio en Organizaciones
publicas y privadas de Lima Metropolitana. Revista de investigacién en psicologia, 16(1),
171-190. https://doi.org/https://doi.org/10.15381/rinvp.v16i1.3926

Malegarie, J., & Fernandez, P. (2016, del 16 al 18 de noviembre). El rol de las hipotesis en la
investigacion: entretelones en la experiencia de ensefianza-aprendizaje. [Encuentro
Latinoamericano]. V Encuentro Latinoamericano de Metodologia de las Ciencias
Sociales, Mendoza, Argentina.
http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/trab_eventos/ev.8495/ev.8495.pdf

OrunaR., A. M., Oruna R., M. A., Aranguren R., P. E., y Sanchez O., J. A. (2023). Calidad de
servicio de la banca mdvil y lealtad del consumidor. Revista Venezolana de Gerencia,
28(102), 854 - 871. https://doi.org/10.52080/rvgluz.28.102.25

Pefiafiel - Alvarez, D. L., y Bermeo - Pazmifio, K. V. (2022). Calidad proactiva del Cliente con

enfoque Servqual y competitividad de la banca pablica, Azogues, Ecuador. Revista

pag. 61

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.>



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 7(1), 807 - 837.
http://dx.doi.org/10.35381/r.k.v7i1.1889

Pereira B. M. (2020). Caleidoscopio de las Ciencias Sociales. High Rate Consulting.
https://doi.org/10.38202/caleidoscopio

Ruiz Huaraz, C. B., y Valenzuela Ramos, M. R. (2022). Metodologia de la investigacion
(Primera Edicion ed.). Fondo Editorial.
https://fondoeditorial.unat.edu.pe/index.php/EdiUnat/catalog/view/4/5/13

Ruiz-Canela L., J. (2003). La gestidn de la calidad total en la empresa moderna. RA-MA
Editorial.

Rust, R. T., y Oliver, R. L. (1994). Service Quality: Insights and Managerial Implications from
the Frontier. SAGE Publications, Inc. https://doi.org/10.4135/9781452229102

Sabino, C. (1992). El proceso de la investigacion. Ed. Panapo.

Salguero - Barba, N. G., y Garcia - Salguero, C. P. (2019). Trabajo en equipo, atencién al cliente,
habilidades ejecutivas, administracion verdadera. Polo del conocimiento, 4(11), 21 - 40.
https://doi.org/10.23857/pc.v4i11.1173

Serrano B., A. M., y Lopez F., M. C. (2005). Modelos de gestion de la calidad de servicio:
revision y propuesta de integracion con la estrategia empresarial [Congreso]. El
comportamiento de la empresa ante entornos dinamicos: XIX Congreso anual y XV
Congreso Hispano Francés de AEDEM, 2, Vitoria, Espafia.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2480844

SilvaR., B., y Venegas Vega, V. (2017). Analisis de calidad de servicio, medicion aplicada a los
clientes cuentacorrentistas de la banca de personas del Banco de Chile en la sucursal de

Chillan. [Tesis de pregrado, Universidad del Bio - Bio] Repositorio digital Sistema de

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 62



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “pN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

Bibliotecas Universidad del Bio — Bio.
http://repobib.ubiobio.cl/jspui/handle/123456789/2944

Simancas T, R. A. (2012). EIl marketing interno y la calidad de servicio de los call center en las
instituciones bancarias de Barranquilla. Ad-Gnosis, 1(1), 15 - 37.
https://repositorio.americana.edu.co/handle/001/345

Tenesaca-Machucala, B. L., y Rodriguez-Pillaga, R. T. (2022). Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en instituciones financieras. Revista Interdisciplinaria de Humanidades,
Educacion, Ciencia y Tecnologia, 8(2), 116-135. https://doi.org/10.35381/cm.v8i2.701

Torres F., J., y Luna E., I. (2017). Evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios
bancarios mediante el modeloSERVPERF. Contaduria y Administracion, 62(4), 1270 -
1293. https://doi.org/10.1016/j.cya.2016.01.009

Torres - Gomez, M., Rojas - Berrio, S. P., y Robayo - Pinzén, O. J. (2015). Identificacion de
niveles de calidad en el servicio a partir de peticiones, quejas y reclamos, en entidades
bancarias de Colombia 2007-2014. Revista Libre Empresa, 12(2), 11 - 26.
http://dx.doi.org/10.18041/libemp.2015.v12n2.24201

Vega, M., y Aurazo, J. (2017). ¢Por qué no tienes una cuenta? Identificando barreras a la
inclusién financiera en el Perd. Moneda pagos digitales (170), 21-25.
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Revista-Moneda/moneda-170/moneda-170-
04.pdf

Vera, J., y Trujillo, A. (2018). Medir desempefio del servicio de bancos detallistas. Contaduria y
Administracién, 63(4), 1 - 18. https://doi.org/10.22201/fca.24488410e.2018.1106

Yovera, C. E., y Rodriguez, J. L. (2018). EI Modelo SERVQUAL en la evaluacion de la calidad

de servicio de los centrales azucareros. Revista cientifica “teorias, enfoques y

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 63



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “La calidad del servicio en una entidad
DEL NORTE bancaria del distrito de brefia en el afo 2022

aplicaciones en las ciencias sociales ”, 10(22), 26-38.
https://revistas.uclave.org/index.php/teacs/article/view/1894
Zeithaml, V. A., Parasuram, A., & Berry, L. L. (1993). Delivering Quality Service (C. Soriano,

Trad.) The Free Press. (Original work published 1990).

<Luza Morales A; Guimarey Guevara C.> pag. 64



“PN “La calidad del servicio en una entidad
UNIVERSIDAD

PRIVADA/

DEL NORTE

bancaria del distrito de brefia en el afio 2022

ANEXOS
Tabla 9
Agilidad en la atencion
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 2%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 22%
De acuerdo 31 62%
Muy de acuerdo 7 14%
Total 50 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 9
Los colaboradores de ventanilla me atienden agilmente
4. De acuerdo;
62%
3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo;
22%
2. En desacuerdo; > Muy de

acuerdo; 14%
2%

Fuente. Elaboracién propia

Analisis: Respecto a la agilidad con la que se atiende a los clientes, podemos inferir
que un 76% concuerda en que se brinda un servicio agil mientras que un 24%

afirman que el servicio no es lo suficientemente agil.
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Tabla 10
Comunicacioén asertiva

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 1 2%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 14%
De acuerdo 35 70%
Muy de acuerdo 6 12%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 10
El nivel de comunicacion de los colaboradores de atencion al cliente es asertivo

4. De acuerdo;
70%

3. Ni de acuerdo,
2. En desacuerdo; |  ni en desacuerdo;

2% 14% 5. Muy de
acuerdo; 12%
1. Muy

desacuerdo; 2% l .
" 4 4

Fuente. Elaboracién propia

Anélisis: Como se observa en el grafico, verificamos que el 82% de los encuestados
concuerdan en que existe una comunicacion asertiva entre el cliente y el colaborador,

mientras que un 18% hace mencion que no hay una comunicacion asertiva.
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Tabla 11
Disposicion cordial del colaborador
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 8%
De acuerdo 35 70%
Muy de acuerdo 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
La disposicion con que los colaboradores de atencidon al cliente me atienden es cordial

4. De acuerdo;
70%

- 5. Muy de
3. Ni de acuerdo, acuerdo; 18%

ni en desacuerdo;
2. En desacuerdo; 8%

4%

Fuente. Elaboracién propia

Analisis: El grafico nos indica que el 88% de los encuestados estan de acuerdo en reconocer que
la disposicion con la que los colaboradores de atencion al cliente son cordiales, mientras que

12% afirma que hay una carencia de cordialidad al momento de realizar la atencion.
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Tabla 12
Interés de los colaboradores en la atencion
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 6%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 16%
De acuerdo 35 70%
Muy de acuerdo 4 8%
50 100%

Total

Fuente. Elaboracion propia

Figura 12
Existe un interés por parte de los colaboradores de atencion al cliente para atender mis

requerimientos

4. De acuerdo; 70%

3. Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo;
16%

5. Muy de acuerdo;
8%

2. En desacuerdo;
6%

Fuente. Elaboracion propia

Analisis: Un 78% de los encuestados estan de acuerdo que hay una denotacién de interés en

la atencion por parte de los colaboradores de atencion al cliente para atender los

requerimientos, mientras que el 22% hacen mencion que existe un desinterés en la atencion.
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Tabla 13
Atencion personalizada
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 4%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 18%
De acuerdo 28 56%
Muy de acuerdo 11 22%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 13
Recibo por parte del colaborador una atencién personalizada y me orienta en mis inquietudes

y/o consultas

4. De acuerdo;
56%

3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo;
18%

5. Muy de
acuerdo; 22%

1. Muy
desacuerdo; 4%

Fuente. Elaboracion propia
Analisis: El gréafico nos demuestra que el 78% estan de acuerdo que reciben una atencion

personalizada en la atencion para la orientacion en las inquietudes y/o consultas, mientras

que el 22% mencionan no haber recibido una atencion personalizada.
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Tabla 14
Amabilidad y cortesia
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 1 2%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 10%
De acuerdo 33 66%
Muy de acuerdo 10 20%
50 100%

Total

Fuente. Elaboracién propia

Figura 14
Recibo por parte del colaborador amabilidad y cortesia durante la atencion.

4. De acuerdo;

66%
i 5. Muy de
2. En desacuerdo; ~ 3- Nide acuerdo, /
2% ni en desacuerdo; acuerdo; 20%
10%

1. Muy
desacuerdo; 2% .
— F 4

Fuente. Elaboracion propia

Analisis: Respecto a la amabilidad y cortesia el 86% sefiald que estan de acuerdo en haber

recibido un trato amable y el personal fue cortés durante la atencidn, mientras 14% indica no

haber recibido un trato amable y ni el personal fue cortés.
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Tabla 15
Atencidn de las necesidades especificas
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 24%
De acuerdo 28 56%
Muy de acuerdo 8 16%
50 100%

Total

Fuente. Elaboracion propia

Figura 15
Los colaboradores de atencidn al cliente entienden mis necesidades especificas

4. De acuerdo;
56%

3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo;
24%

5. Muy de
acuerdo; 16%

2. En desacuerdo;
4%

Fuente. Elaboracién propia

Analisis: El grafico nos indica que el 72% esta de acuerdo que los colaboradores de atencién

al cliente entienden las necesidades especificas, mientras que el 28% hacen mencién que se

entendieron cudles fueron sus necesidades especificas.
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Tabla 16
Condiciones pactadas

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 4%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 16%
De acuerdo 32 64%
Muy de acuerdo 6 12%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracién propia

Figura 16
El servicio que recibi contiene las condiciones pactadas con el banco

4. De acuerdo;
64%

3. Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo;
16% 5. Muy de acuerdo;

12%
1. Muy 2. En desacuerdo;
desacuerdo; 4% 4% ’

Fuente. Elaboracién propia

Anélisis: EI 76% de los encuestados estan de acuerdo que el servicio adquirido contiene las

condiciones pactadas con el banco, mientras que el 24% hace mencidn que las condiciones

del servicio no fueron las pacadas.
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Tabla 17
Confianza del servicio
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 2 4%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 30%
De acuerdo 21 42%
Muy de acuerdo 11 22%
Total 50 100%

Fuente. Elaboracion propia

Figura 17
Siento confianza en los servicios que ofrece el banco

4. De acuerdo;

3. Ni de acuerdo, 12%

ni en desacuerdo;
30%

5. Muy de
acuerdo; 22%

1. Muy 2. En desacuerdo;
desacuerdo; 2% 4%

Fuente. Elaboracion propia

Anélisis: Respecto a la confianza que genera la institucion a sus clientes, un 64% precisa
estar de acuerdo en que siente la confianza en los servicios que ofrece el banco, mientras que

el 36% restante afirma no tener una confianza total en los servicios recibidos.
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Tabla 18
Claridad y precision en la informacion
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 6%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 14%
De acuerdo 33 66%
Muy de acuerdo 7 14%
50 100%

Total

Fuente. Elaboracion propia

Figura 18
La informacion que brinda el colaborador de atencién al cliente es clara y precisa

4, De acuerdo;
66%

3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo;
14%

5. Muy de

2. En desacuerdo; acuerdo; 14%

6%

Fuente. Elaboracién propia

Analisis: Segun el gréafico, el 80% mencionan que la informacion que brindé el

colaborador de atencion al cliente es clara y precisa, mientras que el 20% menciona

que la informacion no fue clara ni precisa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“La calidad del servicio en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afo 2022”

Problemas Objetivos Variable Metodologia

Problema general: Obijetivo general: Variable: Tipo de investigacion:
¢Gual es el nivel de la calidad del servicio en una entidad bancaria del Describir el nivel de la calidad del servicio en una entidad bancaria del La Calidad del Servicio Descriptivo
distrito de Brefa en el afio 20227 distrito de Brefia en el afio 2022. Dimensiones: Sequn el disefio:
Problemas especificos: Obijetivo especifico: v" Empatia No experimental corte
0 ¢,Cuél es el nivel de la calidad de servicio en referencia a la o Describir el nivel de la dimensién confianza en la calidad del servicio v Capacidad transversal

dimension empatia en una entidad bancaria del distrito de Brefia en en una entidad bancaria del distrito de Brefa en el afio 2022. de respuesta Sequn su nivel:

el afio 20227 o Describir el nivel de la dimensién fiabilidad en la calidad del servicio en Descriptivo

v’ Fiabilidad

0 ¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio en referencia a la una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio 2022. Segun su enfogue:

dimension fiabilidad en una entidad bancaria del distrito de Brefia en o Describir el nivel de la dimension capacidad de respuesta en la calidad Cuantitativo

el ano 20227 del servicio en una entidad bancaria del distrito de Brefia en el afio Poblacién:
0 ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en referencia a la 2022. Total de clientes de la unidad

dimensién capacidad de respuesta en una entidad bancaria del investigada

distrito de Brefia en el afio 20227 Muestra relacionada:

50 personas

Técnica a utilizar:
Recoleccién de datos
(encuesta)
Instrumento a utilizar:

Cuestionario
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable Definicion de Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores
La Para (Ishikawa, 1997) “calidad La calidad de servicio es el grado Servicio personalizado
calidad .
del significa calidad de trabajo, calidad de esfuerzo deseable y la Interés por el cliente
servicio empleabilidad de recursos y ) . )
de servicio, calidad de la o ‘ o Empatia Necesidad del cliente
posterior a ello su optimizacién
informacion, calidad del proceso, para alcanzar la satisfaccion de Adecuacion de la atencién
calidad de la direccion, calidad de los clientes, a través de un Colaborador eficiente
servicio 6ptimo y personalizado. Solucién oportuna a los reclamos
las personas y ejecutivos de manera
Fiabilidad Tiempo de atencién adecuado
incluyente, calidad del sistema,
Cumplimiento de las actividades y/o promociones
calidad de la empresa, calidad de los
Servicio libre de errores
objetivos . Se define calidad a las
Colaborador agil
caracteristicas de un producto o ;
Capacidad de Predisposicion del colaborador
respuesta

servicio.

Disposicion a responder las preguntas y/o dudas

Precision de la informacién
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oéL Nomre ENCUESTA

ESCALA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO DE UNA ENTIDAD BANCARIA DEL
DISTRITO DE BRENA EN EL ANO 2022

(Adaptado de Juan Pérez Lépez y Frederick Herzberg)
Estimado docente:

El presente cuestionario busca conocer la gestién de calidad de servicio de una entidad financiera en el

distrito de Brefia durante el ano 2022.

Recuerde que no existen respuestas ciertas o falsas. Lo importante es lo que USTED PIENSE, no lo que
deberfa pensar. Sus datos NO SERAN REVELADOS como individuo: se guardari criterio de ético de

confidencialidad.

Le agradecemos de antemano la colaboracién que usted nos preste sin la cual no podriamos realizar esta

labor.

Lea atentamente cada uno de los enunciados y responda marcando con una “X” la opcion con la que se

identifica de acuerdo a la siguiente escala:

MUY DE ACUERDO (MA) =5 DE ACUERDO (DA) =4 NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO (AD) =3

EN DESACUERDO (ED) = 2 MUY EN DESACUERDO (MD) = |
§ ITEMS l\Dd f) ﬁ g M
23| 4
1 La agilidad con la que los colaboradores de ventanilla me atienden
es adecuada
> El nivel de comunicacion asertiva de los colaboradores de atencién
al cliente es la adecuada
3 La disposicién con la que los colaboradores de atencién al cliente
que me atienden es cordial
4 Existe un interés por parte de los colaboradores de atencién al
cliente para atender mis requerimientos
5 Recibo por parte del colaborador una atencién personalizada y me
orienta en mis inquietudes y/o consulta
6 Recik?o por parte del colaborador amabilidad y cortesia durante la
atencion
7 El servicio que recibi contiene las condiciones pactadas con el

banco

8 | Siento confianza en los servicios que ofrece el banco

La informacién que brinda el colaborador de atencidn al cliente es
clara y precisa.

[

Los colaboradores de atencion al cliente entienden mis necesidades
0 | especificas
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL
EXPERTO
Mg. Giuliana Catherine Abucci Infantes

Nombre y apellidos:

Cargo: Docente
Institucién Universidad Privada del Norte
/Empresa:

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los Items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segiin la

calificacién que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mais del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1 12 |3 S ]
Criterio Indicad D R B ugerencias
or

Los items miden lo previsto en

Pertinencia .. . . 3
los objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se
Coherencia debe 3
medir en la variable y
sus dimensiones.
. Los items son congruentes entre
Congruencia 3

si y con el concepto que miden.

. Los items son suficientes en
Suficiencia . . . 3
cantidad para medir las variables.

Los items miden
comportamientos y acciones
observables.

Los items se han formulado
Consistencia | en concordancia a los 3
fundamentos tedricos de las
variables.

Los items estdn secuenciados y
Organizacié | distribuidos de acuerdo a 3
n dimensiones e indicadores.

Objetividad
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Los items estan redactados en un
Claridad lenguaje entendible para los sujetos 2 Revisar la pregunta 3
a
evaluar.
Los items estin escritos
Formato respetando aspectos técnicos 3
(tamafio de letra, espaciado,
nitidez)
El instrumento cuenta con
Estructura instrucciones, consignas y 3
opciones de respuesta bien
definidas.
2 127
CONTEO TOTAL
Realizar el conteo de acuerdo a
puntuaciones asignadas a cada
indicador B [A TOTAL
Intervalos Resultado
0,00 -0,49 Validez nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy buena
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UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Coeficiente de validez:

A+B+C

30 0,97

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.

Lima, 27 de Abril del 2022

~

Firma del validador
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“La calidad del servicio en una entidad

1 UPN bancaria del distrito de brefa en el afio 2022”
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO
Nombre y apellidos; | Cristian Joel Martinez Agama

Cargo: Docente

Institucion /Empresa: | Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los Items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segiin

la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacién del instrumento 1123
Criterio Indicador D R|B

Sugerencias

Los items miden lo previsto en los

Pertinencia - . S X
objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se debe
Coherencia medir en la variable y sus X
dimensiones.
. Los items son congruentes entre si y
Congruencia X

con el concepto que miden.

L Los ftems son suficientes en cantidad
Suficiencia . . X
para medir las variables.

Los items miden comportamientos y

Objetividad acciones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia | concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.

Los items estdn secuenciados y
Organizacién | distribuidos de acuerdo a dimensiones X
e indicadores.
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Los items estan redactados en un

Claridad lenguaje entendible para los sujetos a X
evaluar.
Los items estdn escritos respetando

Formato aspectos técnicos (tamaiio de letra, X

espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con

Estructura instrucciones, consignas y opciones de X
respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL
Realizar el f::onteo de acuer.do‘a puntuaciones clsla TOTAL
asignadas a cada indicador
Coeficiente Intervalos Resultado
de validez: 0,00 - 0,49 Validez nula
A+B+C 1.00 0,50 - 0,59 Validez muy baja
ArDTL — R
30 — 0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
CALIFICACION GLOBAL 0,90 - 1,00 Validez muy buena
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el
resultado.
Validez muy buena stos

Lima, 30 de Abril del 2022
Firma del validador
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oRL Vomre CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO

Nombre y apellidos:

Ramiro Rond6én Tamayo

Cargo:

Docente

Institucion /Empresa:

Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los Items del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro, segun

la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)

2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mis del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 213 .
— - Sugerencias
Criterio Indicador R | B
. . Los items miden lo previsto en los
Pertinencia s . S X
objetivos de investigacién.
Los items responden a lo que se debe
Coherencia medir en la variable y sus X
dimensiones.
. Los items son congruentes entre si y
Congruencia . X
con el concepto que miden.
L Los items son suficientes en cantidad
Suficiencia . . X
para medir las variables.
s Los items miden comportamientos
Objetividad . P Y X
acciones observables.
Los items se han formulado en
Consistencia | concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.
Los items estan secuenciados y
Organizacion | distribuidos de acuerdo a dimensiones X
¢ indicadores.
Los items estan redactados en un
Claridad lenguaje entendible para los sujetos a X
evaluar.
Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamafio de letra, X
espaciado, nitidez)
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El instrumento cuenta con
Estructura instrucciones, consignas y opciones de X
respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 30
Realizar el f:onteo de acuer'dola puntuaciones clIBlA TOTAL
asignadas a cada indicador
Coeficiente Intervalos Resultado
de validez: 0,00 - 0,49 Validez nula
A+B+C 1.00 0,50 - 0,59 Validez muy baja
—  — | »
30 = 0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
CALIFICACION GLOBAL 0,90 - 1,00 Validez muy buena

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el
resultado.

0,90 - 1,00 Validez muy buena

Lima, 04 de mayo del 2022
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