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2. Titulo

CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES DE AGROBANCO,
PROVINCIA DE CASMA, 2021.



3. RESUMEN

La presente tesis titulada, “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021", tuvo como objetivo general determinar como es la calidad
de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

La respuesta de la calidad de servicio brindada por Agrobanco en Casma es alta con
un 98.9%.

La investigacion usada fue el disefio descriptivo, no practico de corte transversal; cuya
poblacion y muestra de 90 clientes de Agrobanco en Casma; se uso la encuesta, y la
herramienta, cuestionario; con el propdsito de que las respuestas deban ser mas

importantes para la busqueda.

Los resultados obtenidos son como sigue: En la dimension de confiabilidad se obtuvo
un 98.9% de percepcidn de satisfaccion, Capacidad de respuesta el 98.9%, Seguridad
el 100%, Empatia el 97.8% y Elementos tangibles el 93.3%.



4. ABSTRACT

The present thesis entitled, "Quality of service for clients of Agrobanco, province of
Casma, 2021", had as a general objective to determine how is the quality of service for
clients of Agrobanco, province of Casma, 2021.

The response of the quality of service provided by Agrobanco in Casma is high with
98.9%.

The research used was the descriptive, not practical, cross-sectional design; whose
population and sample of 90 clients of Agrobanco in Casma; the survey was used, and

the tool, questionnaire; so that the answers should be more important to the search.

The results obtained are as follows: In the reliability dimension, a 98.9% satisfaction
perception was obtained, Response capacity 98.9%, Safety 100%, Empathy 97.8% and
Tangible elements 93.3%.
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5.

INTRODUCCION

5.1. Antecedentes y Fundamentacion Cientifica

internacional

Jiménez & Mamani (2018), en su investigacion relacionado a Calidad del
servicio, realiz6 su estudio en las entidades financieras Mdltiples de la
metrdpoli de La Paz, el estudio tuvo el proposito determinar el nivel entre ellos
las esperanzas y los puntos de vista de los clientes estan siendo satisfechas,
con relacion al servicio ofrecido en las entidades financieras de los bancos, la
metodologia requirié de un estudio descriptivo, explicativa, no experimental
cualitativo, el autor realiz6 cuestionarios a una muestra de 384 usuarios, los
resultados demostraron que el nivel de satisfaccion que los clientes bancarios
recibieron en relacién al servicio dado por el colaborador de las entidades
financieras de la Paz (agencias centrales) no estan completamente satisfechos
con el servicio recibido.

El autor concluyé que el colaborador de las entidades financieras de cajas no
demuestran interés por solucionar los problemas que tienen los clientes y no
comunica a los clientes de los servicios que realiza; por el cual, se concluye
que calidad de servicio dada en las entidades financieras multiples (agencias

centrales) influye en la satisfaccion del cliente bancario.

Silva & Venegas (2017), en su investigacion sobre el Andlisis de la Calidad
del Servicio, realizd un estudio sobre los usuarios cuentacorrentistas de la
entidad financiera Deal Personas de Chile en la sucursal de Chillan, la
investigacion tuvo por propoésito en analizar la calidad de servicio percibida
por los usuarios cuentacorrentistas de la entidad financiera Deal Personas de
Chile en la sucursal de Chillan, la investigacion fue descriptiva y cuantitativo,
el autor realiz6 cuestionarios con una muestra del88 clientes, los resultados
demostraron que los clientes de la Sucursal Chillan del Banco de Chile tienen
un alto grado de satisfaccion respecto al servicio que reciben, las dimensiones
de calidad més valoradas son: Confiabilidad con un 23,76% y la dimension

Responsabilidad con un 23,11%, esto quiere decir que los clientes les dan mas



importancia y por ende, mayor valoracion en términos de calidad, a las
dimensiones relacionadas a la capacidad de brindar servicios confiables y
precisos, y ademas cumplir con los compromisos concretos.

El autor concluyd que la calidad de servicio recibida por los usuarios
cuentacorrentistas de la entidad financiera Deal Personas de Chile en la
sucursal de Chillan, estableciéndola con una valoracion de 6,02 en una escala
de 1 a 7 lo cual es en general una evaluacion de percepcion de la calidad

recibida muy favorable.

Mamani (2019), en su articulo cientifico relacionado al Anélisis de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, hizo su estudio a los usuarios de la
entidad financiera Fie S.A. en la Paz, la tesis tuvo por propoésito saber el grado
de satisfaccion del usuario y la calidad de servicio que perciben en la entidad
financiera Fie S. A. en la Paz, tipo de investigacién descriptivo, transversal, el
autor realizd cuestionarios a una muestra de 248 clientes, los resultados
demostraron que existe satisfaccion; pero no alcanzd el nivel esperado por los
usuarios, debido a que la entidad financiera no ha alcanzado llenar sus
esperanzas; se necesita decidir por satisfacer necesidades y esperanzas de los
usuarios por medio de estrategias de calidad que aprueban ejecutar acciones
de mejora en las dimensiones.

El autor concluyé que la entidad financiera opta por satisfacer a los usuarios
por medio de estrategias de calidad pues los servicios son unicos. lo cual el
elemento diferenciador es la calidad. mediante estrategias de calidad puesto

que los servicios son Unicos.

A nivel Nacional

Alarcon, Zevallos, Arbull, Baca, & Padilla, (2018), en la investigacion
relacionado a la Calidad de servicio, realizd su estudio en las Oficinas de la
Region Lima del Banco BBVA Continental para el PUBLICO
MILLENNIAL, la investigacion tuvo por propoésito describir validar y evaluar

las dimensiones del SERVQUAL a través del instrumento de medicion de la



calidad de servicio al cliente en el BBVA Banco Continental, la investigacion
se empled un nivel descriptivo correlacional, utilizando el disefio no
experimental del método transversal y el enfoque cuantitativo, el autor realizo
un cuestionario con 451 personas, los resultados muestran que existe un
relacion positiva de todas las dimensiones del modelo SERVQUAL en la
medicion de la calidad del servicio en las 110 oficinas del BBVA Banco
Continental seleccionadas.

El autor concluyd que las dimensiones: Tangibilidad, confiabilidad, capacitad
de respuesta, seguridad y empatia, existe una relacion positiva en la calidad
de servicio al usuario millennial del BBVA plasmado en la investigacion
ejecutada a la muestra. Asimismo, a partir del analisis de los resultados
obtenidos, podemos afirmar que en todas las dimensiones del modelo
SERVQUAL aplicadas para medir la calidad de servicio, la dimensién
empatia es la que ha mostrado mejores 87 resultados debido a que el puntaje
para esta dimension en cuanto a la percepcion obtenida por los clientes

encuestados fue superior a sus expectativas anteriores.

Reyes (2018), en su tesis relacionado a la Calidad de servicio, realizd su
estudio a los clientes del Banco de la Nacién, Huaraz, ésta investigacion tuvo
por objetivo determinar la atencion en el Banco de la Nacion en Huaraz, 2017,
la investigacion fue de tipo descriptiva de disefio no experimental, el autor
realiz6 cuestionarios a una muestra de 100 usuarios, las conclusiones
demostraron que la mayoria estan poco satisfecho y satisfechos al instante de
poseer como objetivos de saber las caracteristicas de uso de bienes intangibles,
seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia, en la calidad del
servicio del Banco de la Nacion de Huaraz.

El autor concluy6 que la calidad que brinda los personales del Banco de la
Nacion a los clientes que solicitan atencion es de media — baja calidad, no
cuentan con personal suficiente para atender la demanda, esperan demasiado
tiempo para obtener ayuda, sintieron que el personal no estaba dispuesto a

colaborar o incluso les ofrecia atencion personalizada.



Orjeda (2018), en la tesis relacionada con el Andlisis de las dimensiones de la
Calidad de Servicio en el Sector Financiero, realiz6 su estudio en Banco de
Crédito-Banca Exclusiva, Lima, el estudio tuvo por objetivo determinar la
incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario del Banco
Interbank, Arequipa, es un tipo basico de investigacién, con enfoque
cuantitativo, de acuerdo con un disefio no experimental y a un nivel relacional,
el investigador realizo cuestionarios a una muestra 81 clientes, los resultados
demostraron que la dimension Empatia es la mas relevante, ya que tuvo la
mayor valoracion en los 4 items, mejor dicho que los usuarios anhelan ser
escuchados y anhelan que la institucion vele por sus intereses; segunda
dimensién mas relevante la dimension Seguridad, esto nos revela que los
usuarios confian, sienten el respaldo de la institucion y estan seguros de la
informacion que informan los trabajadores de la institucion o tercera
dimension con relevante importancia para los encuestados se encuentra la
capacidad de respuesta, los usuarios anhelan ser atendidos con primacia y en
un primer contacto, mejor dicho que la institucion y los colaboradores realicen
un servicio rapido y eficaz; las dimensiones menos valoradas por los usuarios
fueron Tangibilidad y Confiabilidad, por lo cual nos manifiesta que la
apariencia fisica de los locales y el colaborador no es muy importante cuando
se mide la calidad de servicio que da dicha institucion.

El autor concluy6 que las dimensiones mas relevantes fueron: Empatia,
Seguridad y capacidad de respuesta; y las menos valoradas fueron:
Tangibilidad y Confiabilidad.

A nivel local

Camones (2019), en su investigacion relacionada con la calidad de servicio,
realizd la investigacion dentro de la organizacion transportista América
Express S.A Casma, el objetivo del estudio fue determinar el grado de calidad
de servicio de la empresa de transporte América Express S.A. Casma, 2019,
el tipo de investigacion fue descriptiva, el disefio no experimental —

transversal, aquel autor realiz6 cuestionarios a una muestra de 217 pasajeros,



los resultados muestran que la calidad del servicio de la organizacion
transportista America Express es mala con el 42% de la opinidn de los usuarios
encuestados, entre tanto, en las dimensiones como: Es regular en los
Elementos tangibles con el 44%, es mala en la fiabilidad con el 45%, es regular
en la capacidad de respuesta el 42, es mala en la seguridad el 55%, es mala
en la empatia el 42% y por ultimo es malo en el precio el 64%.

El autor concluyd que sobre la calidad del servicio de la organizacion
transportista América Express S.A. Casma, 2019 se encontro que el 42% de
los clientes dijo que el servicio brindado por la organizacion no fue bueno,
mientras que el 31% fue bueno y finalmente 27% fue regular. Esto demuestra

que existe una grave falta de servicio al cliente en la mayoria de sus niveles.

Estrada & Flores (2019), en su tesis sobre calidad del servicio y satisfaccion
del usuario, realizaron su investigacién en la entidad financiera Compartamos,
Casma, objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en Compartamos Financiera, Casma
2019, el tipo de estudio fue cuantitativo, nivel correlacional, no experimental,
el autor realiz6 cuestionarios a una muestra de 248 clientes, los resultados
demostraron que el coeficiente de correlacion 0.812, nos indic6 que existe una
correlacion positiva muy fuerte con las dos variables en cuanto a la calidad del
servicio, segun el 40% de los usuarios encuestados, es muy mala. Mientras, la
satisfaccion de los usuarios encuestados manifestd que es mala segin el 41%.
Mientras, en las esperanzas manifestaron que es regular segun un 41% 1y en la
dimensién rendimiento recibido dijeron que es regular segun el 36%.

El autor concluyd que el grado de calidad del servicio brindado por la entidad
financiera Compartamos — Casma -2019, segun el 40% de los usuarios
encuestados, fue mala, nivel regular con el 31% y un 29% dijeron que era
bueno. Asimismo, en las dimensiones: Elemento tangible, un 55%
respondieron que es malo, con la seguridad dijeron que esta en un nivel regular
con un 36%, en términos de confiabilidad dijeron que es malo con un 46%,

en el grado de capacidad de responder los usuarios encuestados dijeron que es



malo con un 50% y finalmente, en la empatia dijeron que es malo segun el
43%.

Bernuy & Meza (2019), en la investigacion de la Calidad del Servicio y su
relacion con la Satisfaccion, realiz6 su estudio con los clientes de la
Municipalidad Provincial de Casma, con el propdsito de determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad provincial de Casma, 2019, la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, correlacional, el disefio de investigacion fue no experimental -
transversal, el autor realizé cuestionarios para 378 usuarios, los resultados
obtenidos mostraron que existe relacion de las dos variables ya nombradas,
teniendo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearrman de 0.680, con una
correlacion positiva considerable, un grado de significancia igual a 0.000, lo
cual se acept6 la hip6tesis de investigacion en que el resultado es menor a
0.05.

El autor concluyé que el 35.7% de los 135 usuarios de la muestra dijeron que
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Casma es buena, el
32.0% de los 121 usuarios considerd que es regular y por ultimo el 32.3% de
los 122 usuarios manifiesta que es deficiente. Asi mismo, se concluyo que el
39.7% de los 150 pobladores manifestd que es bueno en los bienes tangibles,
el 31.5% de los 119 pobladores considera que es regular y, por Gltimo, el
28.8% de 109 en poblacion manifiesta que es deficiente. EI 37.8% de los 143
pobladores manifestaron que la respuesta fue buena en la capacidad de
responder, el 36.2% de los 137 pobladores manifestd que es regular y por
ultimo 25.9% de los 98 pobladores manifestaron que es deficiente. Mientras,
el 34.1% de los 129 pobladores manifestaron que es bueno en cuanto a la
seguridad, el 39.7% de los 129 pobladores opina que es regular y el 26.2% de

99 de la poblacion opina que falta.

Fundamentacién cientifica

Calidad de servicio



Zeithaml (1987 s/p) define: “Es la opinion de un cliente sobre la superioridad
y excelencia de toda la entidad. Es una forma de actitud, resultado de comparar
expectativas y percepciones del desempefio percibido” (como se citd en

Guzman y Vega, 2006).

De igual manera Pizzo (2013 s/p) expresa que:

Permite a la empresa entender los requerimientos y esperanzas del
cliente, lo que se traduce en accesibilidad, agilidad, exhaustividad,
flexibilidad, mensurabilidad, utilidad, seguridad y rapidez, incluso en
circunstancias imprevistas. Es un método desarrollado y practicado
para brindar servicios confiables. O antes de que se equivocaran, los
clientes fueron comprendidos, atendidos, atendidos de todo corazon,
con dedicacién y eficiencia, y sorprendidos con mas valor del
esperado, lo que trajo a la organizacion mas ingresos y menores costos.

(Como se cit6 en Lopez, 2013).

De igual manera también Gil (2020) se puede decir que:

La calidad de servicio segun la cual se persigue la satisfaccion, de
acuerdo con unas especificaciones, las probables necesidades que
pueda tener cada uno, por ello la calidad es inevitable para tener un
nivel de satisfaccién lo alta posiblemente que dure y alcance los mas

altos estandares (p. 12).

Calidad

Alcaide (2015) indico: “Calidad es igual a la satisfaccion total de los
consumidores. Una prestacion de excelencia, de alta calidad, es aquel capaz
de suplir todos los requerimientos, pedidos y posibilidades de realizacion de

los usuarios” (p.22).



Importancia de la calidad

Horovitz (1991 s/p):

La calidad tanto de los bienes como de los intangibles es relevante para
cualquier negocio, ya que es la llave del logro de objetivos o no. Esta
cualidad puede ser una razon para que los clientes lo miren a usted y a

su competencia. (Como se citd en Crispin 2019).

La calidad es clave porque dafa a la organizacion de cuatro formas:

Estructura de precios y compartir en los negocios

Con mejor performance de servicio generaria adicionar un monto
mayor de asistencia en la comercializacion.

La reputacion de la compafiia

Los desarrolladores de baja calidad tienen que trabajar dos veces para
deshacerse de esta imagen cuando se enfrentan al dilema de la mejora.
Implicaciones del bien

Organizaciones que desarrollan bienes o servicios con fallas pueden
ser consideradas responsables de los dafios o lesiones que se originen.
Respuesta al exterior

Con este conocimiento, la calidad es un tema internacional. En orden
de que las empresas y los paises sean competitivos en la economia
global, sus productos deben cumplir con las confianzas de calidad y
precio. Los bienes de mala calidad perjudican a empresas y paises

nacionales y extranjeros.

Particularidades del servicio de calidad

Acorde Aniorte (2013 s/p, citado en Chavez, 2019), determinados elementos

que se contindan cumpliendo con el fin de brindar un buen servicio de calidad,

como siguen:

Responsabilizarse los logros.



- Para operar segun su construccion.
- Acomodar y luego administrar su practica.
- Encontrar respuestas a los requerimientos.

- Condicionado a proporcionar respuestas.

Medicion de la calidad en el servicio: La escala de medicion Servqual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 s/p, citado en Chavez, 2019):

El Servqual es un procedimiento de evaluacion de los componentes claves
para la medicion de la Calidad de los Servicios prestados.

El cuestionario Servqual esté con base en el modelo tradicional de evaluacion
al comprador, que estima que todo comprador que consigue un servicio
produce unas esperanzas del servicio que va a percibir por medio de diversos
canales y una vez percibido hay una secuencia de componentes, magnitudes,
que le posibilita tener una percepcion del servicio recibido.

La diferencia de las dos reacciones es el indice de Satisfaccion del Cliente y
es el indicador que se recibe por medio del procedimiento de informacién que

se recibe al ejercer Servqual de evaluacion de calidad del servicio.

a) ¢Qué mide Servqual?

- Una calificacion global de la calidad del establecimiento, y la
compara contra el estandar valido para el Peru.

- Lo que desean los consumidores de ese establecimiento
(Beneficios ideales).

- Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento
(Beneficios descriptivos).

- Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

- Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente

hasta el menos grave.

b) Beneficios de Servqual



SERVQUAL, es un instrumento que muestra que la diferencia en
medio de las expectativas en general de los individuos y su percepcion
de los servicios prestados podria ser la medicion de la calidad del
servicio.

Esto se sabe como el "Modelo de Discrepancias” e indica que la
diferencia en medio de las esperanzas en general de un comprador y
su percepcion del servicio de un abastecedor en especial podria ser la
medicion de la calidad del servicio.

Este paradigma se fundamenta con el cuestionario que tiene estas
cuestiones estandar, que actla como una guia para toda clase de
proveedores de servicios y conseguir la calidad general del servicio
por medio de la investigacion de los resultados. Los resultados del
estudio del cuestionario Servqual se recibe un indice de Calidad del
Servicio y con funadmento al mismo se va a poder a establecer qué tan
cerca o lejos estd de su satisfaccion con el servicio que reciben sus
consumidores.

Este procedimiento es una gigantesca herramienta para probar las
percepciones de los consumidores sobre los servicios que da una

empresa.

Las brechas del modelo Servqual

Brecha 1: Valla las disimilitudes en medio de las esperanzas del
comprador y la apreciacion que el colaborador (generalmente a la
gerencia) perciba de éstas.

Es primordial examinar la brecha, debido a que los gerentes
principalmente piensan el nivel de satisfaccién o insatisfaccion de sus
consumidores en funcionalidad de las quejas y/o reclamos que
perciben. No obstante, se ha investigado que la interaccion de los
consumidores que se quejan y/o reclamos y los consumidores

insatisfechos es minima. Se sugiere que las organizaciones tengan muy

10



buena comunicacion con el colaborador que estd en contacto directo
con el usuario, debido a que es la mejor que puede detectar sus
reacciones y comportamientos.

Brecha 2: Pasa entre la percepcion que el gerente tiene de las 17
esperanzas del usuario, las normas y los métodos de la organizacion.
Esta brecha se educa pues, en varios casos, las normas no son muy
claras para el colaborador, mediante el cual crea incongruencia con los
objetivos del servicio.

Brecha 3: Discrepancia en medio de las especificaciones de la calidad
del servicio y la prestacion del servicio. La causa primordial de la
brecha es la carencia de orientacion de los estdndares hacia las
necesidades del usuario, como se refleja de manera directa en un
servicio deficiente y una calidad deficiente.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion de afuera. Pasa una vez que el comprador se le promete
algo, pero se entrega lo incorrecto. Suele pasar por una publicidad y
promocion deficiente, lo cual el mensaje transmitido al comprador no
es el adecuado.

Brecha 5: Efecto del manejo de estas la que garantiza al final la
percepcion positiva 0 negativa de los compradores de acuerdo al

servicio prestado.
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Imagen 1: EI modelo de las brechas de servicio

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
> Servicio esperado
GAP 5 "
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado - GAP4 -~ Comunicacion

GAP1

GAP 2 4

Percepciones de la empresa
sobre las expectativas de
los clientes

externa

Fuente: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)

5.2. Justificacion

5.2.1. Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion permitira saber las teorias, conceptos
e informacion de la escala Servqual disefiada por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988) se justifica por su amplia utilizacion en todo tipo de
servicios respecto a la calidad de servicio, lo cual sera muy util para los
clientes de Agrobanco que les sea til para mayor conocimiento de la

variable.

5.2.2. Justificacion préactica

La presente investigacion ayudara a mejorar la calidad de servicio que
ofrece el personal de Agrobanco. De igual manera con los resultados
conseguidos, se espera dar con las respectivas sugerencias que puede

tomar Agrobanco en analisis para utilizar la calidad de servicio para los

usuarios.
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5.2.3. Justificacién metodoldgica
La presente investigacion se usara el cuestionario como herramienta y los
datos van a ser procesados por el programa estadistico, donde los
resultados logrados van a servir para futuras averiguaciones asociadas a
las cambiantes de analisis, logrando indagar en la averiguacion cientifica,

lo cual ayudara a encontrar varios resultados.

5.2.4. Justificacion social
El presente estudio es sorprendente socialmente, ya que favorecera a los
empresarios, a los de gerenciay a los agricultores de Casma. Debido que
los resultados conseguidos van a permitir que Agrobanco, adopten
medidas en favor del colaborador en temas de reforzar la calidad de

servicio.

5.3. Problema
¢Como es la calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de
Casma, 20217

5.4. Conceptuacion y Operacionalizacion de la variable

5.4.1. Conceptuacion de la variable

Calidad de servicio

Definicion conceptual.: Zeithaml (1987 s/p) “Es la opinion del
usuario/comprador de la superioridad y excelencia de una entidad como
un todo. Esta es una manera de actitud, y se obtiene de una comparacion
de expectativas y la percepcion del desempefio percibido” (como se citd
en Guzman y Vega, 2006).

Definicion operacional: La calidad de servicio para los usuarios de
Agrobanco es la opinidn de la superioridad y excelencia como un todo.
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Una forma de actitud al realizar comparaciones entre esperanzas y lo que

recibe del desempefio percibido.

5.4.2. Operacionalizacion de la variable
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sugirié cinco dimensiones de
calidad de servicios recibidos, con items desarrollados para la medicion
del desempefio percibido y expectativas. Las dimensiones son las

siguientes:

Dimension 1 Confianza: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988
Capacidad para realizar el servicio que garantiza de forma estricta y
segura. En mas extenso se supone que una organizacion cumpla lo
prometido, lo pactado sobre la prestacién del servicio, la entrega, los

costos y la solucidon de inconvenientes. (s/p)

Indicador 1: Cumple lo que promete

Indicador 2: Sincero interés por resolver problemas
Indicador 3: Realizan bien el servicio desde la primera vez
Indicador 4: Concluyen el servicio en el tiempo ofrecido

Indicador 5: No cometen errores

Dimension 2 Responsabilidad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
Ofrecimiento para contribuir a los compradores y para proporcionar el
servicio con inmediatez. La magnitud subraya la atencién y la inmediatez
con la que se encara a las demandas, las cuestiones, los reclamos y los
inconvenientes de los usuarios/ compradores. La organizacion deberia
aseverarse de mirar el proceso de la prestacion del servicio y del
funcionamiento de las demandas, no a partir de su propio criterio sino a

partir de la perspectiva del cliente. (s/p)

Indicador 1: Comunican cuando terminaran el servicio
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Indicador 2: Los empleados ofrecen un servicio rapido
Indicador 3: Los empleados estan disponibles a ayudar

Indicador 4: Los empleados nunca estan demasiados ocupados.

Dimension 3 Seguridad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) La
inteligencia y la amabilidad de los colaboradores, y su destreza que
infunde buena fe y seguridad. Es posible que esta magnitud adquiera
particular trascendencia para esos servicios en que, los compradores
reciben que es muy peligroso o no se sienten seguros de su capacidad para
valuar los resultados, ejemplificando, los servicios financieros, de

seguros, de corretaje, doctores y legales. (s/p)

Indicador 1: Comportamiento confiable de los empleados
Indicador 2: Clientes se sienten seguros
Indicador 3: Los empleados son amables

Indicador 4: Los empleados tienen conocimientos suficientes

Dimension 4 Empatia: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Brindar
una atencion cuidadosa e individualizada a los consumidores. El aroma
de la empatia se basa en informar mediante un servicio personalizado o

conveniente a los consumidores, que son Unicos y especiales.

Indicador 1: Ofrecen atencidn individualizada

Indicador 2: Horarios de trabajo convenientes para los usuarios.
Indicador 3: Tienen colaboradores que ofrecen atencién personalizada
Indicador 4: Se preocupan por los usuarios.

Indicador 5: Comprenden las necesidades de los usuarios.
Dimensioén 5 Tangibles: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) La

figura de las instalaciones fisicas, los equipamientos, el colaborador y

materiales de comunicacion. Transmiten imagenes del servicio vy
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representaciones fisicas que los consumidores, y los nuevos, usaran para

medir la calidad.

Indicador 1: Equipos de apariencia moderna
Indicador 2: Instalaciones visualmente atractivas
Indicador 3: Empleados con apariencia pulcra

Indicador 4: Elementos materiales atrayentes.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
¢El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los servicios de la
Cumple lo que promete entidad?
- ] . ¢El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo cuando usted
Confiabilidad Sincero interes por resolver problemas tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?
¢ ; . onfiabilida : 3 — - : — — _
Seglin Zeithaml La calidad de Realizan bien el servicio la primera vez {,/Iggoatenmon que le brindo el colaborador fue la correcta desde la primera
1987 i i Concluyen el servicio en el tiempo ¢Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?
987 s/p, citado | servicio para los rometido
en Guzmany usuarios de No cometen errores ¢El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted solicita?
Comunican cuando concluiran el ¢El colaborador te comunica sobre el término del servicio solicitado?
Vega 2006) “ES | Agrobanco es la servicio
o L, . Los empleados ofrecen un servicio ¢El colaborador le brinda una atencion rapida?
o la opinién deun | opiniéndela | Capacidad rapido
O . . Los empleados siempre estan dispuestos | ¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo?
O cliente sobre la | Superioridady | 0€ respuesta a ayudar _ _ _
S .. . Los empleados nunca estan demasiados | ¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas con el
i superioridad y | excelencia como ocupados servicio?
0 - - > - — ——
m excelencia de un todo. Una Comportam;&n;?egggglable de los ¢El comportamiento del colaborador le inspira confianza?
a) toda la entidad. | forma de actitud Seguridad Clientes se sienten seguros ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?
a . ;El colaborador siempre amable con usted?
<D( Es una forma de al realizar Los empleatfios son ama_ble_s ¢ p _ c _
= ] Los empleados tienen conocimientos ¢Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio?
2‘ actitud, resultado comparaciones suficientes
IS} Ofrecen atencion individualizada ¢El colaborador le brinda una atencion individualizada?
de comparar entre Horarios de trabajo convenientes para | ¢EI horario de atencion es apropiado para usted?
. : los clientes
expectativas y expectativas y Empati a Tienen empleados que ofrecen atencidn | ¢Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencién personalizada?
: ercepcion del personalizada ) ) ]
percepciones del P P Se preocupan por los clientes ¢Agrobanco se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes?
desempefio desempefio Comprenden las necesidades de los ¢El colaborador comprende sus necesidades especificas?
. clientes
percibido”. percibido. Equipos de apariencia moderna ¢Agrobanco cuenta con equipos modernos?
ibl Instalaciones visualmente atractivas ¢Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas y limpias?
Tang' €s ¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra?

Empleados con apariencia pulcra

Elementos materiales atractivos

¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de
Agrobanco son visualmente atractivo?

Fuente: Elaboracion propio
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5.5. Hipotesis
Este estudio no requiere del planteamiento de hipoétesis, puesto que solo es
necesario plantear hipotesis en investigaciones descriptivas que busquen
pronosticar una cifra o un hecho, o bien se trate de investigaciones

correlacionales o de relacion causal (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

5.6. Objetivos

Objetivo general
Determinar como es la calidad de servicio para los clientes de Agrobanco,

provincia de Casma, 2021.

Obijetivos especificos

Describir las caracteristicas de la confiabilidad, para los clientes de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021.

Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta, para los clientes de
Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Describir las caracteristicas de la seguridad, para los clientes de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021.

Describir las caracteristicas de la empatia, para los clientes de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021.

Describir las caracteristicas de los elementos tangibles, para los clientes de
Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

6. Metodologia
6.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
La tesis elaborada es Descriptivo porque describié operacionalmente la

variable. El grado de investigacion es aplicado.
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6.2.

6.3.

Disefio de investigacion
Es No Experimental, ya que no se manipuld la variable y de corte transversal
ya que la aplicacion del cuestionario y la obtencion de la informacién se logré

en un solo instante. (Aplicar el modelo que esta en Excel).

Poblacion y muestra

Poblacion

Para Ruedas (2000). La poblacion es un afiadido total de casos que cumple con
una serie predeterminada de criterios, por lo cual una vez que manifestamos de
la poblacion hacemos referencia a seres vivos, sino ademas tenemos la
posibilidad de mencionar a historias de un hospital mencionado, escuelas de
enfermeria, etcétera.

Hay una poblacion pequefia, por la cual, no es necesario traer una muestra.
Tamarfio de la poblacion
La poblacién en la presente investigacion comprendera todos los clientes de

Agrobanco de Casma, 2021 con 90 clientes en la provincia de Casma.

Muestra

Se trabajara con todos los clientes de Agrobanco, son 90.

Técnica e instrumento de investigacion

Técnicas

Se uso la encuesta que esta disefiada para recoger datos de la variable (Calidad

de servicio).

Instrumentos
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Se empleo el cuestionario, las preguntas valieron para extraer datos de la
variable.

Para la validacion se cont6 con el “Juicio de Expertos” y para la fiabilidad con
el Alfa de Cronbach.

6.4. Procedimientos y andlisis de la informacion
Los instrumentos de recoleccién se disefiaron los cuestionarios y se probd la

validez por medio del Juicio de Expertos.

Técnicas de procesamientos y analisis de datos:

Procesamiento: Se asigné pesos a las alternativas de cada item, considerando
la escala de Likert, es decir el menor y mayor peso segun corresponda a un
indicador negativo o positivo respectivamente. Luego fueron procesados en el
Excel o SSPS.

Meétodo de analisis de datos:
v’ Estadistica descriptiva: Se utilizé los graficos de barras y las tablas de

frecuencia para explicar los resultados obtenidos.

7. Resultados

20



Tabla 1.

Calidad de servicio al cliente de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Baja Regular Alta Total

f % f % f % f %
= Variable: Calidad de servicio (Agrupada) 0 0,0 1 1,1% 89 98,9% 90 100,0%
= Dimension 1: Confiabilidad (Agrupada) 0 00 1 1,1% 89 98,9% 90 100,0%
= Dimension 2: Capacidad de respuesta (Agrupada) 0 0,0% 1 1,1% 89 98,9% 90 100,0%
= Dimension 3: Seguridad (Agrupada) 0 0,00 0 0,0 90 100,0% 90 100,0%
= Dimension 4: Empatia (Agrupada) 0 00% 2 22% 88 97,8% 90 100,0%
= Dimension 5: Tangibles (Agrupada) 0 0,0% 6 67% 84 933% 90 100,0%

Fuente: Aplicacién de cuestionario sobre calidad de servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0,
10% 1.1%

0%

98.9%

Regular

Alta

Figura 1: Calidad de servicio al cliente de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Segun latabla 1, y figura 1; los clientes de Agrobanco, agencia Casma,

calificaros la calidad de servicio, acorde los resultados de las cinco dimensiones

(agrupadas), la calidad de servicio es altamente positiva (98.9%); el 98.9% opinan que

es alta la Confiabilidad (Agrupada) y la Capacidad de respuesta (Agrupada), Seguridad

(Agrupada) es alta con el 100%, el 97.8% opinan que es alta la Empatia (Agrupada) y

por ultimo los Elementos Tangibles (Agrupada) el 93.3% es alta.
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Tabla 2.

Caracteristicas de la confiabilidad del servicio al cliente de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021.
Muy en  Nideacuerdo/ni  Muy de
Total
desacuerdo  en desacuerdo acuerdo
f % f % f % f %
w G El cplaborador de _Agrobanco cqmple lo 0 00% 5 56% 85 944% 90 100,0%
ofrecido de los servicios de la entidad?
= ;El colaborador muestra un interés
sincero en solucionarlo cuando usted tiene 1 1,1% 4 44% 85 944% 90 100,0%
alguna queja y/o reclamo del servicio?
= ;La atencion que le brlndg el colaborador 0 00% ) 22% 88 97.8% 90 100,0%
fue la correcta desde la primera vez?
= ;Se cumpl_e con el servicio de acuerdo con 1 1.1% 4 44% 85 944% 90 100,0%
lo promocionado?
= ;El colaborador realiza bien los tramites 0,0% 5 22% 88 97.8% 90 100,0%

del servicio gque usted solicita?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 1.1%

0%

Regular

Alta

Figura 2: Caracteristicas de la confiabilidad del servicio al cliente de Agrobanco,

provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Segun la tabla 2 se observa que, de acuerdo a los servicios el 94.4%

de clientes manifiesta que se cumple con lo ofrecido por Agrobanco, el 94.4% indica

que el colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo cuando tiene queja y/o

reclamo, el 97.8% dice que la atencion fue correcta desde la primera vez, el 94.4% dice

que se cumple el servicio con lo promocionado y el 97.8% indica que el colaborador

realiza bien los tramites.
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Tabla 3.
Caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio al cliente de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021.

Ni de acuerdo

Muy en Muy de

/nien Total
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
% f % f % f %
= ;El colaborador te comunica sobre el término
.. - 1,1% 3 33% 86 95,6% 90 100,0%
del servicio solicitado?
-¢!EI_ colaborador le brinda una atencién 11% 9 10.0% 80 88.9% 90 100,0%
rapida?
L i | col i ta
cf:onmdera que el colaborador siempre esté 0.0% 4 44% 86 95.6% 90 100,0%
dispuesto a ayudarlo?
= El | interé
¢ colaborador muestra interés en 0.0% 2 22% 88 97.8% 90 100,0%

solucionarle sus problemas con el servicio?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de
Casma, 2021

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1.1%

Regular Alta

Figura 3: Caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio al cliente de

Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Segun la tabla 3 se observa que, de acuerdo al comunicado sobre el
término del servicio el 95.6% de clientes esta muy de acuerdo, el 88.9% manifiesta que
el colaborador le brinda una atencién rapida, el 95.6% considera que el colaborador
siempre esta dispuesto a ayudarlo y el 97.8% manifiesta que el colaborador le muestra

interés en solucionarle sus problemas con el servicio.
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Tabla 4.

Caracteristicas de la seguridad del servicio al cliente de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021.
Muy en Ni de acuerdo / Muy de
. Total
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo
f % f % f % f %
-.C'EI f:ompor'Famlento del colaborador le 0 00% 3 3.3% 87 96.7% 90 100,0%
inspira confianza?
= ;Usted s_e_smntg s_eguro en larealizacion 0 00% 6  6.7% 84 933% 90 100,0%
del servicio solicitado?
= ;El colaborador siempre amable con 0 00% 3 33% 87 96.7% 90 100,0%
usted?
= ;Cree que el colaborador tiene total 3 3.3% 12 133% 75 833% 90 100,0%

conocimiento del servicio?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021

100%
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Figura 4: Caracteristicas de la seguridad del servicio al cliente de Agrobanco,

provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Segun la tabla 4 se observa que, de acuerdo al comportamiento del

colaborador el 96.7% de clientes le inspira confianza, el 93.3% se sienten seguros en

la realizacion del servicio, el 96.7% manifesto que el colaborador es amable y el 83.3%

cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio, mientras el 13.3% esta

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo.
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Tabla 5.

Caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021.
Muy en  Nideacuerdo/ni  Muy de
Total
desacuerdo  en desacuerdo acuerdo
f % f % f % f %
-{;EI. c.olab(.)rador le brinda una atencion 0 00% 6 6.7% 84 933% 90 100,0%
individualizada?
.ﬁizgrarlo de atencién es apropiado para 2 2.2% 4 44% 84 933% 90 100,0%
-(;Agrobanco'tfuenta con gmpleados que le 3 33% 6 6.7% 8L 90.0% 90 100,0%
brinda atencion personalizada?
] {;Agrobanco se preocupa por cuidar los 0 0.0% 1 11% 89 98.9% 90 100.0%
intereses de sus clientes?
= ;El  colaborador  comprende  sus 1 1.1% 4 44% 85 944% 90 100,0%

necesidades especificas?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de

Casma, 2021

100%
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Figura 5: Caracteristicas de la empatia en el servicio al cliente de Agrobanco,

provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Segun latabla 5 se observa que, de acuerdo a la atencién personalizada

brindada por el colaborador el 93.3% de clientes esta muy de acuerdo, el 93.3% esta

muy de acuerdo al horario de atencion, el 90% indica que Agrobanco cuenta con

empleados que brinda atencion personalizada, el 98.9% indica que Agrobanco se

preocupa por cuidar sus intereses y el 94.4% indica que el colaborador comprende sus

necesidades especificas.
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Tabla 6.
Caracteristicas de los elementos tangibles en el servicio al cliente de Agrobanco,
provincia de Casma, 2021.

Muy en Ni de acuerdo / Muy de
. Total
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

f % f % f % f %

= ;Agrobanco cuenta con equipos
modernos?

= ;Las instalaciones de Agrobanco son
ordenadas y limpias?

= ;El colaborador muestra una apariencia
ordenada y pulcra?

= ;Los materiales asociados con el
servicio (como folletos o catalogos) de 1 1,1% 19 21,1% 70 77,8% 90 100,0%
Agrobanco son visualmente atractivo?

7 78% 15 16,7% 68 75,6% 90 100,0%
0 0,0% 5 56% 85 94,4% 90 100,0%

0 0,0% 1 11% 89 989% 90 100,0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Agrobanco, provincia de
Casma, 2021

100% 93%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 6.7%

0.0%

0%

Baja Regular Alta
Figura 6: Caracteristicas de los elementos tangibles en el servicio al cliente de

Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Interpretacion: Seguln la tabla se observa que, de acuerdo a equipos modernos el
75.6.% estd muy de acuerdo que Agrobanco cuenta, el 94.4% dice que Agrobanco tiene
instalaciones ordenadas y limpias, el 98.9% indica que el colaborador tiene una
apariencia ordenada y pulcray el 77.8% manifiesta que los materiales asociados con el

servicio (como folletos o catadlogos) de Agrobanco son visualmente atractivo.
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8. ANALISIS Y DISCUSION
En relacidn al objetivo general
Determinar como es la calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia
de Casma, 2021.

Segun la tabla 1, figura 1; los clientes de Agrobanco en Casma; calificaron con el
nivel alto, la calidad de servicio (98.9%); asi mismo con el nivel la Confiabilidad,
Capacidad de respuesta, y Seguridad con el 100%, el 97.8% de nivel alto la Empatia
y el 93.3% nivel alto en relacion con Elementos Tangibles, lo que contrasta
negativamente con la investigacion de Camones (2019) en la que se indicé que el
42% de los usuarios de la empresa de transporte America Express S.A. de Casma
manifiesta que la calidad de servicio es mala mientras que el 27% menciona que es
regular; igualmente Mamani (2019) en la evaluacion del grado de satisfaccion
percibida por los clientes del Banco Fie S.A en la ciudad de La Paz no supero el
64,49%, revelando que los clientes se encuentran algo satisfecho con la calidad de
servicio proporcionado; asi mismo, segun Zeithaml (1987) sefialan que la calidad
de servicio; “Es la opinién de un cliente sobre la superioridad y excelencia de toda
la entidad. Es una forma de actitud, resultado de comparar expectativas y
percepciones del desempefio percibido” (Pag — s/p). Por lo tanto, se infiere que en
relacién al nivel alto de percepcion de calidad de servicio (98.9%), se explica por
la capacidad de gestién de excelencia y superioridad en Agrobanco - Casma,

traducido en la calificacién positiva por parte de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la confiabilidad,
para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Segun tabla 2, figura 2: Los usuarios de Agrobanco en Casma , evaluaron con
(98.9%) con el nivel alto de confiabilidad en Agrobanco - Casma; asi mismo
obtuvieron las calificaciones siguientes segun indicadores: Un 94,4% Cumple lo

prometido; un 94,4% expresaron Sincero interés por resolver problemas: un 97,8%
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apreciaron que se realizan bien el servicio la primera vez; ademas calificaron con
un 94,4% el servicio ofrecido se entregé en el tiempo prometido y un 97,8%

indicaron que no cometen errores.

Contrasta un resultado medio de satisfaccion segin Reyes (2018) quien afirmé que
la fiabilidad que se brinda en el Banco de la Nacion, demuestran que la satisfaccion
de los clientes se encuentra en un 81%, poco satisfecho; de igual manera contrasta
los resultados de Camones (2019) demostrd que el 45% de los usuarios de la
empresa de transporte America Express S.A. de Casma manifestaron que la calidad
de servicio es malo; asi mismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que
la confiabilidad; es la capacidad para realizar el servicio que garantiza de forma
estricta y segura. En mas extenso se supone que una organizacion cumpla lo
prometido, lo pactado sobre la prestacion del servicio, la entrega, los costos y la
solucidén de inconvenientes. (s/p). Por lo tanto, con la calificacion de 98.9% con el
nivel alto de confiabilidad; se explica por los porcentajes altos en los indicadores
tales como: Cumplimiento de lo prometido, Sincero interés por resolver problemas,
Realizacion buena en el servicio en la primera vez, prestacion del servicio en el
tiempo prometido y ausencia de errores en la calidad de servicio; explicado por la
cultura organizacional fuerte asi como la calidad de sinergia y empatia de los

colaboradores de la entidad financiera en Casma.

En relacion al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta, para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Segun tabla 3, figura 3: Los usuarios de Agrobanco en Casma, evaluaron con
(98.9%) con el nivel alto de capacidad de respuesta en Agrobanco - Casma; asi
mismo obtuvieron las calificaciones siguientes segun indicadores: Un 95,6%
Comunican cuando concluiran el servicio; un 88,9% expresaron que los empleados

ofrecen un servicio rapido; un 95,6% apreciaron que los empleados siempre estan
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dispuestos a ayudar y un 97,8% indicaron que los empleados nunca estan
demasiados ocupados.

Lo que contrasta negativamente con la investigacion de Estrada & Flores (2019)
demostrd que la dimension Capacidad de Respuesta el 50 % es mala, mientras que
un 25% respondieron que dicha dimension es regular; de igual manera contrasta los
resultados de Reyes (2018) afirmd que la capacidad de respuesta del Banco de la
Nacion no esta satisfaciendo las necesidades del cliente, puesto que hay un 89%
que indica la insatisfaccion; asi mismo, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) sefialan que la capacidad de respuesta; Ofrecimiento para contribuir a los
compradores y para proporcionar el servicio con inmediatez. La magnitud subraya
la atencion y la inmediatez con la que se encara a las demandas, las cuestiones, los
reclamos y los inconvenientes de los clientes. La organizacion deberia aseverarse
de mirar el proceso de la prestacion del servicio y del funcionamiento de las
demandas, no a partir de su propio criterio sino a partir de la perspectiva del cliente.
(Pag — s/p). Por lo tanto, con la calificacion de 98.9% con el nivel alto de capacidad
de respuesta; se explica por los porcentajes altos en los indicadores tales como:
Comunican cuando concluirdn el servicio, Los empleados ofrecen un servicio
rapido, Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar y Los empleados nunca
estan demasiados ocupados; se explica por la comunicacion, la rapidez de atencién

y amor al trabajo de los colaboradores de la entidad financiera en Casma.

En relacion al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la seguridad,

para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

Segun tabla 4, figura 4: Los usuarios de Agrobanco en Casma, evaluaron con
(100%) con el nivel alto de seguridad en Agrobanco - Casma; asi mismo obtuvieron
las calificaciones siguientes segun indicadores: Un 96,7% Comportamiento

confiable de los empleados; un 93,3% expresaron que Clientes se sienten seguros;
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un 96,7% apreciaron que los empleados son amables y un 83,3% indicaron que los

empleados tienen conocimientos suficientes.

Lo que contrasta negativamente con la investigacion de Bernuy & Meza (2019)
indicd el 34.1% de los encuestados respondieron en cuanto a la dimension
Seguridad, es bueno, el 39.7% considera que es regular y el 26.2% que es
deficiente; asi mismo un resultado de satisfaccion en relacion al presente trabajo
(100%) de seguridad en Agrobanco - Casma contrasta con los resultados de Orjeda
(2018) demostré que el 62% estan de acuerdo con el comportamiento de los
empleados que transmiten confianza, un 49% que los empleados tienen el
conocimiento ademas un 52% indican que el banco posee las habilidades de
procesar las transacciones sin torpezas y un 54% estan de acuerdo con sentirse
seguros en sus transacciones con el entidad bancaria; asi mismo, segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que la seguridad; La inteligencia y
la amabilidad de los colaboradores, y su destreza que infunde buena fe y seguridad.
Es posible que esta magnitud adquiera particular trascendencia para esos servicios
en que, los compradores perciben que es muy peligroso o no se sienten seguros de
su capacidad para evaluar los resultados, ejemplificando, los servicios financieros,
de seguros, de corretaje, doctores y legales (Pag — s/p). Por lo tanto, con la
calificacion de 100% con el nivel alto de seguridad; se explica por los porcentajes
altos en los indicadores tales como: Comportamiento confiable de los empleados,
Clientes se sienten seguros, Los empleados son amables y Los empleados tienen
conocimientos suficientes; explicado en la confianza que se gana los clientes de los

colaboradores de la entidad financiera en Casma.

En relacion al objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la empatia, para
los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.
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Segun tabla 5, figura 5: Los usuarios de Agrobanco en Casma , evaluaron con
(97,8%) con el nivel alto de empatia en Agrobanco - Casma; asi mismo obtuvieron
las calificaciones siguientes segun indicadores: Un 93,3% Ofrecen atencion
individualizada; un 93,3% expresaron que los horarios de trabajo son convenientes
para los clientes; un 90% apreciaron que tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada; ademas calificaron con un 98,9% que se preocupan por los clientes

y un 94,4% indicaron que comprenden las necesidades de los clientes.

Contrasta un resultado medio satisfactorio con Orjeda (2018) indic6 que el 53% de
clientes percibe una atencion individualizada, 57% tiene horario de trabajo flexible
y adaptado,73% indicO que se preocupa por los mejores intereses de sus clientes y
56% indicd que la entidad bancaria conoce las necesidades especificas; asi mismo
contrasta negativamente en relacion al presente trabajo (97.8%) con los resultados
de Estrada & Flores (2019) afirmé que el 43% de clientas encuestadas respondieron
que la empatia brindada por Compartamos financiera es mala, y solo un 23%
respondieron que es buena; asi mismo, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) sefialan que la empatia; “brindar una atencion cuidadosa e individualizada
a los consumidores. EI aroma de la empatia se basa en informar mediante un
servicio personalizado o conveniente a los consumidores, que son Unicos y
especiales.” (Pag — s/p). Por lo tanto, con la calificacion de 97,8% con el nivel alto
de empatia; se explica por los porcentajes altos en los indicadores tales como:
Ofrecen atencion individualizada, Horarios de trabajo convenientes para los
clientes, Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada, Se preocupan por
los clientes y Comprenden las necesidades de los clientes; explicado en la buena
elaboracion de horarios y seleccion de colaboradores con vocacion en la entidad

financiera de Casma.

En relacion al objetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de los elementos

tangibles, para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021.
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Seguln tabla 6, figura 6: Los usuarios de Agrobanco en Casma, evaluaron con
(93,3%) con el nivel alto de los elementos tangibles en Agrobanco - Casma; asi
mismo obtuvieron las calificaciones siguientes segun indicadores: Un 75,6%
equipos de apariencia moderna; un 94,4% expresaron que las instalaciones son
visualmente atractivas; un 98,9% apreciaron que los empleados con apariencia

pulcra'y un 77,8% indicaron que los elementos materiales son atractivos.

Contrasta un resultado medio satisfactorio con Reyes (2018) demostr6 que, el 88%
de los clientes se encuentra poco satisfechos al momento de evaluar los indicadores
como instalaciones, equipos y tecnologias, solo en el caso de apariencia personal
encontramos un porcentaje positivo de méas de 60%; asi mismo un resultado medio
de satisfaccion en relacién al presente trabajo (93.3%) contrasta con los resultados
de Bernuy & Meza (2019) manifestd que el 39.7% de los pobladores en la
dimensién Elementos Tangibles es bueno, el 31.5% considera que es regular y el
28.8% afirma que es deficiente; asi mismo, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) senalan que los elementos tangibles; “La figura de las instalaciones fisicas,
los equipamientos, el colaborador y materiales de comunicacion. Transmiten
imagenes del servicio y representaciones fisicas que los consumidores, y los
nuevos, usaran para evaluar la calidad.” (Pag — s/p). Por lo tanto, con la calificacion
de 93,3% con el nivel alto de elementos tangibles; se explica por los porcentajes
altos en los indicadores tales como: Equipos de apariencia moderna, Instalaciones
visualmente atractivas, Empleados con apariencia pulcra y Elementos materiales
atractivos; explicado a la dedicacion de arduo trabajo de los colaboradores y mejora

continua por parte de los jefes de Agrobanco.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Primera:

Que, en relacion al objetivo general, los clientes de Agrobanco calificaron con el nivel
alto la percepcion de calidad de servicio (98.9%), debido a la capacidad de gestion de
excelencia y superioridad en Agrobanco - Casma, traducido en actitud de desempefio
apreciado por los clientes.

Segunda:

Que, en relacion al objetivo especifico 1, se ejecuta lo que se promete a los clientes
respecto a la confiabilidad es de alta fiabilidad (95.8%), porque cumple las promesas
en la prestacion del servicio de Agrobanco - Casma.

Tercera:

Que, en relacion del objetivo especifico 2, el ofrecimiento de ayuda y rapidez de
atencion a los clientes respecto a la capacidad de respuesta es de alta capacidad
(94.5%), porque cumple con el ofrecimiento para ayudar y atender con inmediatez a
las solicitudes, las preguntas, los reclamos y problemas de los clientes en la prestacion
del servicio de Agrobanco - Casma.

Cuarta:

Que, en relacion al objetivo especifico 3, la inspiracion de confianza de los clientes
respecto a la seguridad es alta (92.5%), porque el conocimiento y la cortesia del
colaborador le inspira buena fe y confianza, y se sienten seguros en la prestacion del
servicio de Agrobanco - Casma.

Quinta:

Que, en relacién al objetivo especifico 4, la atencion personalizada a los clientes
respecto a la empatia es positiva (94.0%), porque brinda una atencion adecuada e
individualizada a los clientes con la prestacion del servicio de Agrobanco - Casma.
Sexta:

Que, en relacion al objetivo especifico 5, las imagenes del servicio y representaciones

fisicas respecto a los elementos tangibles son significativamente positivos (86.7%),
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porque las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion

del servicio evaluadas son de calidad en Agrobanco - Casma.

RECOMENDACIONES

- Se ha logrado obtener informacion que ha permitido evaluar la percepcion de
calidad en un (98.9%), lo que permitira recomendar desarrollar programas de
fidelizacion con la entidad financiera. Recomendar la elaboracion de un
programa de cultura de gestién de calidad para los usuarios, apoyandose en las
fortalezas y cubriendo los puntos de mejora en la gestién de Agrobanco -
Casma.

- En la dimension confiabilidad, se ha obtenido un 95.8% lo que permitira
recomendar elaborar un modelo de atencion y reclamos para dar cumplimento
a las promesas de mejora de calidad de servicio.

- Enladimensién de la capacidad de respuesta, se ha obtenido un 94.5%, lo que
permitira recomendar la elaboracion de modelo cultura organizacional
orientado a mejorar el servicio, integrando a todas las areas de Agrobanco.

- En la dimensiéon seguridad, de ha obtenido un 92.5%, lo que permite
recomendar un programa de mejora de atencion a los clientes en items con
cortesia, y conocimientos en la orientacion de los servicios de Agrobanco.

- En la dimension empatia, se ha obtenido 94.0%, lo que permitira aportar al
modelo de atencién y reclamos, en items como los horarios de atencion, la
asertividad y la debida atencién a los requerimientos por parte de los clientes
de Agrobanco.

- En la dimensién elementos tangibles, se ha obtenido 86.7%, lo que permitira
recomendar la propuesta de un programa de la mejora de las instalaciones,
equipos, informacién complementaria como folletos y catalogos pertinentes de

la entidad Agrobanco.
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ANEXO N°01 MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general
Determinar como es la calidad de
servicio para los clientes de
Agrobanco, provincia de Casma,
2021 Este estudio no
requiere del
Obijetivos especificos planteamiento de
- Describir las caracteristicas de la hipatesis, puesto
confiabilidad, para los clientes de que .SOIO €s
Agrobanco, provincia de Casma, necr?isag;gs?slaenr']cear
Calidad de servicio (I’Cémo.e.s la calidad 2021'. . . invepstigaciones
para los clientes de dg servicio para los - Descr_lblr las caracteristicas de la descriptivas que _ No experimental, de
Agrobanco clientes de ca_paCIdad de respuesta, para Iqs busquen Calidad de corte transversal’
L Agrobanco, clientes de Agrobanco, provincia ! servicio . ’
provincia de orovincia de Casma, de Casma, 2021, pronosticar una descriptivo.
Casma, 2021. cifra o un hecho, o

20217

- Describir las caracteristicas de la
seguridad, para los clientes de
Agrobanco, provincia de Casma,
2021.

- Describir las caracteristicas de la
empatia, para los clientes de
Agrobanco, provincia de Casma,
2021.

- Describir las caracteristicas de los
elementos tangibles, para los
clientes de Agrobanco, provincia
de Casma, 2021.

bien se trate de
investigaciones
correlacionales o de
relacion causal
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).
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Anexo N° 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
¢El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los servicios de la
Cumple lo que promete entidad?
. N ¢El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo cuando usted
Segun Zeithaml La calidad de Confiabilidad Sincero interés por resolver problemas tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?
onfiabilida : : . - ; i i i
] N Realizan bien el servicio la primera vez cLaoatenuon que le brind6 el colaborador fue la correcta desde la primera
(1987 s/p, citado | servicio para los — X vez’ _ _
Concluyen el servicio en el tiempo ¢Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?
en Guzmény usuarios de prometido — : — —
No cometen errores ¢ El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted solicita?
Vega 2006) “Es Agrobanco es la Comunican cuando concluiran el servicio | ¢EI colaborador te comunica sobre el término del servicio solicitado?
s . icio rani , ET colaborador e brinda una atencion rapida?
la opinion de un opinion de la Capaudad Los empleados o_frecen un servicio rapido | ¢ : _ p _
(@) Los empleados siempre estan dispuestos a | ¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo?
3} cliente sobre la | superioridady | de respuesta ayudar . . .
= Los empleados nunca estan demasiados | ¢EI colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas con el
é superioridad y excelencia como ocupados _ servicio? i . i
] Comportamiento confiable de lTos ¢ El comportamiento del colaborador Ie inspira confianza?
Z excelencia de un todo. Una empleados : __ I
Léj . ; de actitud Seguridad Clientes se sienten seguros ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?
a toda la entidad. orma de actitu Los empleados son amables ¢ET colaborador siempre amable con usted?
<Q‘: Es una forma de al realizar Los empleadosftienen conocimientos ¢Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio?
- . suficientes
;(' actitud, resultado | comparaciones Ofrecen atencion individualizada ¢EI colaborador Ie brinda una atencion individualizada?
O i i i ; i i i ?
de comparar entre Horarios de trabaéﬁecr%r;\;enlentes paralos | ¢El horario de atencion es apropiado para usted®
expectativas y expectativas y Empaﬁa Tienen emple;)%dr(s)cs)r%ﬁzggraecen atencion | ¢Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencion personalizada?
percepciones del percepcion del Se preocupan por Iqs clientes ¢Agrobanco se preocupa por cuidar Io_s intereses de _sus clientes?
. Comprenden las necesidades de los ¢ El colaborador comprende sus necesidades especificas?
desempefio desempefio clientes ]
- ibid EqUipOS de apariencia moderna (;Agrobanco cuenta con equipos modernos?
percibido”. percibido. T ibl Instalaciones visualmente atractivas ¢Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas y limpias?
angioles ¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra?

Empleados con apariencia pulcra

Elementos materiales atractivos

¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de
Agrobanco son visualmente atractivo?

Fuente: Elaboracion propio

43




Anexo N° 03
CUESTIONARIO

Encuesta para medir Determinar como es la calidad de servicio para los clientes

de Agrobanco, Provincia de Casma, 2021.

Instrucciones: Puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que Ud. Crea

conveniente. Marque solo una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder

con la mayor sinceridad posible. Si necesita ayuda puede solicitarlo a la persona

encargada. Gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro.

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Muy de acuerdo 3
Ni de acuerdo/ni en
2
desacuerdo
Muy en desacuerdo 1

NO

ITEMS

ESCALA

11213

¢El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los

servicios de la entidad?

2 | ¢(El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo
cuando usted tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?

3 | ¢Laatencién que le brind6 el colaborador fue la correcta desde la
primera vez?

4 | ¢Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?

5 | ¢El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted
solicita?

6 | (El colaborador te comunica sobre el término del servicio

solicitado?

44




7 | ¢El colaborador le brinda una atencion rapida?

8 | ¢Considera que el colaborador siempre estd dispuesto a
ayudarlo?

9 | ¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas
con el servicio?

10 | ¢El comportamiento del colaborador le inspira confianza?

11 | ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?

12 | ¢El colaborador siempre amable con usted?

13 | ¢Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio?

14 | ;El colaborador le brinda una atencion individualizada?

15 | ¢El horario de atencién es apropiado para usted?

16 | ¢(Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencién
personalizada?

17 | ¢Agrobanco se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes?

18 | ¢El colaborador comprende sus necesidades especificas?

19 | ¢(Agrobanco cuenta con equipos modernos?

20 | ¢Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas y limpias?

21 | ¢(El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra?

22 | ¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o

catalogos) de Agrobanco son visualmente atractivo?
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Anexo N° 04

BASE DE DATOS DE LA MUESTRA PILOTO

TOTAL

66

66

66
66
66

L]

L]

19

L]

(]

(]

L]

18

(]

17

16

15

L]

14

L]

13

11

10

Items / Reactivos / Preguntas

L]

L]

L]

©

L]

Piloto

Lol

10

46



Anexo N° 05

Andlisis de Fiabilidad- Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa 0.8391
k 22
Vi 22.7300
Vit 313.86
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Anexo N° 06

ey UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| Sh [
\ VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano del Bicentenario del Pemi: 200 afios de Independencia™
Chimhbaote 29 junio del 2021

Prezente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fratemo a nombre de la Escuela de
Administracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el ahmmmofa) KETRO
ALEYDA ALVARADO HUARCA esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE
SERVICIO PARA LOS CLIENTES DE AGROBANCO, FROVINCIA DE CASMA,
2021.7; por lo que conocedores de su trayectoria profesional v estrecha vinculacion en el
campo de 1a investigacion, le solicite su colaboracidn en emitir su JUICIO DE EXPERTO,
para la validacion del mstrumento(s) CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO
de la prezente mvestigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a

usted.
A
8 -
Jarge Daniel Pérez
Diocente asesor Investigacion clentifica
Adpmto.
1. Dlanilla de juicio de expestos
1 Mamizde consistencia
3. Mafriz de operacionalizacion de las varishles
4 Instramento de mvestigacian
5. Matriz de validacion de experto
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.} UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS YV ADMINISTRATIVAS
PROGEAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANTLLAS DE JUICTO DE EXPERTOS

Eespetado Experto: Usted ha zide ssleccionade parza evaluar el mestrumento sigmente de la
imvestigacion “Calidad da sarvicio para los clisntes Azrobanco, provineia de Cazma, 20217 La

evaluacion de los instnmmentos es de gran relevancia para lograr que sean validos v que los
resultados obtenmidos a partir de ésto: sean uhlizados eficientements; zportando tanfto 2 la
elaboracion de las Tesiz de los alumno: de Admmistracion cono 2 suz aplicaciones. Agradecamos

s valio=a colaboracion.

MOMMBEES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: QUISPE LOFEZ TENINY
FOEMACTON ACADFEMICA: ADMINISTRACION

AFREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:
TIEMPC: 15 CARGO ACTUAL: DOCENTE

INETITUCION: USP

Ogetivo de la mvestizacion: Determinar como ez la calidad de zemacio parza los chentes da
Agrobanco, provineia de Casma 20021,

Die acuerdo con los sigmientes mdicadoras califique cada une de los Hems sepin corresponda.

facilmente, sz decir, =u
sintactica y semantica
zon adecnadas.

2. Bajio Mivel
3. Modarado nivel
4. Alto mivel

CATECGORIA CALTFICACTON INDICADOE.

SUFICIENCIA 1. ™o cumple con el - Los iems no son suficientes para medir la

Loz ltems que critario dimensidn

pertanecen @ uma mizma | 2. Bajo Mival - Los items muden zlgan aspecto de lz

dirpensidn basten para | 3. Moderzda nivel dimensidn, pero no comesponden con la

obtener la medicion de | 4. Alto nivel dimenzion total

asta - 2 deben incrementsr slgumee ftems para
poder evaluar la dimension completamente.

- Los ftems son suficientes
CLARIDAD 1. ™o cumple con el - El them no es claro
El e e compranda critario - El item requiere bastagtes modificacionss o

una modificacion may grande en el uso de
las palabras de acoerdo con su significado o
por L2 ardenzcica da las mismas.

- Sarequiers una madificacion muy espacifica
de alzumos de los tinmings del fiem.
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lagica con la dimensian

3. Moderzdo nivel

- El e tieme una relacion tanpencial com la

o indicador que esta 4. Alto mival dimension
midiendao. - Elitem tisne uns relscicn moderada con la
dimension que esta midienda.

- Elitem se encuenira completamente
relacionada con la dimension gue esta
midisndo.

EELEVAMNCIA 1 Mo cwmple con el - El it puede zer aliminado sin que ze vea

Elitemm g2 azancial o critario afectada la medicidn de 1a dimensicn

importanta, es dacir 2. Bajo Mival - Elitem tisne slguna relevancia, pero oo

debe zer incluido. 3. Moderado nivel item puede estar inchrvendo lo gue mide
4. Alto nival asta,

- El fiem e= relativaments importants.
- El Item &5 rory importarts en la dimension.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021™.

i OBSERVACIONES
DIMENSIONES ITEMS SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD |51 DEEE MODIFICARSE UN
ITEM POR FAVOR INDIQUE)
- ;Elcolabeorader de Agrobance cumple lo ofrecido de los sarvicios de la entidad? 4 4 4 4
- ;El colaborador muestra un interés sincare en solucionarlo cuando usted tiene
Dimension 1: alguma queja v/o reclamo del servicio? 4 4 4 4
Confiabilidad - ;La atencion que le brindd el colaborador fue la correcta dasde la primera vezT 4 4 4 4
- ;8e cumple con =l servicio de acnerde coxn lo promocionada? 4 4 4 4
- ;El colaborador reahiza bien los tramites del servicio gue usted sohieta? 4 4 4 4
- ;El colaborador te comunica sobra el términe del servicio solicitado? 4 4 4 4
Dimension 2: ™5 1t crador Ie brinda una atencién répida? 4 4 4 4
Capacidad de . i __
respuesta - iConszidera que el colaborador siempre estd dispuesto a ayudarle? 4 4 4 4
- ;El colaborador muestra interés en zolucionarle sus problemas con el servicio? 4 4 4 4
- ;El comportamiento del colaberador le mspira confianza? 4 4 4 4
Dimensién 3: | - :Ustad sa siente seguro en la realizacidn del sarvicio solicitade? 4 4 4 4
seﬁuridﬂd - ;El colaborador siempre amabls con usted? 4 4 4 4
- ;Cree que el colaborader tiene total conocimiento del servicio? 4 4 4 4
- ;Flcolaborador le brinda una atencién indrvidualizada? 4 4 4 4
Dimensién 4: |~ 2El horanio de atencion es apropiade para ustad? 4 4 4 4
. Agrobanco coenta con empleados que le brinda atencidn personalizada? 4 4 4 4
Empatla A probanco sa preocupa por cuidar los interezes de sus clisntes? 4 4 4 4
- ;El colaborador comprende sus necesidades especificas? 4 4 4 4
- Agrobanco coenta con equipes modemos? 4 4 4 4
Dimension 5: | - ;Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas v limpias? 4 4 4 4
Elementos - ;El colaborador muestra una aparisncia ordsnadz v pulera? 4 4 4 4
tangibles - ;Lo= matsriales asociades con el servicio (como folletos o catilogos) de
Aprobanco son visualments atractivo? 4 4 4 4
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#Para los casos de equivalencia semantica se deja una cazilla por item, va que se evaluard =i |a tradoccidn o el cambio an vocabulario som suficiantas.

ASPECTO GENERALES
ASFECTOS 8I | NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
Los items permiten el logro del objetivo de la investizacion
X
Los items extdn distribuidos en forma ldgica v secuencial
X
El namero de items es suficients para recoger la mformacion. En cazo de ser negativa su
regpuesta, sugiera los ftems a afiadir
X
Hay alzuna dimensidn que hace parte del constructor y no fie evaluada
VALIDEZ

APLICABLE

S

NO APLICABLE

ND

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validade per: Dra Jenny Quispe Lopez

Fecha:30.07.2021

Teléfono: 043 - 343893

Email: Jenny. quispe@usanpedro.edu.pe
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£ UNIVERSIDAD SAN PEDRO

L-,- ] -,J VICERECTOEADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

FROGEAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afio del Bicentenario del Pery: 200 afies de Independencia™
Chimbote 28 jume del 2021

Prezante. -

Por la presente, reciba usted el salude cordial v fratemo a nombre de la Escuela de
Admimistracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el shmmnoe(z) KETEO
ATEYDA ATVARADO HUARCA esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE
SEEVICIO PAFA LOS CLIENTES DE AGROBANCO, FROVINCIA DE CASMA,
20217; por 1o que conocedores de su frayectoria profesional v estrecha vinculacidn en el
campo de la mvestigacidn, le solicito su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXFERTO,
para la validacidn del mstromento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO
de la presente investigacion.

Apgradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a

usted.
A7
o -
Jorge Damiel Pérez
Docente asesor Investigacian clentifica
Adjunta.
Flanilla de juicio de expertos

hatriz de consiztencia

Matriz de operacionalizacidn da las variables
Instramiento de investizacian

Matriz de validacion de exparto

e
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTOERADO ACADEMICO FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGEAMA

FROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICTO DE EXPERTOS

Eespetado Exparto: Usted ha side sslaceionade para evzluar e metromento siguente de la
mrvestigacion “Calidad de samicio para los clisntes Azrobance, provineia de Casma, 20217 La

evaluacion de loz instnomentos es de gran relevancia parz lograr que sean validos v que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemsente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesiz de los ahimnos de Administracion como a sus aplicaciones. Azradecemos

su valioza colzboracion.

WOMBEES Y APELLIDOE DEL JUEZ: Mz Karma Valdiviero Parez

FOBRLIACION ACADERICA: Licanciada en Admmistracidn

ARFAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: BR HH | Marketing, Investizacion Clentifiea
CARGD ACTUAL: Coordinzdora programas de Admimstracion v

TIENPO: 15 afios.

Comtzhilidad — Filial Piura: Unirversidad San Padre

INETITUCTON: Universidad San Pedro - Filial Prara

Objetive da la myvestigacion: Determamar como ez 12 calidad de servieio parz los cliantaz da
Azrobanco, provinecta de Casma 2021
Die zcuerdo con los sigmentes indicadores califique cada 1o de los items sagim corresponda.

CATEGORIA CATTFICACTION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. Mo cumple con el - Loz 1tems no son suficiemtss para medir la
Los ftems que Critario dimen=ian
pertenecen 2 una misma | - Bajo MNivel - Loz item: midem slgin sspecto de la
dimenzidn bastan para | 3- Modarado nivel dimenzion, pero no comrespeaden coa la
obtener la medicidn de | 4. Alto nivel dimenzidm total _
asta - Be deben incrementsr almimos Ierns para
poder evahuar 1z dimensidn complataments.
- Los ftema zon suficientes
CLARIDAD 1. Mo oumple con el - Elfterm no e claro
Elitewn ze camnprangda critario - El ftern requiers baztantes modificacioses o
facilments es decir, sy | 2- Bajo Mivel una modificacion nury grande en el uso de
sintirtica v semintica | 3. Moderado nivel las palsbras de acuerdo con #u zignificado o
200 adecuzdss. 4. Alo nival par 1z ardenzcidn da 12z mismas.
- Zg raquiste una modificacion muy espacifica
de algumos de los tenmings del 1tem.
- El fterm ez claro, tiens semantica y sintaxiz
adecuads.
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1ogics com la dimernsian

3. Moderado nivel

- Elitem tisne uns relacion tangencial conla

o indicador gue esta 4. Alto nivel dismensicn.
midisndao. - Elitem tisne una relacidn moderada con la
dirnension que esta midienda.

- Elitemn se encuentrs completaments
relacionzdao con 12 dimension gue esta
midisndo.

EFELEVANCIA 1 Mo cwmple con el - El itesn puede ==t alirminzdo sin que e vea

Elitern es asencial o critario afertada la medicion de 1z dimensicn

importants, ex dacir 2. Bajo MNivel - Elitem tiene alzuna relevancia, pero oo

deba zer mcluido. 3. Moderado nivel 1temm puede astar inchrpando lo que mide
4. Alto nivel asta,

- Elitem es relativaments importants,
- El Ttem ez maxy importants en lz dimension.

55




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TTTULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 20217,

OBSERVACIONES
(51 DEBE

DIMEMN SIONES iTEMS SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD MODIFICARSE UN
ITEM POR FAVOR
INDIGUE)
- ;El colaberader de Agrobance cumple lo ofrecido de los zervicios de la 4 4 4 4
entidad?
- ;El colaberador muestra un interés sincerc en solucicnarlo cuando usted
Dimension 1: tiens alzuna queja v/'o reclamo dal servicio? 4 4 4 4
Confiabilidad - ;La atencidn que le brindé el colaborador fus la correcta dasde la primera 4 4 4 4
vaz]
- ;5e cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionada? 4 4 4 4
- ;El colaborader realiza bien los tramites del servicio que usted solicita? 4 4 4 4
- ;El colaborador te comunica sobre al términe del servicio zolicitado? 4 4 4 4
Dimensidn
2 - ;El colaberador le brinda una atencién rapida? 4 4 4 4
C-apacidad - ;Considera que el colaborador sismpre estd dispuesto a ayudarle? 4 4 4 4
de r'espl.lesta - :El colaberador muestra interss en solucionarle sus problemas con 2l 4 4 4 4
servicio?
- ;El comportamisnto dal colaborador le mspira confianza” 4 4 4 4
Dimensisn 3:| - Ustad s siente seguro en la realizacion del sarvicio solicitada” 4 4 4 4
Seguridad - :El colaberador siempre amable con usted? 4 4 4 4
- ;Cree qus el colzbeorador tiens total conocimients del servicie? 4 4 4 4
- :El colaberador le brinda una atencién indrvidualizada? 4 4 4 4
- :El horario de atencién es apropiado para usted? 4 4 4 4
Dimension 4: iAprobanco cusnta con emplsados que le brinda atencidn personalizada? 4 4 4 4
Empa"a iAprobanco se prescupa por cuidar los intereses de sus clientesT 4 4 4 4
- ;El colaborador comprende zus necesidadas especificasT 4 4 4 4
- ;Agrobanco cuenta con equipes modernos? 4 4 4 4
Dimensién 5:| - :Las mstalaciones de Agrobanco son crdenadas v limpias? 4 4 4 4
Elementos - :El colaberador muestra una apariencia ordenada v pulera? 4 4 4 4
tangihles - ;Lo materiales zsociades con el servicio {como folletos o catdlogoz) de
Aprobanco son visualmants afractive” 4 4 4 4
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*Para los casos de equivalencia semantica a daja una casilla por ftem, va que sa evaluara si la raduccion o el cambio en vocabalario son suficiantes

ASPECTO GENERALES

ASPECTOS 51 NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiane mstruccionas claras v pracizas para responder ol cuestionaric
X
Lo items parmiten el logro del objetivo da la investizacion
X
Lo items estan distribuidos en forma légica v secuencial
X
El mimero de items es suficients para recoger la mformacion. En case de zer negativa su
rezpuesta, sugisra los items a afadir
X
Hay alguna dimension que hace parte del constructor v no fue evaluada
VALIDEZ
APLICABLE 3103 WO APLICAELE 0
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES s8I WO
X

Validado por: Mz Karina Valdiviezo Péraz

Fecha: 03-08-2021

Vo]

[Firma:

Teléfono: 930450644

Email: karinavevv@hotmail com
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e UNIVERSIDAD SAN PEDRO

sk |
L,- ' -,) VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACTION

“Afio del Bicentenario del Peni: 200 afios de Independencia”™
Chimbote 29 junio del 2021

Prezente. -

Por la presents, reciba usted el saludo cordial v fraterno a nombre de la Escuela de
Administracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alummodz) EETEKO
ALEYDA ALVARADO HUARCA esta desarrollando su tesis Titnlada “CALIDAD DE
SERVICIO PARA LOS CLIENTES DE AGROBANCO, FROVINCIA DE CASMA,
2021.7; por lo gque conocedores de su trayectoria profesional v estrecha vinculacidn en el
campo de la imvestigacion, le solicito su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO,
para la validacion del instromento(s) CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO
de la presente mvestigacion.

Agradeciendo por anticipado su genti] colaboracion como experte, me suscribo a

usted.
; Py
N -
Jorge Diamiel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica
Adpmta.
1. Dlanilla de juicio de expertos
1 Matriz de consiztencia
3. Matriz de operacicnalizacion da las varizhles
4. Instmumento de mvestgacian
5. Matiz de validacion de experto

58



UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la
investigacion “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 20217
La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

M@a /?W e/u)/jagyu_:@
/Klwkuo;a:wn Cihloin,

Kadl
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: M
FORMACION ACADEMICA: QLo

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: (’ Zerevcea W om ool o
TIEMPO 40 cizt6> CARGO ACTUAL M Lo

/J/M mwf yI7a
INSTITUCION: P2 7zenst” ¢%a&da«of / ol dzé/dm/- Plernbole

Objetivo de la investigacion: Determinar como es la calidad de servicio para los clientes de

Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

ésta

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA 1. No cumple con el - Los items no son suficientes para medir la
Los items que criterio dimension

pertenecen a una misma | 2. Bajo Nivel - Los items miden algin aspecto de la
dimension bastan para 3. Moderado nivel dimension. pero no corresponden con la
obtener la medicionde | 4. Alto nivel dimension total

Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimension completamente.
Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se comprende

1. No cumple con el
criterio

El item no es claro
El item requiere bastantes modificaciones o

facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de
sintactica y semantica 3. Moderado nivel las palabras de acuerdo con su significado o
son adecuadas. 4. Alto nivel por la ordenacion de las mismas.

Se requiere una moditicacion muy especifica
de algunos de los términos del item. *

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.




logica con la dimepsion

3. Moderado nivel

- El item tiene uns relacion tangencial con la

o indicador gue sard 4. Alto mival dimension
midisndo. - Elitem tiene una relacion moderada can la
dimension que esta midiendo.

- Elitem s encuentTs completamants
relacionzdo con la dimension gue esta
midiendo.

EELEVANCIA 1 Mo owmpls con el - El ftesm puede zar sliminzdo sin que ze vea

El ttem ez azancial o CriteTio afectada la medicion de 12 dimension

importants, es dacir 2. Bajo Mival - El ftem tiene alguns relevancia, pero oo

deba zer imcluido. 3. hoderado nivel item puede astar inchryendo lo gue mide
4. Alto mival asta,

- El ftesm e= relativaments isportasts,
- El Itam 25 roury importarts en la dimension.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021%.

) OBSERVACIONES
DIMENSIONES ITEMS SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD (51 DEBE MODIFICARSE UN
ITEM POR FAVOR INDIQUE)
+El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los servicios de la ’ .
) Lf LS o, L4
entidad?
2El colaborador muestra un mterés sincero en solucionarlo cuando s 7 - Y
g'";f_“z'.?g 1‘; usted tiene alguna queja y/'o reclamo del servicio? ' i
onfiabilida - :
;La atencion que le brindé el colaborador fue la correcta desde la Ls Ly £ £
primera vez?
iSe cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado? A A o i
¢ El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted solicita? L e A o
2El colaborador te comunica sobre el término del servicio solicitado? A At i i
Dimension 2: | ;El colaborador le brinda una atencién rapida? A e d
Capacidad de i Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo? A ~f A L i
respuesta ¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas con el Le Ly iy e
servicio?
¢El comportamiento del colaborador le inspira confianza? A iy s s
Dimensién 3: | ;Usted se siente seguro en la realizacién del servicio solicitado? by ~ by &
Seguridad :El colaborador siempre amable con usted? A Ly by by
i Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio? A A & 4
;El colaborador le brinda una atencién individualizada? &y A L4 &y
] N ;El horario de atencidn es apropiado para usted? A A A A
Dimension 4: ;Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencién - 7 :r,
Empatia personalizada? /
iAgrobanco se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes? Iy =y iy iy
¢El colaborador comprende sus necesidades especificas? A A i e
;Agrobanco cuenta con equipos modernos? L4 vl i o
Dimengion §: | ;Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas v limpias? L4 o iy by
Elementos ¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra? Iy i A i
tangibles ¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) , )7

de Agrobanco son visualmente atractivo?
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*Parn low casos de equivelenie sendinticn se deya uis casills por (et v gue so evaluard i |s tradisoion o of camlino on vicsbulano soo suficientss.

ASPECTO GENERALES
ASPECTOS S1 NO OBSERVACIONES

El instrumento conticne mstrucciones claras y precisis para respoader ¢l cucstionano x

Los items permiten el logro del objetivo de b investigacion b

Los items estan distnbuidos en forma logica y secuencial )\

El namero de items es suficicote para recoger o informacion. En caso de ser negativa su x

respucsta, sugicry kos items a afladir

Hay algona dimension que hace parte del constructo v no fue evaluada K

: VALIDEZ
APLICABLE w NO APLICABLE -
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | NO

Validado por /eayf( %ﬁmceﬂw‘w

Foch: (5.2 %nta 202/

Fiomw: {:é’é_:_‘ ,,,; ) Teetono: G4/ 3 973 (70

Email- poohb,ww@w”w‘ Cem -
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