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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

El presente estudio de investigacion lleva por titulo “Reingenieria para mejorar la
calidad de servicio en una financiera, Lima, 2019” en el cual tiene como finalidad
proponer el redisefio de los procesos para mejorar la calidad de atencion al cliente, con
el fin de optar el titulo de Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales, de

acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener.

El estudio se ha realizado en el area de Analista de créditos en la financiera,
dedicada al rubro financiero, donde se observé y se determind, que no cuentan con una
coordinacion de procesos que son extensos los procedimientos para la atencion al
cliente lo que dificulten y generan incomodidades, para ofrecer una buena atencion al

cliente.

Este trabajo de investigacion cuenta con seis capitulos desarrollados y estudios
de forma progresiva cuya finalidad nos conlleve a aplicar la categoria solucion y su
mejor desarrollo, a continuacion, se detallarda cada capitulo y su contenido
correspondiente:
en el capitulo | se planted el problema de la investigacion, lo cual abarca la
identificacion y formulacion del problema, se plantearon objetivos y justificacion para
el mismo; El capitulo Il plante6 el marco metodoldgico estd formado por el marco
tedrico, donde se plantea el sustento teoérico, antecedentes, marco conceptual y se habla
de las caracteristicas de la empresa en si; El capitulo 111 se plante6 el trabajo de campo ,
analisis de datos de la encueta y entrevista aplicadas, con la consecuente triangulacion
de datos obteniendo como resultado el diagnostico final; en capitulo 1V se planto
resultados y discusion incluye descripcion de resultados, formulacion de propuesta,
alternativas de solucion, objetivos, justificacion y desarrollo de propuesta. V relne
conclusiones y sugerencias para la investigacion; y finalizando con el capitulo VI se

expone las referencias bibliograficas que sirven como base teorica para el estudio.

La Autora
Torres Velasque Gabriela
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tienen como objetivo general implementar una
reingenieria para mejorar el nivel de atencidn al cliente, los usuarios buscan satisfacer
sus necesidades en cuanto a la atencion al cliente que se ofrece en la financiera es por

esta razon que se propone utilizar herramientas que mejoren la calidad de atencion.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el sintagma holistico, de tipo
proyectiva, con un enfoque mixto, de tipo comprensivo a traves de un método analitico;
en el muestreo probabilistico de poblacion conocida de 345 usuarios de sexo femenino y
masculino y de un rango de edades de 25-30 afios, 31-35 afios y 36 afios a mas. Se
aplico la encuesta para los usuarios que visitan la financiera y la recoleccion de datos se
empled el instrumento cualitativo, la entrevista fue dirigida a 03 expertos que dentro de
ellos se encuentra gerente de agencia, jefa de operaciones, analista de créditos experto,
lo cual permitio detectar los problemas y formular la propuesta para aplicar la

reingenieria.

La propuesta tuvo la finalidad de redisefiar los procesos para dar un mejor
funcionamiento en los procedimientos relacionados con el servicio al cliente, en los
cuales se desarrollaron tres objetivos de propuesta: capacitar al personal sobre los
servicios, mejorar los procesos documentarios y disefiar los canales de atencion al

cliente donde se encontraron resultados de mucho beneficio para la empresa.

Palabras Clave: Reingenieria, servicio al cliente, calidad de servicio, empatia
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Abstract

The present work research has as its general goal implementing a reengineering to
improve the level of customer service in a financial bank where people look for users

seek to meet their needs in terms of customer service offered

It was used the holistic syntagm for the development of the research, of projective style,
with a mixed approach, of a comprehensive type through an analytical method; in the
probabilistic sampling of known population of 345 female and male users and of a range
of ages of 25-30 years, 31-35 years and 36 years of age. The survey was applied for
users who visit the financial and data collection was used qualitative instrument, the
interview was addressed to 03 experts who are within them agency manager, operations
manager, expert credit analyst, which allowed to detect the problems and formulate the

proposal to apply the reengineering.

That purpose was to redesigning the processes to give a better performance in the
procedures related to customer service, in which three proposal objectives: training the
team on services, improve document processes and design customer service channels

where results of great benefit for the company were found.

Keywords: reengineering; customer service; quality of service; empathy.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1  Problema de investigacién

1.1.1 Identificacion del problema

A nivel mundial, los bancos financieros y cajas se han generado mayor transformacion y
crecimiento notorio, convirtiéndose en un método multidisciplinario, las entidades
financieras actualmente se van implementando nuevas estrategias y conocimientos,

como la seguridad y proteccidn de los datos internos del cliente.

La financiera con el objetivo de obtener bienes de la comunidad en general con
particularidad depende en realizare en llevar a cabo las operaciones para financiar a las
pequefias empresas y medianas, ademas desempefian operaciones en el interior de la

legislacion vigente, emitidas para las organizaciones del sistema financiero.

El sistema de las financieras va mas alla del desarrollo con caracteristicas
productivas que tiene puede ser capaz de proveer servicio y abastecimiento de acuerdo
a las necesidades, un requisito primordial para ello es la existencia de mecanismo e
instrumentos que hacen frente a las necesidades de ahorro y de financiamiento que

puedan presentar las distintas agencias que existe (Martinez, 2006).

Cabe mencionar que las dificultades que enfrentan las empresas financieras
frente a los mercados que los competen donde mayormente los procesos son complejos
y burocraticos dando un malestar a los clientes por la demora en las atencién y la mala
atencion que ofrecen al momento de ser atendidos sea cual sea su consulta, donde se

resalta la deficiencia en el servicio al cliente (Martinez, 2006).

Finalmente, en el area de los analistas de créditos tienen como problema general
la deficiente atencion al cliente, puesto que ellos son los primeros en tener contacto con
los usuarios, el problema analizado es lo que se tendrad en cuenta para darle solucién
desde la raiz para ser efectivo para comprobar de manera rapida y eficiente los
procesamientos que aplican. Desde el problema que se identificoO se verificara las
causas por lo que estd pasando estos hechos, culminando estas escenas, se dara a
conocer la propuesta que sera el cambio para todos y a la vez una mejora para la

financiera.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cémo mejorar la calidad de atencion al cliente implementando la reingenieria de

procesos?

1.2.2 Problemas especificos

¢ Coémo es la calidad de atencidn al cliente en la financiera, Lima 2019?

¢Cuales son los factores de mayor incidencia en la calidad servicio al cliente en la
financiera, Lima 2019?

¢Cdémo los procesos influyen en la calidad de atencion al cliente, Lima 2019?

1.3 Justificacion

Para la investigacion presente se elaborara un estudio completo que permitird conocer
las causas del problema que se relaciona con la deficiente atencion al cliente en la
financiera

Determinando la reingenieria de procesos como la categoria solucién, se obtendra
resolver el problema relacionado a la atencién al cliente. Las teorias y métodos son
relevantes porque cada una de ellas nos encamina para llevar a prestar un buen servicio

al cliente sin distincion de categorias, donde los clientes estan expuestos.

1.3.1  Justificacion metodoldgica

El presente estudio se realizard a cabo haciendo uso de la investigacién holistica,
debido a la complejidad de los problemas y fenomenos ocurridos, en el campo laboral
tanto para los clientes, y los colaboradores, la infraestructura y los materiales fisicos de
la empresa.

Se desarrolla en la propuesta con tres etapas de estudio.
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Donde se investigara, conceptualizar y comprobar los diferentes problemas y
molestias de parte de los analistas de créditos y en caja. Esto conllevara a comparar,
exponer y pronosticar las diferentes variables que se encuentran en el campo del estudio
de tal manera poder desarrollarlo, finalizando se podra elaborar una propuesta de
redisefio y transformar las conclusiones con problemas encontrados para el logro de los

objetivos de la futura propuesta.

1.3.2 Justificacion préactica

A lo largo del trabajo de investigacion se podra conocer los resultados que permitira
dar solucion a los obstaculos que enfrentan la financiera. Donde el proposito de la
investigacion sea favorable los cambios que enfrenten la empresa para asi obtener los

resultados de mejora la calidad de servicio al cliente.

1.4 Limitaciones

No ha sido tan facil acceder a las informaciones de la empresa ya que se mantener en
privado de tal modo que se pudo conversar con la gerente de la financiera para que

pueda darnos el premiso que requerimos. Asi mismo tener alcance a las encuestas que

se realiza en el interior de la empresa y la obtencién de datos financieros.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer la implementacion de la reingenieria de procesos para mejorar la calidad de

atencion al cliente en la financiera.

1.5.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual de la calidad de atencion al cliente en la financiera.

Disefiar propuesta para el desarrollo de reingenieria en el &rea de analistas de créditos.
Conceptualizar los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio al cliente en la
financiera.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teodrico
Teoria General de Sistemas

Surge mediante las investigaciones de Ludwing Von, que fue un bidlogo austriaco, por
haber formulado la teoria de sistemas esta analogia se puede aplicar en las empresas y el
circulo que lo rodea para aplicar su funcionamiento. Con el fin de comprender la

realidad de una manera mas adecuada (Bertalanffy, 2006).

La teoria general de sistemas ayuda a que la ciencia sea mejor investigada de
forma holistica, todo con el fin de comprender la verdad de forma correcta. Buscando el
orden y la capacidad de todos los conocimientos que el hombre posee y se pueda poner
en practica en las entidades y otras empresas que lo rodean con una finalidad de

entender la verdad de una forma clara.

En el estudio de las organizaciones fue entrelazado a la aplicacion de la TGS. En
los dltimos 10 afios se realizaron aportes muy importantes a la administracion de
empresas dando inicio desde la postulacion de la TGS logrando conocer conceptos
propios de la teoria, llevando a una nueva etapa de entendimiento para las empresas

entre los individuos que lo conforman y lo rodean (Peralta, 2016).

La teoria de sistemas es aplicable en general, donde lo més importante son las
relaciones y se reconoce al sistema como un todo y no como las sumas de partes
individuales ya que cada accion de las personas, afectan al comportamiento
organizacional de cémo analizan las situaciones reales que atafien a la organizacion al
momento en que se aplica la teoria general de sistemas para poder lograr la mejoria de

los colaboradores y hacia mismo poder hacer funcionar la organizacion.

Se aplica en funcién a la empresa y los colaboradores para que entre si haya un
debido con prendimiento de la teoria y asi poder generar las informaciones claras y que
las personas puedan comprender lo que se les transmite y se expresa mediante la teoria
y asi poder contribuir con la entidad en la que laboran y asi generar mas concomiendo

entre todos.
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Teoriade Xy Teoriade Y

La teoria X y Teoria Y comprenden el comportamiento de las personas dando a
conocer las ideas negativas sobre la naturaleza humana sefialando premisas que se
Ilamarian la teoria Y las premisas positivas a favor de la empresa dando a conocer como
la teoria X. Se plantea refutando el primer altercado del comportamiento de las
personas, en este se determinan los factores muy notables en la ejecucion de un
colaborador, donde la motivaciéon y los métodos de operaciones ayuden a facilitar la

empleabilidad de los recursos perceptibles (McGregor, 2009).

Puntualiz6 dos modos de razonamiento de los ejecutivos con mayor cargo en la
empresa del cual se designa la teoria X, no ponen limites de las actividades que realizan
y califica a los obreros como personas gque no expresan sentimientos ni dificultades que
puedan tener ya sea en el trabajo o en lo personal y la teoria Y su fundamento en la
teoria es que las personas quieren ser mejores maximizando sus conocimientos y
habilidades y poner en préactica a la hora de operar con el fin de dar un gran aporte a las

instituciones ya sean privadas o publicas (McGregor, 2009).

En esta teoria existen dos formas de pensar para con los directivos de la alta
gerencia de cuales dio a conocer la teoria X, donde considera a los trabajadores como
animales con arduo trabajo que solo realizan su trabajo entre la espada y la pared, como
un camino sin salida esto hace que trabajen menos, que no tengan ambicion y solo
realicen su trabajo rutinario y que siempre obedezcan lo dirigido y la teoria Y se
sostiene del principio de que los empleados quieren pueden y necesitan el trabajo con la
motivacién el apoyo y sobre todo el potencial que llevan en ellos se observa que los
obreros que tienen la capacidad para asumir responsabilidades, dirigir y ser lideres de
esa forma contribuir con la empresa (Hernandez, 2018).

Se aplicaria la teoria X con el fin de que los trabajadores sepan de como es
trabajar bajo esa teoria se determina sobre el comportamiento dando a conocer las ideas
negativas sobre la naturaleza humana. Y sobre la teoria Y aplicarla de tal forma que los
empleados sientan la voluntad y las ganas de trabajar con el apoyo de motivarlos,

ayudarlos para mejorar la calidad y servicio que se brinda en las empresas.
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Teoria de las colas

La teoria de las colas cuida los puntos de los tiempos de un usuario en ser atendido en
caja, en ventanilla o en plataforma, esta accion busca la optimizacion de mejorar la
aglomeracion. En la mayoria de los estudios realizados se mencionan sobre el cuello de
botella, llamadas telefénicas problemas de trafico y atencion a los clientes en las

agencias financieras (Chiavenato, 2006).

En la teoria de las colas se mencionan los sistemas de colas que son métodos de
sistemas que proporcionan servicio, los clientes llegan buscando un servicio de
diferentes tipos, y después que hayan terminado salen ya habiendo recibido dicha
informacidn, se puede manejar los sistemas de este tipo tanto los sistemas de las colas,
lo cual esta teoria puede usarse al poder representar una situacion tipica en la cual los
clientes llegan esperan un tiempo determinado que en ventanilla o analista les atiendan
y una vez recibida la informacion esperada puedan retirarse satisfactoriamente
(Chiavenato, 2006).

En esta teoria da mejoras por parte de la empresa hacia los usuarios para evitar
las largas colas, ya que los clientes lo primero que esperan es ser atendido y de manera
rapida, por lo que el cliente no siempre logra entender el porqué de la demora en
atencion. Que es lo que pasa dentro de las funciones de los analistas y cajeros.

Cabe resaltar que en toda financiera siempre hay un momento en que se genera
el cuello de botella en atencién en ventanilla puesto que hay mucha demanda y porque
no se abastece las cajas con la cantidad de clientes para ellos se busca realizar acciones
basadndose en la teoria y poder optimizar mejorar en la atencion al cliente dando un
mejor servicio al cliente puesto que la competencia es mayor y exigente por lo que no

siempre se llega a las expectativas del usuario (Cao, 2002).
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Teoria de las relaciones humanas

La teoria en las relaciones humanas contribuye el lenguaje al historial en la
administracion donde se habla del liderazgo, la comunicacién, la motivacion se refuta
sobre estos temas y se dejan de lado los clasicos conceptos y la jerarquia y los principios

generales de la administracion (Chiavenato, 2006).

Donde obtiene un papel de psicologo y los socidlogo, donde el método no
obtienen el poder sobre la dindmica del grupo, donde una de ellas es la felicidad humana
que se crea distintos puntos de vista, la revolucion en la direccion que se destaca de
forma democratica, esto ocurre en los albores de la segunda guerra mundial. Donde se
resalta que las tareas y la estructura es remplazado por la capacidad de respuesta de las

personas.

Esta teoria es de gran ayuda a favor para con los clientes donde se busca una
mejora donde se habla del liderazgo y se pueda emplear actividades para ya sea
dindmicas o teodricas para tener una mejora en cuanto al comportamiento y
comunicacion con los clientes, puesto que ellos forman el papel importante para la
financiera ya que sin ellos no estaria en funcién y ninguna actividad. Por lo que se toma
en cuenta las exigencias que se piden de tal manera llegar a un cambio para el bien de la

financiera (Chiavenato, 2006).

De tal manera se puede aplicar esta teoria para mejorar la comunicacion con los
clientes, dialogar en la organizacion. Y aplicar actividades que a realizar para que el
personal capte lo que se quiere expresar y ensefiar, mediante esta teoria se empleara
actividades que puedan se participes los mismos clientes y asi formar la familia que se

dice en palabras y cumplirlos en hechos.
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2.2. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

En Venezuela, Blanco y Rivero (2009) presentaron un estudio denominado Calidad de
servicio percibida por los clientes residenciales en las oficinas de atencion al cliente
(oac) de una empresa telefonica, en este estudio se pudo identificar el objetivo general a
través del procedimiento multivalente a los estudios de elementos, los espacios que
especifican atencidn al cliente es un instrumento clave para obtener una diferencia entre
el competidor y el desarrollo de honradez de los usuarios. En pocas palabras la solucion
de lo que el cliente desea es recibir una buena servicio y de lo que el mimo recibe, desde
ese efecto se puede comprender que el significado de calidad de servicio toma enserio
las escenas que se viven por ello es més complicado entender y manejar la situacion, por
ello que las variables del instrumento se aplica en la gran parte de adecuacion al caso y
del modelo SERVIQUAL.

En Colombia, Alvarez (2014) realiz6 una investigacion titulada Disefio de un
plan estratégico para mejorar el servicio a los clientes, fortaleciendo las competencias
y la motivacion de los empleados de la empresa Partner media Cali, lo que se quiere es
fortalecer las relaciones con los usuarios mediante un plan estratégico asi tener un
servicio impecable. Para optimizar los conocimientos de los empleados en el momento
de emplear su trabajo y producir un buen clima organizacional en la entidad. La
metodologia que se utilizd para esta investigacion se pudo sustentar mediante la técnica
de investigacion explotaria con respecto al problema la aclaracion lo que resalta es
recoger y reconocer los antecedentes generales con informacion que usualmente ocurren
en las investigaciones, con opiniones que se relacionen con la examinacion en futuras
investigaciones, se logro crear a la empresa de la capital de Cali vive por las dificultades
de tipo institucional, dentro de ello esta lo administrativo y economista, ya que no tienen
una orientacion en sentido de estrategia, como la formacién organizacional y la atencién

al cliente.



25

En Ecuador, Salazar (2018) realiz6 una investigacion titulada. La satisfaccion
del cliente y su incidencia en la prestacion de servicio de la cooperativa de ahorro y
crédito JEP. Lo que se desea es analizar la satisfaccion del cliente a través de un estudio
cualitativo para medir su Incidencia en la prestacion de servicio en el area de caja de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista. En el proceso de
compilacion y tratamiento de la informacion se emplearon las siguientes técnicas Es
necesario efectuar un estudio de campo que describa de manera practica las variables e
indicadores que relacionan la calidad del servicios y satisfaccion al cliente, para tal fin
se emplea la encuesta como herramienta de recoleccion de datos, mismos que seran
analizados estadisticamente al inferir el Comportamiento de la poblacion abordada por
la satisfaccion del cliente se evalda como muy buena desde una vista externa y como
primordial implementacion de politicas institucionales, gracias a que la calidad en la
excelencia es el pilar fundamental que caracteriza su marca en el mercado; en contraste
con otras cooperativas nacional se evidencia que la falta de politicas estatales que
finalizan estratégicamente la incidencia entre cooperativa de crédito-desempefio micro

Econdmico en base al cliente como principal eslabén en la matriz productiva.

En Ecuador, Pérez (2014) realizé un estudio titulado La gestidén del talento
humano y su incidencia en la calidad del servicio al cliente en la cooperativa de ahorro
y crédito san francisco, con la meta de implantar la gestién de talento humano con
respecto a la las atenciones que brinda la cooperativa hacia sus clientes con
caracteristicas que les distingan particularmente a las personas que acuden con
frecuencia y sean reconocidas a simple vista. La poblacion esta investigacion
usualmente son los mismos ciudadanos que radican en la misma ciudad, en la cual se
toma una parte del universo o poblacién que se va a estudiar con la finalidad de facilitar
el estudio, mientras que el andlisis de datos consiste en realizar los procedimientos
donde se introduciran los datos con el fin de lograr las matas de la investigacion. Con el
objetivo de identificar las respuestas del proceso que se realiza con las respuestas del
analisis de datos bajo los procedimientos de dicha investigacién, mientras que la
cooperativa tiene como objetivo extender sus socios activos y tener como clientes a
jévenes que puedan lograr sus objetivos a través del ahorro y préstamos que solicitan,

sin ninguna dificultad.
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En Cuba, Alvarez (2015) realiz6 un estudio denominada “Evaluacion de la
calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala servqual”
con el objetivo de brindar induccion a los participantes de la empresa en sinergia para
las medidas futuras a escoger relacionandolo con la forma de atencion que se percibe en
la financiera, mediante los enfoques a servicios la mejor manera de ajustar a la empresa
solamente de servicios normalmente se orientan a las financieras bancarias. Enfoque a
clientes los comensales que asisten a las financieras son lo que responsabilizan apreciar
la eficacia de atencion y los servicios que brindan de acuerdo al conocimiento. Mientras
que en el disefio del instrumento que se utilizara para evaluar la forma de atender a los
clientes se tomara uno de los argumentos de la investigacion. Para este caso se
encuentra la poblacion y el conjunto de clientes que acuden a la financiera solicitando
los servicios que ofrecen. Mediante la implantacion de las tacticas en los servicios
financieros otorgando los préstamos que fueron solicitados entre ellas se detectan la
insatisfaccion en la calidad de servicio intuido por los mismos usuarios, los procesos

planteados para estimar el servicio que brinda la empresa bancaria.

Antecedentes Nacionales

En Chincha, Nufiez, Jhonny, Gutiérrez y Romila (2018) realizaron la investigacion La
calidad del servicio como elemento estratégico para fidelizar al cliente del banco de
crédito del Pert en Chincha alta, Determinan como la calidad del servicio influye en la
fidelizacion al cliente del banco de crédito del Pera (BCP) en Chincha Alta, afio 2016.
La investigacion preveé un disefio, porque a través de la investigacién se puede observar
que existe una relacion de secuencia ordenada y logica, A través del desarrollo de la
investigacion y en el desarrollo del marco tedrico se ha podido resaltar de como se
valora la ejecucion y contribucién que se presta en las empresas. Bancarias en el caso
nuestros clientes del banco de crédito del Pert influyen en la fidelizacién al cliente,
porque todo cliente busca calidad de atencion y ello se va reflejado en la imagen de la
empresa. De acuerdo al desarrollo de la investigacion, en el anélisis de los indicadores
de satisfaccién del cliente se llegd a analizar como los estandares de calidad si tienen
una influencia para la fidelizacion del usuario. Segin conforme con los resultados

tenemos que el valor del coeficiente de Pearson es igual a 0.858, con lo que se
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demuestra que existe una influencia directa entre el indicador satisfaccion del cliente y

el indicador marketing.

En Jaén, Romero (2018) realizo el estudio Nivel de satisfaccion de los clientes
con los nuevos canales de atencion en el Banco de la Nacion, Determinar el valor de la
complacencia del usuario, la exploracion se enmarcé en el tipo descriptiva “cuyo
objetivo principal es recopilar datos e informaciones sobre las caracteristicas,
propiedades, aspectos o dimensiones de las personas, agentes e instituciones de los
procesos sociales” El andlisis facilito la informacion para identificar la regularidad del
uso de los canales para la atencion, con el 58.3% del consumidor, se finaliza que la gran
parte de los encuestados necesita mas datos de los canales de atencidn, para ingresar y
usas con regularidad los cajeros automaticos y agentes multired. Se consiguié que la
confianza del usuario, finalizandose que la mayor parte considera que falta mejorar lo
tangibles, la garantia, ser capaz de responder a las preguntas o dudas, confianza y

empatia para elevar el nivel de insatisfaccion de los usuarios.

En Trujillo, Yépez (2016) presentd un estudio denominado Propuesta de un
proceso de crédito para mejorar la calidad de atencién al cliente del Banco de Crédito
sede Trujillo. fomentar y plantear una idea de un sistema de un financiamiento que sea
un aprovechamiento al usuario y de la entidad con el método inductivo — deductivo que
va de lo mas frecuente a lo mas concreto y viceversa de este modo se conoce a la
empresa, mientras que el método analitico permite evaluar con los datos que se
recolectan para implantar los resultados en cuanto a los clientes la operatividad del
banco en la sede Trujillo se desarrolla mejor la orientacion a los préstamos y requisitos
para un financiamiento y poder proporcionarlo. Se pudo encontrar una insuficiencia del
personal para estimar los expedientes de financiamiento. Ademas, el sistema es muy
antiguo por lo que retarda las operaciones, por lo que se ha perdido el dialogo entre las
areas que existen en la financiera por lo que se genera doble trabajo de oficina y retardar

las funciones en la empresa.

En Cajamarca, Quiliche (2016) realizd el estudio Propuesta de un disefio de
mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio de una

entidad bancaria Cajamarca 2016, Disefiar la mejora de atencién a los usuarios para
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optimizar la calidad de la ejecucion que se brinda. Para la recopilacion de la
informacion que se encontrd técnicas e instrumentos que faciliten la informacion que
ayuden a examinar el estado del servicio que brinda la entidad financiera. En cuanto a la
atencion a los usuarios es mejor que anteriormente con respecto a la empatia que sienten
por los clientes y que ahora las experiencias de los trabajadores dan una mejor atencion
y tiene capacidad de respuesta a las dudas e inquietudes que se presentan estos
resultados de herramientas que se implementaron. El incumplimiento de instruccion de
atencion al cliente y la empatia que no se da como es debido hacia el cliente es la causa

que perjudican la calidad y genere que las lineas telefénicas se saturen.

En Lima, Céardenas (2018) realizd un estudio Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente del banco continental, los olivos 2018, se ha empleado el
método hipotético — deductivo por la que el proceso busca llevar acabo la hipotesis nula
con los datos que se obtuvieron, en cuanto a los procesos se empieza de un analisis
global para legar a lo individual, también se realiza para definir entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. Existe una conexion directa y significativa entre la
calidad y satisfaccion en el banco, se tomd en cuenta que los objetivos especificos se
logran cumplir y determinar las relaciones entre ambas. Asi se pudo mejorar todo para
la entidad financiera y pueda seguir con el prestigio que lleva y no dejar caer.

2.3 Marco conceptual

Calidad de servicio

Es la costumbre que se practica en el trabajo, el dia a dia, para asi representar las
obligaciones y exigencias de los usuarios y poder ofrecer todo lo que estd en las manos
para dar una buena atencion, con resultados, alcanzable, apropiado, rapidez, adaptable,
beneficioso, adecuado, indudable, ante situaciones inoportunas, de tal manera que los
usuarios puedan tener mas confianza y sientan ser comprendidos con una buena

atencion y servicio personalizada (Nufiez, 2018).

Ademas, para las empresas tienen la clara importancia de la calidad de servicio

hacia los clientes ya que los diferentes escenarios de mercado siempre van
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acompafiados con la tecnologia, las novedades por lo que se ha desarrollado y
practicado un hébito organizacional para poder interpretar las necesidades que los

clientes requieran y brindar los productos o servicios con mejora calidad.

Sub categorias

Empatia

Cumple un papel importante en cuanto a la conducta de las personas, observando el
comportamiento que una persona tiene y beneficia a otras de la cual se realiza
voluntariamente. Por tanto, en el momento que uno se pone en la posicion del otro
poseemos una conducta de ayuda que obtenemos las emociones efectivo, lo que induce

a transmitir emociones positivas y poder comprender a la otra parte (Bustamante, 2014).

Ademas, la empatia desarrolla un papel principal en las actitudes de las personas
a nivel internacional ya que se da en las diversas actividades y en la sociedad, donde es
percibida la conducta que los individuos expresan frente a otras personas, si bien es
cierto que no siempre nos ponemos en el lugar del otro, pero al sentir las emociones
podemos comprender la situacion en que la otra persona se encuentra y darnos cuenta de

las emociones de los demas y poder comprenderlos.

Actualmente la mayor parte del estudio fisica o virtual se desarrolla mediante la
conexidn e interaccion entre las personas refiriéndose a los colaboradores de la empresa
dado a ello se entiende que la empatia es la capacidad de comprension y posicién en el
lugar con la persona que se esté tratando no solamente fijandose por su aspecto fisico o
estatus social sino que ver ante todas las personas, Se trata de formar colaboradores que
reflejen los buenos componentes que se tiene ante las personas con la confianza
organizacional mostrando las emociones, sentimientos y sobre todo la comprension para
cualquier caso que se presente en la financiera y asi poder resolverlo (Bustamante,
2014).

Los integrantes son los que pondran en practica esta actividad dado que la

empatia es la mejor arma para poder tratar y congeniar con los clientes puesto que ello
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son la parte fundamental para que funcione la empresa de tal manera se debe de
comprender a que las personas que lo necesitan y con las que se intercambia
conversacion. Buscar respuestas que influyan en el proceso para acercamiento al cliente
teniendo la capacidad de comprender ante la reaccién emocional de un observador

percibiendo que la otra persona se siente y se de cuenta de lo que esta pasando.

Capacidad de respuesta

La capacidad se reconoce por medio de la rutina que enfrenta ante los clientes en las
financieras dado que permite la coordinacion de los recursos con el fin de desarrollar
una actividad designada, derivandose a la capacidad de aprendizaje interaccion de lo
que se conoce, Yy la destreza brindandole los valores para llevar a cabo su servicio. En
las organizaciones se forman paradigmas en toda la trayectoria que se vive en la
empresa ganando mayor experiencia para con el trato hacia las personas, mediante los
procesos de la organizacion que lo rodea es dando a conocer conjunto de referencias

que seran efectivas con eficiencia, eficaz y efectividad de las empresas (Diaz, 2008).

El aprendizaje organizacional es el proceso de asimilacion de nuevas
experiencias que le permite a la organizacion realizar su de su renovacion sistémica; es
un proceso que esta sujeto a los cambios del entorno por lo que busca una mayor
capacidad de reaccion y pro accion ante los mismos, para hacer efectivo las capacidades
que se brindan hacia los clientes. La determinacion de la capacidad de aprendizaje
mediante indicadores tangibles permite la identificacion de aquellos aspectos en los que
es necesario fortalecer el trabajo directivo para lograr una mejor capacidad de respuesta
para que el cliente pueda comprender lo que se quiere transmitir y con el tiempo poder

aplicarlo dando la mejora a la entidad.

La cultura que se aplica y ensefia en las organizaciones es una de las maneras de
crear para motivar al colaborador a desarrollar su capacidad de respuesta, y se desarrolle
una mejor ensefianza para los integrantes inculcando la premisa fundamental para todas

aquellas que son orientadas al aprendizaje.
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La financiera establece modificaciones que la estrategia organiza las riendas que
se debe de seguir para asi lograr objetivos y metas que se proponen para el principal
problema en el cual la organizacion pasa en un plano donde se demuestra la

combinacion optima para solucionar las dificultades (Diaz 2008).

Fiabilidad

Los datos que se obtienen son verdaderos puesto que no se encuentran errores en la
informacidn, mediante esta investigacion los usuarios pueden confiar en la indagacién
que se realice, creer en la imagen que presenta la empresa, La fiabilidad se relata a la
capacidad de demostrar los datos que se tienen para mantener la informacion al maximo

con la firmeza las caracteristicas esenciales reflejados con excelencia.

La fiabilidad todavia consta de distintos resultados para brindar la informacion
adecuada puesto que las medidas que se analizan son las que permiten que los dato sean
confiables, que estén libre de errores donde se puede donde se puede tomar
aleatoriamente y demostrar que sea confiable la informacién como también la
financiera, la fiabilidad es parte fundamental en las financieras puesto que depende de
ello que la confianza que el usuario pueda brindar y ser exigente a la misma vez

(Asociacion Espafiola de Contabilidad y Empresas, AECA).

La fiabilidad se mantendra y mejorara puesto que seran entendibles, sencillos y
sinceros dado que los clientes pueden confiar con la informacion que presenta la
financiera, demostrando asi, la capacidad de respuesta para con los clientes y de alguna
manera brindar la informacion exacta tratando de no cometer errores que puedan
perjudicar a la financiera. En la financiera los procedimientos que realizan forma parte
de la integridad y seguridad datos que es parte de una funcién que se llevara con
riguridad y ser implacables para esto cada tiempo hay comisiones que evallan la
atencion y la seguridad que se brinda por parte de la empresa asi tener una opinion mas
clara de lo que el cliente puede exigir (Asociacion Espafiola de Contabilidad y
Empresas (AECA).
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Para la fiabilidad la relevancia es importante porque busca ser exigente y
garantizado con una excelente informacion de dialogar sus caracteristicas en su
totalidad que sea viable e integro para asi temer la mejora en la financiera. Aplicar
ciertas actividades para demostrar a los clientes la fiabilidad que se demuestra y que con
los resultaros se podra observar los cambios positivos para la empresa, puesto que todo
se ve reflejado en la actitud del personal que hace contacto directo con los clientes.

Seguridad

La seguridad financiera forma parte de las instituciones, que mantienen procedimientos
con un mecanismo que se obtuvo con el objeto de conservar la permanencia de sistema
financiero, el sistema financiero el protector de las funciones que se desarrollan en la
financiera con su funcion de reducir la quiebra ante los distintos mercados del mismo
rubro. De tal manera no alcanzar a aquellas instituciones que toman un camino erréneo

en la que el cliente no llegue a confiar (Guerrero, 2010).

En la financiera se tomara a cabo lineamientos que dardn una mejora en las
actividades que se dan con respecto a la atencién al cliente guardando seguridad sobre
sus informaciones puesto que de alguna manera, no se exponga a terceros, todo con la

finalidad de brindar confianza y tranquilidad para los usuarios.

Los principios basicos que se toman en cuenta cuando se realiza una supervision,
es publicado por el comité de las financieras bancarias, dado que cada financiera es
independiente con un buen gobierno corporativo, siendo necesarias y exigentes las
supervisiones y que realicen una regulacion con ayuda de los recursos humanos, que
adecuadamente son capacitados acorde con los conocimientos y responsabilidades que
hacen. En tal sentido que toda red de seguridad para la financiera debera de tener una
funcién y coordinacién y trabajo en equipo puesto que depende de todos los

colaboradores realizar una funcion eficiente (Guerrero, 2010).
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Categorias emergentes
Aglomeracion de documentos

La informacion digital ya no es necesario de un experto para ser manipulada, los
encargados de trabajar en las gestiones documentales y contenidos, donde como
conclusion por su gran experiencia profesional: utilizando técnicas de gestion de
recursos de informacién basada en el andlisis y clasificacion, y trabajos. Se pone en
duda la eficacia de los métodos que hoy en dia se utiliza para gestionar la informacion,
donde se puede consultar con una archivera que pronostica la situacion de los archivos

que pueden tardar muchos afos (Castillo, 2007).

Todas estas diferencias no es importante para el usuario ya que ellos no ven
detras de la realidad de los documentos ya que toda informacion independientemente
tienen la tendencia para los proximos afios puede venir con el control total de los
recursos de informacién a través de macro instrumentos como la gobernanza de la

informacion que integran la gestion, valoracion, acceso y uso de recursos.

Moédulos de venta

Los médulos de venta es una de las maneras de incluir un control de cobrar y ofrecer
los servicios que ofrece una empresa, donde la forma de pagar puede ser en efectivo o
en cheque que usualmente se utiliza, para ello menciona que si se realiza la operacion
mediante un cheque y la cuenta corriente de dicho cliente, donde se genera documentos

de venta.

Una vez generado los documentos en los modulos se obtiene el estado de cuenta
en linea para obtener las estadisticas, donde se puede obtener el registro sin la necesidad
de contarlo, los documentos generara letras respectivas para la impresion del recibo que
esto detalla el estado de cuenta corriente de la persona que realiza la accion. Para
realizar ventas en el modulo se deberd de registrar el orden de pedido y asi
siguientemente se genera la guia de remision y de tal manera generar los recibo factura

0 boleta ya sea en la decision del cliente.
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Los modulos de venta se utilizan los esquemas de venta, en la cual mencionan
venta de despacho, que se orienta méas a las empresas cuyas operaciones se realizan
mediante los despachos de acuerdo al orden en que fueron realizados. Mientras que el
esquema es el de venta mostrador, que se orienta a empresas con las operaciones donde

el despacho al cliente sea inmediatamente

Categoria solucion

Reingenieria

La reingenieria consta como base fundamental un enfoque que permite el control y
cambo para su utilizacion tanto como planear, hacer un gran cambio puede ser fallido
debido a que los procesos de negocios sean producto de trabajos de ingenieria por el
cual una de las recomendaciones que pueden darse es reingenieria administrativa que es
el que de mejor expresion, temiendo en cuenta que el analisis del métodos es una

cuestion muy confuso (Zaratiegui, 1999).

Para la reingenieria se aplica la idea de una manera més sencilla. El proceso es la
que estd desarrollado por un conjunto de acciones que alcanzan un resultado o un
cambio por intermedio de la elaboracion de una sucesion de tareas compartidas que
definen. Se define al proceso como “de otra manera actividad o grupo de actividades

donde le agrega importe y suministra un output a un cliente interno o externo”.

La reingenieria viene a ser el redisefio del funcionamiento de una empresa es
volver a comprender los fundamentos de como mantiene la infraestructura y actividades
que se realizan es un cambio total de un proceso es comenzar desde cero con el fin de
lograr mejoras y agregando el mayor valor a la empresa. La base fundamental de la
reingenieria es la atencion al cliente, en la mayoria de las empresas no logran alcanzar
las expectativas y la satisfaccion del usuario, puesto que puede ser una de las razones
los métodos y procesos no sean los mas adecuados y no lo suficiente y se ve a obligado
a elaborar nuevamente todo, es ahi donde hace funcion la reingenieria (Zaratiegui,
1999).



CAPITULO I1I
METODO
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3.1 Sintagma, Enfoque, Tipo, nivel y método

Sintagma

El sintagma holistico dando apertura a nuevos caminos se dan por la integracion de
paradigmas, con un proceso de creatividad con caracter sintagmatico, puede
comprenderse con una manera determinada de ver la realidad, de tal manera se juzga y
actla de acuerdo a la teoria de modelo que se toma, el sintagma holistico se aplica en
este estudio ya que es una investigacion holistica debido a que no brinda un diagnostico
global del estudio, esto quiere decir, que si brindamos una vision macro podemos

analizar cada parte que lo comprende (Castillo, 2009)

Enfoque Mixto

Este enfoque mixto es una mescla del enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo estos
se combinan es casi toda las etapas con una funcién completa, ya que se convierte en un
enfoque mixto completo es de una manera que se maneja de mente abierta pero la
investigacion tiene su lado negativo es que requiere de una masa grande que se necesita
para el proceso de este modo ambas partes hacen su funcion en las cuales se vinculan

tanto el cualitativo y el cuantitativo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Para este enfoque se debera aumentar la magnitud en la empresa ya que solo
cuenta con 30 colaboradores y asi poder tener mejores resultados al momento de aplicar
la conjunta del enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo. Al afiadir nuevos enfoques
de investigacion, se piensa que si se puede modificar un nuevo paradigma que incorpora
nuevos eventos que se han considerado no-ciencia, se incluye los elementos como los

eventos de intuicion, imaginacion y creacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Tipo

El tipo comprensivo el estudio consiste en solucionar los problemas practicos,
desempefiandose de cdmo deberian ser las cosas para conseguir el proposito y poder
funcionar correctamente, ya que depende mucho de la elaboracion de una idea o un
modelo que propongan los mismos integrantes de la financiera para asi solucionar las
dificultades y necesidades de tipo practico, que se enfrentan actualmente, teniendo en

cuenta un diagnostico sobre las necesidades de las actividades y los procesos
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explicativos y las tendencias futuras que se piensan mejorar en cuento a la atencion al
cliente. (Hurtado, 2000).

El tipo de investigacion trata de conseguir las respuestas y soluciones de los
problemas, parte desde la raiz para comenzar a realizar las investigaciones y determinar
los problemas que estan afectando a la financiera, asi como deberia funcionar para
lograr los objetivos y que las funciones sean correctamente aplicadas, donde la
elaboracion de las propuestas e ideas de esta manera buscar soluciones a las dificultades

ya sea de una pequefia institucion o grande (Hurtado, 2000)

Nivel

El nivel comprensivo es el investigador que va a campo a buscar respuestas es el que
intuye particularidad en dicho evento, donde encuentra aspectos que no sencillamente se
pueden explicar, de lo contrario establece conexiones en diferentes situaciones, estos
permiten el que investiga puede dar situaciones anticipadas o planificar el desarrollo con
propuestas de mejoria y ubicar los objetivos, explicar, provenir y plantear (Hurtado,
2000).

Este nivel atrae las caracteristicas al investigador con el fin de descubrir aspectos
menos explicitos, también se conectan entre diversos eventos para comenzar a formular
explicaciones de las cueles estos le permitan al desarrollador a planificarse y manejar
las respuestas a los datos y objetivos con mayor facilidad y de gran ayuda asi de esta
manera se podra tener un mejor resultado en las respuestas que se quiere obtener ya que
pasara por distintos eventos de las cuales los datos y objetivos podran desarrollarse con

mejor eficacia.

Meétodo
Deductivo

El método inductivo propone un razonamiento que consta de lo propio y personal hasta
lo global, se piensa que la premisa inductiva se enfoca en el fin, se puede ver que la

introduccién coherente y metddico. Método inductivo da pase a globalizar los casos
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particulares y ayuda a mejorar el conocimiento de las realidades que se estudian
(Bernal, 2006).

Con este método se podra pensar y razonar los casos que se perciban, y poder
mejorar en el funcionamiento de la empresa, con el pensamiento l6gico y metodoldgico

la redaccidn sera aun mas efectiva (Bernal, 2006).

Inductivo

3.2. Categoria y sub categoria aprioristica

Tabla 1

Matriz de servicio atencion al cliente

Categoria problema

Sub categorias Indicadores

Empatia Atencion individualizada
Preocupacion por interés
Comprension de consultas

Capacidad de respuesta Plazo de respuesta
Atencion al usuario
Seguimiento de solicitudes
Comunicacion fluida

Fiabilidad Cumplimiento de promesas
Comunicacion de los servicios
Interés para solucionar problemas

Seguridad Certeza
Categoria solucion

Reingenieria

Categoria emergente

Aglomeracién de documentos
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

El universo es contigua de elementos que tiene cierta particularidad en el cual se estima
conocer, Se estudiard a la poblacién con datos reales, la poblacion y la cantidad son
importantes para poder obtener un buen resultado y que represente la realidad de la
situacion. Asimismo, Diversas singularidades se van a analizar y el problema
predominante por la que se a estudiar entre la poblacion. Se estudiara a la poblacién con
datos reales, la poblacién y la cantidad son importantes para poder obtener un buen

resultado y que represente la realidad de la situacion (Ventura, 2017).

Muestra

La muestra se crea un caracter inductivo esperando que la parte visualizada sea
representativa en la efectividad de esa manera poder garantizar soluciones que se
extraen de la investigacion, y en la muestra existe un caracter inductivo por ello se
representa la realidad de la poblacién y asi generar la confianza y tener resultado reales.
Finalmente, La muestra formara parte de la empresa en la que se va a evaluar
cuantitativamente como minimo 30 trabajadores y de la misma cantidad se va a encuetar

de tal manera tendremos un resultado bastante conciso (Hurtado, 2000).

Tabla 2

Muestra para la investigacion

Muestra Cuantitativa Muestra cualitativa

Registros documentales Gerente de gerencia
Jefe de operaciones

Analista de créditos experto superior

Fuente: Elaboracién propia, 2019



40

Es importante recalcar lo mencionado con relacion a la clasificacion de una muestra
sefialé que es: de toda la poblacion se toma una parte muy pequefia seleccionada para
hacer investigacion y estudio por lo que se tendran en consideracion las mas
importantes, finalmente la técnica que ayudard a aprobar y conocer las muestra sera
analizada para poblaciones mucho mas pequefias o variables que son reconocidos con la

denominacién de muestreo (Hurtado, 2000).

B z%.p.q.N
"Tex(N= D+ (z%p.q)

Calculo de la muestra cuantitativa

Variables Datos
n ?
72 Nivel de confianza de 95%
e Nivel de precisién de error 5%
p 95%
1-p,5%
N 3.384 clientes

Cuadro 1. Datos para calcular la muestra. Fuente: Elaboracion propia, 2019

1.96%x0.5x0.5x3384

(0.052x(3384 — 1)) + (1.962x0.5x0.5)

Unidades informantes

Los informantes se encargan de contribuir con los datos ya que en toda investigacion es

obligatorio precisar la unidad de estudio estos se deben de precisar de manera que
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mediante ellas se puedan obtener una respuesta Utiles y completas por ello se debe de
incluir a los involucrados en los hechos (Hurtado, 2000).

segun el enfoque cualitativo, fueron 3 individuos que tienen en la financiera, que
fueron destinadas para efectuar la entrevista de esta manera conseguir la informacion
necesaria: gerente de gerencia encargado de llevar las riendas y manejar por el camino
del éxito de la financiera, un jefe de operaciones quien esta encargado de administrar los
procesos de la gestion del desembolso y cobranzas de los productos Asimismo,
administra los procesos de asignacion, depende directamente de la Gerencia General y
se encuentra ubicada como 6rgano de linea dentro de la estructura organizativa y el
analista de créditos experto superior tienen la responsabilidad de evaluar
meticulosamente el historial financiero de los solicitantes, a los fines de brindarles las

opciones que mejor se ajusten a las necesidades del cliente.

3.4. Técnicas e Instrumento

Son interrogantes que se redactan para utilizarlas y mediante ello obtener datos
necesarios para estimar a un individuo, por mas que pueda ser respondida por varias
personas estas contestaciones no se consideran en el analisis. Estas herramientas de
investigacion que consiste en una serie de preguntas y logran obtener el proposito de

obtener informacion y realizar analisis estadisticos (Hurtado, 2000).

Técnica

Viene a ser el conjunto de datos con procedimiento que facilitan al investigador
realizar bien las actividades y de esa manera conseguir la informacion que se necesita
para que el investigador pueda obtener soluciones a las dificultades en las
investigaciones, se menciona como las técnicas de la recoleccion de las informaciones
que se observan, en las encuestas se realizan las preguntas, la entrevista, se dialoga y

comparte conocimiento (Hurtado, 2000).
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Técnica Instrumento
Cuantitativa Encuesta Cuestionario
Cualitativa Entrevista Ficha de entrevista

Cuadro 2. Instrumento holistico de la propuesta. Fuente: Elaboracion propia, 2019

Instrumento

Entrevista

Son métodos que se apoyan en la interaccion personal una conversacion verbal entre
dos 0 mas personas que se basa en una serie de preguntas de un tema determinado o
situacion y se hacen uso en el momento que se necesita para el investigador ya que es
conocida por terceras personas a si mismo sucede en el momento en que se investiga
forma parte de la practica en los individuos, con el fin de encontrar respuestas,
opiniones y/o sugerencias que sean Utiles para dicha informacién (Hurtado, 2000).

Encuesta

Las informaciones caracteristicas sobre estas preguntas son en base a las dudas y los
problemas que encontramos en la financiera para ello las preguntas tienen que ser claras
y precisas para los encuestados a los usuarios de la financiera de esta manera y podran
responder con facilidad a todas las preguntas, mediante este proceso los datos que se
obtengan seran de toda utilidad para la investigacion y asi poder estimar a un porcentaje
de individuos que estén satisfechos o0 no con la atencién en la financiera ya que con
estos datos se llega a obtener un resultado efectivo . Esta técnica mayormente se utiliza
como procedimiento de investigacion, ya que nos permite obtener confiables datos de

manera rapida y eficaz. (Hurtado, 2000).

El cuestionario es andnimo y esta dividido en cuatro categorias, las primeras
categorias estan constituidas por 5 preguntas otra categoria de 6 preguntas y otra de 4

preguntas, haciendo un total de 22 preguntas.
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Validez del instrumento cuantitativo

El instrumento fue aprobado por especializados que sujetan el tema relacionado con la
categoria de investigacion, y que a su vez pertenecientes al campo, seleccionar de
acuerdo a un conocimiento y experiencias donde se refuten el contenido de las
preguntas con respuestas fluidas que sean concretas y de gran importancia. Ya que el
presente instrumento se llegaron a ser aceptados por la Dra. Yllescas Rodriguez
Patricia Maribel quien desempefia la funcién de: Coordinadora de EAP. Negocios y
Comepetitividad de la misma forma el Dr. Rios Rios Segundo Waldemar obteniendo con
los conocimientos en marketing e investigacién de mercados y desempefia en director
de estudios generales universitarios. Finalmente Mtro. Espinoza Céspedes José
Francisco con conocimientos en comercio electronico, derecho comercio electronico

desempefia como docente en la universidad Norbert Wiener

Tabla 3

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

N° Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Crlterlo_ ,de
evaluacion
Dr? ' YIIesca§ . Docente Doctorado Aplicable
Rodriguez Patricia
2 Dr. Rios Rios Docente Doctorado Aplicable
Waldemar
3 Mg. Jose Espinoza Docente Magister Aplicable

Céspedes

Fuente: Elaboracion propia, 20109.
Confiabilidad del instrumento

Para comprobar las confiabilidad del instrumento, se utilizé el SPSS mediante ello se
realizd el llenado en la base de datos de esa manera sea valido y sea aceptado por el
Docente tematico, Fernando Alexis Nolazco Labajos, mediante el metodoldgico se

realizd la conformidad y la confiabilidad del instrumento denominado “calidad de
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servicio” fue como objetivo medir el nivel de satisfaccion de la atencién que brindan en
la financiera, para ello se comprobo6 con el Alfa de Crombach se muestra el grado de

confiabilidad de la propuesta.
Tabla 4

Confiabilidad del instrumento

Nro. de items Alfa de Cronbach

20 0,745

N=15

Para la confiabilidad se realiz6 la aplicacion del piloto en la financiera utilizando la
prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un nivel de
confiabilidad (0,745).

3.5 Procedimiento

Se disefi6 un instrumento con la ayuda del asesor temético para recoger informacion: la
encuesta que contenia 20 preguntas, en la entrevista que contenia 7 preguntas con la
finalidad de encontrar informacion que se pudo relacionar con el objetivo de

investigacion y detectar el problema que afecta a la financiera.

Se eligi6 la muestra representativa aplicando la férmula del muestreo
probabilistico de la poblacién conocida. Se pudo validar el instrumento por los tres
especializados pertenecientes al campo de la gestion empresarial y calidad de servicio.
Se logrdé recolectar informacion empleando las encuestas a los usuarios que se
aproximaron a la agencia realizando sus respectivos pagos y otros documentos, por ello
también se pudo visitar a clientes en domicilio y/o negocios donde se realiza las

encuestas puesto que no todos asisten a la financiera a realizar sus pagos o desembolsos.

De la misma manera se eligié a los colaboradores expertos en la rama en la
entidad financiera, donde a continuacion respondieron a las preguntas de dicha

entrevista. Finalmente, todos los datos recolectados de la entrevista y las encuestas
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fueron llevados a una hoja de célculo en Excel para realizar su posterior procedimiento

y anélisis respectivo (Hurtado, 2000)

3.6 Analisis de datos

El anélisis de datos segun el enfoque cuantitativo en investigacion sera una informacion
en el que demuestre varios datos seleccionados con los datos necesarios, estos estudios
que no son de gran ayuda en el resultado en el que se obtuvieron, mostrando las
caracteristicas de datos se utilizo el andlisis de datos del estudio el software como:
Excel donde se realiz6 tablas, grafico de barras, diagrama de Pareto, entro otros
(Sarduy, 2006).

Segun el enfoque cualitativo, la investigacion cualitativa nos ayuda a interpretar
de diversas formas de como se observa la realidad, se obtiene ya que el investigador
busca la manera de conseguir respuestas de mente clara y obtener un buen resultado, en
este estudio se proporciona un direccionamiento y en el mismo momento muestra

nuevos métodos para entenderlo (Sarduy, 2006).

El andlisis de datos bajo el enfoque mixto se basa en diagnosticar
procedimientos descriptivos y estadisticos, por lo que la evaluacién va de las categorias
con respecto al estudio para ello se necesitod realizar la triangulacion cuantitativa y
cualitativa con los datos obtenidos para conseguir resultados exactos y

finalmente se utilizé el software Atlas. Ti version 8.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultado

Resultados cuantitativos

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Empatia de

una financiera, Lima, 2019

Items Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
1. ¢Usted es bien atendido por el analista 12
- 27 7.83% 92 26.67% 39 11.30% 35.07% 66 19.13%
de créditos? 1
2. ¢Siente que el analista de créditos se . 14 .
preocupa por el interés que usted tiene 32 9.28% 63 18.26% 20 5.80% 8 24.93% 4 41.74%

sobre los prestamos?

3. ¢Usted como cliente comprende la

los créditos financieros?
4. ¢Usted como cliente comprende la

explicacion brindada por el analista sobre 35 10.14% 55 15.94% 79 22.90% 59 17.10% 171
explicacion brindada por la gerencia de 35 10.14% 61 17.68% 79 22.90% 38 11.01% 123

operaciones sobre sus preguntas y dudas?

5. ¢Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por la gerencia de 47 13.62% 27 7.83% 84 24.35% 37.39% 58
operaciones sobre sus preguntas y dudas?

33.91%

38.81%

16.81%
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creditos? preocupa por el brindaa por parte brindada porel  brindada por la
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B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

empatia de una financiera, Lima, 2019. Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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En la tabla 5 y de la figura 1, se presenta un porcentaje regular de 35% donde los
encuestados casi siempre consideran que es bien atendido por el analista de créditos, y
solo el 8% restante consideran que nunca es bien atendido. Por lo que se puede apreciar
que el cliente recibe buena atencion en las oficinas de la financiera. Por el cual se
observa un porcentaje de 42% teniendo un nivel regular siempre indican que la
financiera se preocupa por el interés de sus préstamos y solo el 6% indican que a veces
no se preocupan por el interés de sus préstamos. Por lo expuesto se puede observar que
el resultado que se obtiene es un factor importante de productividad. En la siguiente
pregunta se obtuvo un porcentaje de 40% indicando que siempre el cliente comprende la
informacion brindada por parte del analista y el 10% afirman que nunca comprenden la
informacidn que reciben por parte de la financiera. Otro factor importante que indica
que el 38% que menciona que siempre la explicacién brindada por el analista de
créditos y el 10% afirma que nunca comprenden la informacién brindada por parte del
analista. Finalmente, se presenta un porcentaje regular de 40% donde los encuestados
casi siempre comprenden la informacion y el 8% indican que casi nunca no comprenden

la informacién recibida.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria capacidad
de respuesta de una financiera, Lima, 2019

Items Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f %

6. ¢Usted recibe respuestas
inmediatas por la financiera?

7. ¢Usted como cliente recibe

9 261% 20 580% 79 2290% 147 4261% 90  26.09%

respuestas inmediatas por la 25 7.65% 18 522% 41 11.88% 124 3594% 127 36.81%

financiera?
8. ¢Usted como cliente recibe
atencion eficiente en caja?
9. ¢A usted le hacen el seguimiento a

50 14.49% 30 8.70% 53 15.36% 149 43.19% 63 18.26%

su solicitud de crédito? 7 2.03% 58 16.81% 31 8.99% 102 2957% 147 42.61%

10. ¢hay buena comunicacion entre

usted como cliente y el analista de 10 2.90% 32 9.28% 68 19.71% 143  41.45% 92 26.67%

crédito?
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

capacidad de respuesta de una financiera, Lima, 2019. Fuente: Elaboracién propia 2019.

En latabla 6 y figura 2, se presenta un porcentaje regular de 43% donde los encuestados
casi siempre reciben respuestas inmediatas por la financiera y solo el 3% restante
consideran que nunca reciben respuestas inmediatas. Por el cual se observa un
porcentaje de 37% de los encuestados siempre reciben atencién eficiente por la gerencia
de créditos mientras que el 5% de los encuestados casi nunca reciben atencion eficiente
por la gerencia de créditos. Por lo cual se observa un porcentaje de 43% teniendo un
nivel regular donde indican que casi siempre el cliente recibe atencion eficiente en caja
y el 14 % nunca recibe atencion eficiente en caja. En la siguiente pregunta se obtuvo un
porcentaje de 43% indicando que siempre el analista le hace seguimiento a las
solicitudes de crédito y el 2% afirma que nunca les hacen seguimiento a las solicitudes
de crédito. Finalmente, se presenta un porcentaje regular de 41% donde casi siempre los
encuestados mencionan que hay buena comunicacion ente el cliente y el analista de
créditos y el 3% indican que nunca hay buena comunicacion entre el cliente y el analista

de créditos.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria fiabilidad

de una financiera, Lima, 2019

- Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %
11. (Hay buena comunicacion 0 o o o
entre usted como cliente y el 22 6.38% 36 10.43% 22 6.38% 152 44.06% 113 32.75%
analista de créditos?
12. ¢La entidad financiera 0 0 o o
cumple con sus promesas en el 11 3.19% 12 3.48% 76 22.03% 164  46.54% 82 23.77%
tiempo indicado?
13. ¢Usted como cliente recibe
buena informacién de 28 8.12% 24 6.96% 50 14.49% 135 39.13% 108 31.30%
servicios?
14. ¢Hay buena comunicacion o 0 o o
entre usted como cliente y el 26 754% 13 3.77% 46 13.33% 134  38.84% 126 36.52%
analista de créditos?
15. ¢La entidad financiera o o o o
cumple con sus promesas en el 37 10.72% 53  15.36% 52 15.07% 125  36.23% 78 22.61%
tiempo indicado?
16. ¢Usted como cliente recibe
buena informacién de 43 1246% 14 4.06% 122 3536% 114  33.04% 52 15.07%
servicios?
X
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11. ¢La entidad 12. ¢Usted 13. éUsted 14. ¢{Cuando se 15.éUsted 16.éUsted

financiera como cliente

cumple con sus  recie buena

como cliente
recibe interes a

promesas en el informacion de de los analistas

tiempo servicios?

indicado?

para solucionar
sus problemas?

B Nunca M CasiNunca ™A veces

ha presentado

como cliente c
lglin problema ha detectado si

el analista de el analista de e

creditos

muestra interés
por ayudarlo? competenciasy

omo cliente

ha notado que

| analista de

creditos creditos se
manifiesta preocupa por

conocer los

conocimientos problemas
para solucionar financieros de
problemas? su empresa?

B Siempre

Casi siempre

En la tabla 7 y de la figura 3, se presentan las frecuencias y porcentajes regular de 44%

de los encuestados casi siempre la entidad financiera cuenta con sus promesas en el

tiempo indicado mientras el 6% de los encuestados la entidad financiera nunca cumple
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con sus promesas en el tiempo indicado, por el cual se observa un porcentaje de 48% de
los encuestados a veces recibe buena informacion de servicio, mientras que el 3% nunca
reciben buena informacion de servicio. Por el cual se observa un porcentaje de 39% de
los encuestados a veces reciben interés del analista para solucionar sus problemas
mientras el 7% casi nunca reciben interés del analista para solucionar sus problemas. En
la siguiente pregunta se obtuvo un porcentaje de 39% de los encuestados a veces el
analista de creditos muestra interés por ayudarlos mientras que el 4% de los encuestados
casi nunca el analista de créditos muestra interés por ayudarlos. Por el cual se observa
un porcentaje 36% el cliente casi siempre ha detectado si el analista de creditos
manifiesta competencias y conocimientos para solucionar problemas y el 11% nunca ha
detectado si el analista de créditos manifiesta competencias y conocimientos para
solucionar problemas. Finalmente, se presenta un porcentaje regular de 35% donde los
encuestados a veces ha notado que el analista de créditos se preocupa por conocer los
problemas financieros de su empresa, mientras que el 4% casi nunca ha notado que el

analista de créditos se preocupe por conocer los problemas financieros de su empresa.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria seguridad

de una financiera, Lima, 2019

ltems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f

%

17. ¢Se siente seguro al
momento  de  recibir  su 16 4.64% 71 20.58% 157 4551% 90 26.09% 11
desembolso?

18. ¢El analista y/o cajero que le

atiende le inspira confianza? 15 4.35% 102 2957% 68 19.71% 74 2145% 86 2

19. ¢Los horario de atencion son 40 1159% 30 870% 36 10.43% 84 2435% 155
cémodos para usted?

20 ¢Las condiciones del espacio

fisico para la atencion son la 9 2.61% 119 3449% 161 46.67% 38 11.01% 18 5.
mas adecuada?

3.19%

4.93%

5.22%

22%
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17. éSe siente seguro 18. ¢El analista y/o 19. éLos horarios de 20. ¢éLas condiciones

al momento de recibir  cajero que le atiende  atencion son comodos  del espacio fisio para

su desembolso? le inspira confianza? para usted? la atencion son la mas
adecuada?

M Seriesl M Series2 M Series3 Series4 M Series5

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

seguridad de la financiera, Lima 2019. Fuente: Elaboracion propia, 2019.

En la tabla 8 y de la figura 4 se presentan las frecuencias y porcentajes regular de 46%
donde el cliente a veces no se siente tan seguro al momento de recibir su desembolso
mientras que el 3% de los encuestados siempre se sienten seguro al momento de recibir
su desembolso, por el cual se observa un porcentaje 30% de los encuestados casi nunca
el cajero que le atiende no le inspira confianza mientras que al 25% de los encuestados
siempre el cajero que le atiende si le inspira confianza. Por el cual se observa un
porcentaje de 45% de los encuestados afirman que siempre los horarios son cémodos
para ellos mientras que el 9% casi nunca no estan de acuerdo con los horarios
finalmente en la siguiente pregunta se obtuvo un porcentaje de 47% a veces las
condiciones del espacio fisico para la atencién son la méas adecuada, mientras que el
34% casi nunca las condiciones del espacio fisico para la atencion no son la mas
adecuada, mientras que el 5% de los encuestados afirman que siempre las condiciones

del espacio fisico para la atencion son la mas adecuada.



Tabla 9

Pareto de la categoria Calidad de atencion en la financiera, 2019
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ftem Puntaje % Acumulativo 20.00%
20. ¢Las condiciones del espacio fisico para la atencién son la mas adecuada? 289 11.48% 11.48% 20%
17. éSe siente seguro al momento de recibir su desembolso? 244 10.91% 22.39% 20%
18. ¢El analista y/o cajero que le atiende le inspira confianza? 185 9.18% 31.57% 20%
16. ¢ Usted como cliente ha ?otad.o que el analista de créditos se preocupa 179 3.61% 40.18% 20%
por conocer los problemas financieros de su empresa?
4. ¢Usted colm.o clle.nte cF)mprende la explicacién brindada por el analista 175 5.51% 45.60% 20%
sobre los créditos financieros?
3. ¢L.Jsted con}o'cllente comprende la informacion brindada por parte del 169 5.17% 50.86% 20%
analista de créditos?
5. ¢Usted lient del licacién brindad | iad

éUs ? como cliente comprende la explicacidn brindada por la gerencia de 158 4.59% 55.45% 20%
operaciones sobre sus preguntas y dudas?
1. ¢Usted es bien atendido por el analista de créditos? 158 4.48% 59.93% 20%
15. ¢ Usted Fomo cllenFe ha detectado si eF analista de créditos manifiesta 142 4.36% 64.29% 20%
competencias y conocimientos para solucionar problemas?
8. ¢Usted como cliente recibe atencion eficiente en caja? 133 4.36% 68.66% 20%
2.. ésiente que el a'nallsta de créditos se preocupa por el interés que usted 115 4.14% 72.79% 20%
tiene sobre los préstamos?
10. ¢Hay b icacio t ted lient | lista d
cré;t;sy? uena comunicacion entre usted como cliente y el analista de 110 4.02% 76.81% 20%
6-¢é Usted recibe respuestas inmediatas por la financiera? 108 4.02% 80.83% 20%
19. ¢éLos horarios de atencidn son comodos para usted? 106 3.33% 84.16% 20%
Flj(.);tlg:zc;como cliente recibe interés de los analistas para solucionar sus 102 3.21% 87.37% 20%
12. ¢Usted como cliente recibe buena informacién de servicios? 99 3.21% 90.59% 20%
9. éA usted le hacen el seguimiento a su solicitud de crédito? 96 2.87% 93.46% 20%
14. ¢Cua|.1do s’e ha presentado algun problema el analista de créditos 85 2.87% 96.33% 20%
muestra interés por ayudarlo?
7. éUsted como cliente recibe atencion eficiente por la gerencia de créditos? 84 2.30% 98.62% 20%
11. ¢La entidad financiera cumple con sus promesas en el tiempo indicado? 80 1.38% 100.00% 20%

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Figura 5. Pareto de la categoria seguridad en una financiera, Lima, 2019. Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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De la tabla 9 y de la figura 5 se presenta los resultados del diagrama de Pareto bajo la
regla del 20 % donde se identifico la predominancia de los siguientes items 20: Las
condiciones del espacio fisico para la atencién son la mas adecuada, 17: se siente seguro
al momento de recibir su desembolso, ambas pertenecen a la sub categoria seguridad
Por lo tanto, se produce a sintetizar que los trabajadores no vienen brindando un
servicio de calidad. Y de alguna manera tendra que multiplicar sus funciones y
esfuerzos para encontrar las soluciones con respecto a la atencion al cliente y la

seguridad para evitar que sean problemas principales en la financiera.

4.2. Analisis cualitativo

Anélisis de la subcategoria empatia

La calidad de atencién en la financiera la atencion individualizada y preocupacion por
interés estd buscando exceder las expectativas del cliente, dando este a conocer el
compromiso queriendo darle una atencion preferencial Al, siendo empaticos para asi
solucionar sus problemas y dudas que puedan tener, que se pueda mejorar de una
manera bajo el manejo de objeciones. Finalmente, un factor importante que resalta es la
comprension de consultas dando a entender que el cliente es esencial en la financiera de
tal modo ayudar en lo que son las documentaciones que requieren para dicho tramite,

por lo que se debe determinar al colaborador con incentivos y capacitaciones.

Analisis de la subcategoria capacidad de respuesta.

El plazo de respuesta hace que el personal no se organice en cuanto a la citacion de
desembolsos y la recepcion de consultas esto hace que genere molestias a los clientes,
por lo que una de las causas es al momento de realizan sus pagos y desembolsos donde
se genera cuello de botella en lo que es la atencion en ventanilla, asi mismo, en el
seguimiento de solicitudes de créditos y la comunicacion fluida todo analista que esta
detrds de un modulo debe de estar preparado para atender cualquier consulta y se
realizan mediante campafias por teléfono, presenciales y visitas a clientes inactivos esto
para atraer a méas clientes, para asi lograr la satisfaccion del cliente. Mientras que la

aglomeracion de documentos.



56

Anélisis de la subcategoria fiabilidad.

En la sub categoria fiabilidad en cuanto a los clientes, dando a conocer el cumplimiento
de promesas como la privacidad que el cliente debe tener al momento del desembolso,
la comunicacion de los servicios se basa en la transparencia de la financiera con
respecto a los productos que ofrece lo realizan mediante llamadas telefonicas o en
campanfas cuidando mucho lo que es la sefialética y no ocasionar peligro al cliente,
también se busca interés para solucionar como la reduccién de documentacion en
oficina teniendo una mejora usando nada mas que la tecnologia logrando asi que el
analista que esté detras de un modulo esté preparado y llegue un cliente no se vaya con
la duda. Uno de los Emergentes sefiala que la aglomeracion de documentos puede ser
engorroso y que sea retardado el trabajo, y que el espacio fisico es muy pequefio lo cual

es visible para todo el dinero que las personas manejan en mano.

Anélisis de la subcategoria Seguridad.

Los entrevistados mencionan que la norma de la financiera es necesario para evitar
problemas de lavado de activos esto se lograra cumpliendo con la parte de la
documentacién que se requiera con cada cliente la certeza siempre esta ya que se trabaja
bajo la confianza del cliente por lo que se sabe que trabajan con dinero de otras personas
y se necesita saber a quién se le esta entregando dicho préstamo quien es el que hace
uso del dinero, resalta también la privacidad que el cliente necesita al monto de realizar
su desembolso de la cual se siente inseguro. Y que el espacio influye al momento de

realizar sus desembolsos.

Diagndstico final

Los factores reflejados que se obtuvo como resultado que la financiera debe de mejorar
el espacio fisico para la atencion al cliente ya que se observa que el espacio es muy
pequefio e incbmodo, mejorar con propuestas de reubicar el area de créditos y caja para
gue sea mas viable transitar dentro de la financiera. Otro factor importante es la
atencion que recibe el cliente, de alguna manera incentivas a los trabajadores con metas,
capacitaciones, cuponeras, de igual manera para los clientes incentivar al mejor pagador

ya sea con descuentos o algun producto que ofrece la financiera. Finalmente, la pieza
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fundamental que es el cliente es la comprension de consultas hacerle entender toda
informacion respecto a las documentaciones que se requieren para solicitar un crédito

y/o desembolsar.

Los factores reflejados que se obtuvo en la financiera la atencion al cliente se muestra la
preocupacion e interés hacia los clientes, cumpliendo las normas de la financiera para
evitar problemas de lavado de activos y/o engafios las causas genera cuello de botella en
las ventanillas generando molestias y retrasos a los usuarios debido a las condiciones
del espacio fisico para la atencién al cliente no son la adecuada, se busca individualizar
la atencion y exceder las expectativas, donde los analistas se preocupan por el interés
hacia los clientes mostrando empatia, y tratando de solucionar sus problemas y dudas,
Otro factor importante es la comunicacion fluida para ello se hace funcion de los
modulos de venta en lugares estratégicos mencionando que todo analista que esta detras
un maddulo debe de estar preparado para atender cualquier consulta de tal manera no se
vaya con la duda esto tiene relacién con la pregunta donde casi siempre los encuestados

mencionan que ha buena comunicacion entre el cliente y el analista de créditos.

Los factores reflejados que se obtuvo existe buena comunicacién entre el cliente y el
analista por ello, el cumplimiento de promesas ya que el cliente es prioridad base para la
financiera, esto guarda relacion con la pregunta a los encuetados donde se observa un
porcentaje de, como resultado que la financiera 39% de los encuetados a veces reciben
interés del analista para solucionar sus problemas y cumpliendo sus promesas en el
tiempo que se pacta con el cliente y no decepcionarlo. En cuanto a la preocupacion para
solucionar problemas demostrando la empatia y comprension ante los problemas que
tiene el cliente, mostrando la transparencia de los servicios en cuanto a los productos
realizando campafas, llamadas telefénicas, y cumplir con lo que se promete esto guarda
relacién con la pregunta a los encuestados veces reciben interés del analista para
solucionar sus problemas. Otro factor importante es la comunicacion fluida para ello se
hace funcion de los mddulos de venta en lugares estratégicos mencionando que todo
analista que esta detras un modulo debe de estar preparado para atender cualquier

consulta de tal manera no se vaya con la duda esto tiene relacién con la pregunta donde
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casi siempre los encuestados mencionan que ha buena comunicacion entre el cliente y el

analista de créditos.

Los factores reflejados que se obtuvo como resultado en la financiera el espacio
fisico no es la mas adecuada por lo que se genera incomodadas y desplazamiento debe
de mejorar el espacio fisico para la atencién al cliente ya que se observa que el espacio
es muy pequefio e incomodo, mejorar con propuestas de reubicar el area de créditos y

caja para que sea mas viable transitar dentro de la financiera.

Categoria emergente Aglomeracion de documentos

Se identifico con el analisis una sub categoria que emergié y el factor de la
aglomeracion de documentos, aca intervienen el mal uso de los materiales sobre todo
con el papel, actualmente la empresa no cuenta con mucha tecnologia méas que solo lo
béasico, dado esto se genera documentos de mas que suelen quedarse sueltos y no ir a un
archivo, por ello los colaboradores contando con un manual de procedimiento no siguen
con exactitud sus funciones y hace que el uso de papel en blanco sea desperdiciado en

vano sin contar los gastos que de genera y el cuidado del medio ambiente.

Categoria Definicion basica
emergente

Aglomeracién La eficacia de los métodos que hoy en dia se utiliza para gestionar la

informacion, donde se puede consultar con una archivera que

de documentos . L . ~
pronostica la situacion de los archivos que pueden tardar muchos afos.

Los modulos de venta es una de las maneras de incluir un control de
cobrar y ofrecer los servicios que ofrece una empresa, donde la forma
modulo de . -
de pagar puede ser en efectivo o en cheque que usualmente se utiliza,
venta para ello menciona que si se realiza la operacion mediante un cheque y
la cuenta corriente de dicho cliente, donde se genera documentos de

venta.

Cuadro 3. Categoria emergente. Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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4.3 Propuesta

La propuesta fue desarrollada en base a los problemas detectados en la presente
investigacion denominada “Reingenieria para mejorar la calidad de servicio en una

financiera”

4.3.1 Fundamentos de la propuesta

Similar fundamento nos ofrece la teoria de la motivacion, quien sostuvo, que las
personas se sienten animadas cuando realizan tareas o eventos que favorecen el logro de
un objetivo o una meta, siempre y cuando estén convencidas de su valor real. La
propuesta abarca una serie de acciones que deben estar interrelacionadas y desarrolladas
de manera integral, Desde los procesos hasta el compromiso de todos los colaboradores
(Vroom, 1964)

La teoria de los sistemas sera aplicada a la propuesta de reingenieria, haciendo
que todos los procesos dentro de la institucion financiera funcionen interrelacionados
como un sistema, por lo tanto, la suma de todos los procesos modificados, iran
entrelazados uno de otros para lograr el correcto funcionamiento de la entidad

financiera. Donde hace presencia la teoria general de sistemas. (Bertalanffy, 2006)

4.3.2 Problemas

En la actualidad la financiera, tiene dificultades con respecto a la Demora en la atencion
al cliente en ventanilla, Aglomeracion de expedientes y documentos en fisico,
Inadecuado espacio fisico para la atencion al cliente que estos originan largos tiempos

de espera, debido a la mala coordinacion de los procesos.

4.3.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Reingenieria de procesos para mejorar la atencion al cliente Para elegir la alternativa

solucion, se recopilo un conjunto de la alternativa solucion, propuesta, donde se
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diagnostico el problema de las cuales se lleg6 a establecer de las cuales se determiné un
problema general y luego se establecié la categoria solucion que es el ideal para

implementar la reingenieria en el area de atencion al cliente.

4.3.4 Objetivos de la propuesta

Capacitar al personal sobre los servicios
Mejorar los procesos documentarios

Disefiar los canales de atencion al cliente

4.3.5 Justificacion de la propuesta

En este estudio se busca dar solucion accesible a los problemas y dificultades de la
deficiente atencion al cliente en el &rea de analistas de créditos de la financiera,
designando la reingenieria en la calidad de servicio como herramienta para dar mejoras,
son cinco las etapas para elegir la propuesta de implementacion, dando inicio del
diagnostico del problema, reconocer los defectos y asi informar lo que esta pasando, las
pruebas de piloto y la etapa de solucion del problema. La investigacién consta con
beneficios para la empresa la cual se deriva con el fin de disefiar y analizar nuevos

procedimientos y restructuracién de las actividades y procesos.

La implementacidn de esta propuesta dard mejores alcances en la orientacion a la
atencion al cliente, mediante la ejecucion de las instalaciones y tecnologia, para ello se
lograra que el cliente se sienta satisfecho en todo momento y de esta manera se lograra

difusion de la mejora.

A través de la reingenieria que se implantara se logrard mejorar el
funcionamiento de los procesos en la calidad de servicio, mejorando el orden y
coordinacion de las actividades, el desempefio de los colaboradores enfrentado el
cambio, gestiones que llevaran a mejorar los problemas observados por el cliente

mediante la investigacion realizada.
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4.3.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Capacitar al personal sobre los servicios, para aplicar reingenieria

Para aplicar la reingenieria es una metodologia se tiene en consideracion 5 etapas, que
permite tener resultados efectivos, los cambios radicales en los procesos de valor
agregado. Teniendo en cuenta técnicas administrativas que se aplican para desarrollar y
estudiar la investigacion necesaria con el Unico fin de identificar oportunidades y
redisefiar procesos basicos. Destacando que los subniveles de estas etapas puede ser
variables, y que se utilizan de acuerdo al disefio que se necesite en lo extenso de la

implementacion.

Plan de actividades a realizar

Etapas Actividad

Reunir a los jefes
Preparacion Presentar documentos de actividades a realizar

Capacitaciones y charlas periddicas

Identificacion Levantar informacion

Vision Preparar a los colaboradores al cambio

Capacitacion sobre la atencion al cliente
Solucién Charla de calidad de servicio

Charla de reingenieria de la calidad de servicio

. Desarrollar planes de accion
Transformacion .
Fortalecer los puntos débiles

Cuadro 4. Detalle de actividades objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Indicadores

Indicador de personal capacitado

N° de Analista créditos altamenta capacitado 100
*

N° total de analista de créditos
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Cronogramas: Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/2016/11/2@6/12/20

reunir a los jefes 1

presentar documentos de las actividades a

realiza 1

levantar informacion 2
capacitacion sobre la atencion al cliente  §

charla de calidad de servicio 1

Capacitacion de reingenieria de la calidad
de servcicio

desarollar planes de accion 5

mejorar los puntos debiles 5

Figura 6. Gantt de actividades objetivo 1. Fuente: Elaboracidn propia, 2019.

Solucién técnica:

Etapa de la preparacion

En la presente propuesta se ejecutaran 2 charlas y 1 capacitacion como propoésito de
recapacitar sobre que es la calidad de servicio e identificar que la constituyen, con la
finalidad de desarrollar, disefiar e implementar soluciones para los diversos planes de
accion, con respectiva soluciones se podra complementar y ayudar el funcionamiento de

los procesos para asi llevar a cabo el desarrollo de los servicios.

Actividad 1. Reunir a los jefes

Para esta actividad se convocara a una reunion al gerente de gerencia, jefe de
operaciones y el analista de créditos experto superior en la sala de comité de la misma
oficina el 01/01/2020 a horas del mediodia via correo electronico para dar conocimiento

de los que se observd y se estd pensando en realizar.

Actividad 2. Presentar documentos de las actividades a realizar
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En la fecha de reunion se llegard a entregar los documentos eh informes sobre la
reunion que se convocd, detallando lo que se observd en la financiera, los objetivos a
realizar, las actividades que se proponen toda informacion para la mejora de la empresa,
con el fin de dar lo mejor hacia los colaboradores y los clientes. Dado estos pasos

esperar a la aprobacion de los jefes para poder seguir en curso.

Actividad 3. Levantar informacion

Empezar a realizar el procedimiento para dar en marcha a las actividades en funcién a
las fechas programadas, ya sea con las capacitaciones, charlas y las actividades a
realizar, para ello se programara cada una de las actividades propuestas y empezar con
el contrato de los expertos, contratar lo que se va a necesitar para las charlas
capacitaciones como son las sillas para la capacidad que se ofrecio, el contrato con la
panaderia para el coffe break y (bebidas agua gaseosa) que se entregara finalizando cada

actividad.

Actividad 4. Capacitacion sobre la “atencion al cliente”
- |

POR ENCIMA DE LAS ESPECTATIVAS Expositor.
DEL SERVICIO AL CLIENTE

Mgter. [an Carlos Alvarez

oo Facilitador experto con mas de 20 afios de
(Que es la verdadera atencion al cliente

Frases claves de servicio al cliente
Como comunicar el servicio al cliente
Las técmicas de servicio al cliente

diferencia entre excelente y buen
SeIviCio desarrollo personal

experiencia en temas relacionados al
desarrollo de [a capacidad emprendedora,
negociacion y ventas, atencion al cliente,
administracion de tiempo, motivacion, y

Figura 7. Capacitaciones objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia, 2019.



Actividad 5. Charla de “calidad de servicio”

Como superar las expectativas de tu cliente

Ayuda al personal a entender lo
importante de un buen servicio
Sincronizate con el ritmo del cliente

Como brindarles &l cliente la méxima
experiencia en servicio

Mejora el protocolo

Expositor:;

Victor Zezarra Mufante

Emprendedor, especializado en

emprendimiento,  capacitaciones,
emprendimiento, cursos y talleres

64

Figura 8. Charla objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 6. Capacitacion de “reingenieria de la calidad de servicio”

Servicios de consultoria en reingenierfa de procesos
y mejora continta

Factores clave para tener éxito al hacer
reingenieria de procesos
Reingenieria versus analisis de procesos y

mejora continua

Metodologia de reingenieria de proceso y
herramientas de soporte

Fase de redisefio y pruebas

Fase de implantacion y seguimiento
Resistencia al cambio

Expositor

Mgter. Pérez Roberto

Figura 9. Charla objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Actividad 7. Desarrollar planes de accién

Recibiendo las charlas y capacitaciones se tendra que tomar en cuenta que se siga los
pasos que se aprendié para asi dar una mejor atencion a los clientes de tal manera
podran salir satisfechos en cada consulta o pago que realicen, y para la proxima vez que

regresen pues ya lo haran con mejor animo.

Actividad 8. Mejorar los puntos débiles
Siempre que pasa un tiempo determinado, tener una pequefia reunion en la sala de
comité para recordarles que la prioridad que tenemos son los clientes, que depende de

ellos nuestras funciones en la financiera, que todo esto nos hace mejores en el trabajo.

Presupuesto de inversion

Para dicha propuesta se utilizara un presupuesto de inversion de 1.521.20 soles por toda
la implantacion de las actividades y cronogramas que se realizaran en el salén de
reuniones ya que solo sera para todo el personal de la oficina donde las actividades sera
un motivo de mejora para el desarrollo de la reingenieria, sin olvidar que se incluiran los
egresos administrativos, en materiales para lo que se utilizara en las capacitaciones,

charlas y coffe breack por un costo en las tres actividades de diferentes dias.

Tabla 10

Presupuesto de inversion objetivo 1

Capacitacion y charlas Cotizacion Expositor experto Total
Cgpamtamon sobre la atencion al S/ 530.00 1 S/ 54000
cliente
Charla de calidad de servicio S/ 400.00 1 S/ 400.00
Capac_:ltacmn de reingenieria de S/ 480.00 1 S/ 480.00
la calidad de servicio

S/ 1,420.00

Fuente: Elaboracion propia



4.3.1 Objetivo 2 : Mejorar los procesos documentarios

Plan de actividades etapa de identificacion

El redisefio sera el primer paso para solucionar los documentos engorrosos y mejorar el

rendimiento de las actividades que los colaboradores realizan, el cambio que se realizara

tiene como objetivo mejorar los procesos de las actividades que realizan los analistas de

crédito, atencion en ventanilla y plataforma. Ofreciendo los mejores beneficios

reduciendo la aglomeracion de documentos, que los files estén debidamente ordenados

y clasificados en archiveros bajo llave, para los bienes tarde los colaboradores, cliente y

sobre todo la financiera. De tal forma para poder llevar a cabo dicho plan se detallaran

las siguientes directrices.

Reducir los documentos en fisico

Mejorar la comunicacion entre los colaborares

Eliminar procedimientos que generan demora

Etapa

Plan

Actividades

Identificacion

y solucion

Identificacion

Identificar las actividades que genere demora

Definir cargos

Analizar las funciones criticas

implementacion de procesos administrativos

Capacidad real

Organizar las ideas propuestas

Elegir la mejor idea

Organizar

Aplicar las actividades para realizarlos

Tecnologia

Adecuar las tecnologias para las nuevas actividades

Prepararlo para los cambios

Cuadro 5. Plan de actividades de la solucion administrativa objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia, 2019.
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Indicadores

Indicador de personal capacitado

N° de documentos aglomerados
* 100

N° total de documentos aglomerados

Cronogramas: Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/2026/12/20

Identificar actividades que retardan los..1
Analizar las funciones criticas 2
Implementacion de los procesos...2
Organizar las ideas propuestas §
Elegir la mejoridea @ 8
Aplicar las actividades para realizarlos = 10
Aimplementar la tecnologia para las... 10

Preparalos para los cambios 8

Figura 10. Gantt de actividades objetivo 2 Fuente: Elaboracion propia, 2019.

La propuesta se desarrolla a través de una evaluacion de problemas que se presentan en
la financiera por tal motivo se busca reducir el exceso de documentos, para que la
propuesta sea el eje central se debe de contar con el compromiso de la alta direccion,
donde los colaboradores deben tomar conciencia del cambio que se va a realizar de tala
manera difundir lo aprendido y de alguna manera alivianar los documentos engorrosos,
optimizar el tiempo y sobre todo cuidar el medio ambiente. De este modo tener en
cuenta a los colaboradores y asi facilitarles mejor el trabajo. Ya que dejando los
expedientes a la vista de todos es muy riesgoso puesto que un tercero puede tomarlos
sin el consentimiento, dado que esta en peligro ya que los datos e informacion de los
clientes se encuentran en dichos documentos y puede ser riesgoso con respecto a los

datos de cliente.
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Actividad 1. Identificar las actividades que consumen mayor recursos

Los analistas de créditos son aquellas personas que hacen mas uso de papeles, puesto
que tiene que tener las documentaciones completas de los clientes para asi poder dar el
financiamiento y/ o prestamos que requieren, dado que salir a campo para promocionar

la financiera es un gasto de volantes, pancartas.

Actividad 2. Analizar las funciones criticas

En el momento de la aprobacion de un crédito es donde se empieza a realizar el llenado
de los documentos para obtener la informacion a la persona que se le estd dando el
préstamo, esto se genera un cuello de botella en las horas de 4 a 6 pm dado que los

clientes estan a la espera de realizar el desembolso.

Actividad 3. Implementacion de procedimientos administrativos

Esta actividad es para implantar los procesos administrativos para que cada uno de los
colaboradores lo manejen como se pacta en los procedimientos de la financiera, por lo
que se ha dejado al olvido y cada colaborador de la financiera realiza sus funciones por
su propia cuenta y esto hace que se genere desorden y retrasos en la atencion,
implantando estos procesos para la mejora de la financiera que todos deben de seguir,

para ello se detallara paso a paso los procesos para un mejor manejo en la financiera.

Procesos administrativos actuales

Proceso Administrativo

Figura 11. Procesos administrativos Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Procesos a implementar

Proceso estratégico

Planeacion Central de Central de finanzas y
estratégico negocios planeamiento
Procesos

Estrategias de Desarrollo Gerencia de
LI negocios comercial finanzas LL
LLJ Procesos de apoyo LLJ
] |
@) Inteligencia de Promocion y Tesoreria @)

negocio ventas

Procesos de evaluacion

Auditorias internas

Figura 12. Implementacién de procesos  Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Actividad 4. Organizar las ideas propuestas

Tener en mente las ideas que se obtienen ver que no genere muchos gastos para poder
aplicarlos, ideas que sean novedosas para atraer al cliente, o ideas sean Utiles para la
empresa, y los colaboradores puedan aplicarlos y asi poco a poco tener una costumbre
de cuidar los recursos naturales. Tener dispensadores de agua que no sean eléctricos ni
sean descartables asi evitar el aglomera miento dentro de la oficina y evitar el consumo

de electricidad.

Actividad 5. Elegir la mejor idea

Que la documentacion se virtualice ya existe, pero no esta aplicado en la financiera de la

cual es una ventaja para poder dar funcion a esta idea. Dado que sera menos engorroso
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para los analistas y demés colaboradores. Que los documentos en fisico se mantengan
en archiveros bajo llave y no a la mano de todo el publico.

Actividad 6. Aplicar las actividades para realizarlos

Hacer campafias sin ningun tipo de volantes ni pancartas, todo hace a base del reciclado,
concientizar a las personas sobre el reciclaje, estas campafias serdn en beneficio de la
empresa porque se promocionara los productos que la financiera ofrece, y de alguna

manera las personas puedan darse cuenta de que nosotros somos un pilar para dar inicio

1. Planificacion

Es la herramienta que se utiliza para
tomar decisiones futuras

4. Control 2. Organizacion

Procesos de producir la Designar el trabajo tomando
informacion realizar los objetivos responsabilidades y seguridad en
tomando mejores decisiones los colaboradores.

3. Direccion

Realizar actividades para ofrecer
productos y servicios que ofrece la
financiera

a este tipo de camparfias que sin nada a cambio se realiza en el bien de todos.

Figura 13. Actividades a realizar ~ Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 7. Adecuar las tecnologias para las nuevas actividades

Que los colaboradores manejen las nuevas tecnologias que se aplican, estas son las que
los documentos se virtualice y que las aplicaciones a implementar no lo vena dificil,
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sino de una manera positiva para que la tarea sea mas facil digerirlo. Estas tecnologias
seran de gran ayuda para futuros cambio que serd radicales gracias a la globalizacion.

Los colaboradores haran uso de la nube y los sistemas para evitar la aglomeracion de
documentos y llevarlos la gran parte de documentos al sistema y asi poder ayudar con

medio ambiente.

Documentacion del plan para ejecutar la
implementacion de la tecnologia y sistemas.

Aplicacion de los procesos y actividades a
realizar.

Evaluar a los colaboradores y verificar el
cambio en la labor de los colaboradores

Figura 14. Tecnologias en las nuevas actividades. Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Escanea y administra los documentos con facilidad

Escanea Manipulay
documentos mejora

Envia a la nube

N

Figura 15. Manejo de tecnologia en las actividades

La organizacion para la actividad se debe de reunir al personal para recolectar

informacion sobre los costos ya que nadie conoce el campo mejor que ellos mismos en
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estd en actividad, el analista de créditos, plataforma y caja incluirlos porque de esta

manera evitar engorrosos documentos y costos mal realizados.

Los documentos estaran a

Los archivos estan Los documentos [ web bajo un aplicativo

sueltos estaran bajo llave

Figura 16. Determinacion del cambio  Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 9. Prepararlos para los cambios

Estos cambios si bien es cierto que cuando uno vive en la rutina y es burocratico, les
parece dificil el cambio, dado a este punto realizara ciertas actividades, charlas, y
conferencias para y digiriendo lo que se propone, asi ya sabiendo de lo que planea hacer
empezar con las actividades a realizar, para estas actividades se haran entrega de
certificados, e incentivos a nuestras metas a lograr, recalcando que estas actividades,

estos cambios no solo es para la financiera sino que para todos.

Ya que dentro de un par de afios es posible que ya no contemos con todos los
recursos de hoy en dia por el mal usos que la humanidad le da a la naturaleza, como
ocurre cortar un arbol y no planta nada en remplazo, todo esto a futuro nos afectara que

mejor que se empiece ahora.
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Presupuesto de inversion objetivo 2
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procesos documentarios cotizacion Total
Instructor y capacitador S/ 650.00 S/ 650.00
Manual de funciones S/ 45.00 S/ 45.00
Implementar _Ia_s tecnologias para S/ 45000 S/ 450 00
las nuevas actividades
S/ 1,145.00

Fuente: Elaboracidn propia.

4.3.2 Objetivo 3: Disefiar los canales de atencién al cliente

Plan de actividades

La propuesta del estudio se basa en el proceso de un plan de actividades para mejorar la

atencion al cliente de las cuales fueron establecidas segun los problemas encontrados en

la financiera, estas actividades se orienten a mejorar la calidad de servicio, proporcionar

al cliente buenas experiencias y gestionar los puntos de contacto del consumidor para

conseguir la satisfaccion plena del cliente, para el desarrollo del objetivo 3, se deberan

de considerar estas actividades.



Actividades del objetivo 3 — propuesta
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Etapa Accion

Actividades

Comunicacion

Comunicacion sobre las tareas designadas

Orden

Organizar los documentos / archivo

Mantener el orden del ambiente

Transformacion Prioridades

llenar documentos en una base de datos / nube

Concentracion

Disefar un ambiente agradable

infraestructura

Agregar tiket con huella digital para atencion

Implantar lugar exclusivo para discapacitados

Cuadro 6. Actividades mejorar los canales de atencion Fuente: Elaboracion propia,

2019.

Indicadores

Indicador de canales de atencion

N° de canales de atencion

* 100

N° total canales de atencion
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Cronogramas: Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/2026/12/20

comunicaacion sobre las tareas
designadas

Organizar los documentos /archivos

Mantener el orden del ambiente

Llenar los documentos en una base de
datos / nube

disefiar un ambiente agradable

agregar tiketete con huella digital para
atencion

Implantan lugar exclusivo para
discapacitados

Figura 17. Gantt de actividades objetivo 3 Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 1. Comunicacion sobre las tareas designadas

Se convocaran a los integrantes de la financiera que sean encargados de diversas
actividades para realizar las actividades y lograr el propésito de mejora en beneficio de

la financiera y los colaboradores.

Actividad 2. Organizar los documentos / archivo

Los documentos seran llevados al archivero bajo llave designada a elegidas personas
que estén al pendiente y a la mano. Todo documento debera ser archivado sin dejar
hojas sueltas en los escritorios puesto que estos estan en riesgo ya que terceras personas
pueden apoderarse sin saber el peligro que corre dicha informacién. en cuanto a los
documentos en fisicos ya que los datos corresponden a los clientes que ponen confianza
entera en nosotros mismo.
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Procedimientos de archivos

Figura 18. Procesos de manejo de expedientes Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 3. Mantener el orden del ambiente

Especialmente la primera plata se mantendra en orden ya que para el cliente que ingrese
a la financiera, es visualmente captado generando un mal pensamiento o desagrado. Por
ello todo paquete suelto, banners, pancartas, vitrinas, se concentraran en el tercer piso
que ahi mantiene un pequefio almacén, de tal manera el lugar se notara mas ligero, y

limpio visualmente.

Actividad 4. Llenar documentos en una base de datos/ nube

Para realizar esta actividad previamente ya se llevd a cabo ciertas capacitaciones y
charlas para poder aplicarlas sin dificultad, esto ayudara mejorar las acciones y
optimizar la labor de los trabajadores. Mantener informacion en la nube, en las base de
datos son esencial para la mejora en la financiera, ya que es prioridad cuidar el medio

ambiente, y evitar los documentos engorrosos.

Actividad 5. Disefiar un ambiente agradable

Mejorar el ambiente de la caja quitando objetos inservibles para el momento, y
agregando sillas comodas y que no hagan falta, que la temperatura sea agradable de

acuerdo al clima. Agregar los servicios higiénicos para el cliente ya que son ellos
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quienes estan a la espera de sus desembolsos, y un lugar especifico para que la silla de
ruedas pueda ingresar comodamente y estar a la espera con la persona que fue

acompariada.

Actividad 6. Agregar tiket digital para atencion

Por lo que se pudo observas es que los clientes que ingresar no son bien atendidos, por
diversos motivos, las cuales se estd implementando el ticket digital para la atencion con
el analista que esté disponible para asi derivarlo donde corresponda, ya que queremos
evitar el gasto de papel, en este sentido no se entregara ningun papel para que se
atendido, en la pantalla del televisor virtualmente aparecera el nombre y a qué nimero

de ventanilla podra acercarse.

Tv Ticket
26/10/2016 04:1

Figura 19. Implementacion de tiket virtual ~ Fuente: Elaboracion propia, 2019

Actividad 7. Implantar lugar exclusivo para discapacitados

Se implantara los servicios higiénicos para el publico exclusivo para los discapacitados
ya que los clientes son parte fundamental de la empresa, y se podra sentir mejor ubicado
en la zona para evitar que corra el riesgo de ser empujado o golpeado. Este servicio
higiénico estara habilitado para el publico en general, sin restricciones, para ello tomara
un par de dias para habilitarlo donde se realizar& minimos cambios como realizar

algunos movimientos de escape del mal olor, implementar inodoros especiales y
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pasamanos para mayor seguridad del cliente, de esta manera se sentird mas a gusto en

los ambientes de la financiera.

Tabla 12

Presupuesto de inversion objetivo 3

Implementacion de la oficina Cotizacion Cantidad Total
archivero de madera S/389.00 2 S/ 778.00
Silla de espera S/ 360.00 3 S/1,080.00
tiket digital S/ 560.00 1 S/ 560.00

agarradera rebatible para bafio de

discapacitado S/ 350.00 2 S/ 700.00
plomero express S/90.00 1 S/ 90.00
S/ 3,208.00

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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4.4 Discusion

El objetivo de estudio fue solucionar el problema de la atencién al cliente en ventanilla
en la financiera, la aglomeracion de expedientes y documentos en fisicos, que no eran
debidamente ubicados ni utilizados debido a la falta de interés por los colaboradores de
la financiera, a través de las propuestas realizadas les permitird mejorar la calidad de
atencion al cliente y los productos que ofrecen y ser mas reconocida competitiva en el

robro financiero.

El trabajo de campo permitié conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a la
calidad de servicio y atencién al cliente que brinda la financiera donde puntos débiles
por parte de los colaboradores de la financiera fueron notados por los usuarios. Con

respecto a la interrogante, en la sub categoria empatia.

Se alcanzé un porcentaje regular de aceptacion hacia la financiera, donde se
aceptd que la empresa solamente se concentra en dar financiamientos, préstamos y
realizar sus desembolsos, sin un esfuerzo de innovar o crear conciencia de la forma en la
que estaban siendo atendidos a los clientes y que ellos sean observados por los usuarios
mismos. Las personas encuestadas en su mayoria afirmaron que siempre eran atendidos
y se les daba una linea de crédito, pero al momento de realizar sus desembolsos se
tardaban mas de lo debido y que la espera no era algo de su agrado, por lo que va de la

mano con la calidad de atencion no era bien aceptada.

Con respecto a la sub categoria empatia, se demuestra de cémo es la atencion en
financiera en la cual se plantearon interrogantes en un cuestionario para los clientes
frecuentes en la financiera y poder saber de como realmente se siente al recibir la
atencion. Se obtuvieron la opinién mejorada para la propuesta de solucion en cuanto a
la calidad de atencion con la capacitacion y charlas que se proponen y de esta manera
que los colaboradores pongan conciencia en el trabajo que realizan ya que los clientes
son pieza fundamental para la financiera, tales como se observan en los antecedentes
que se investigo se podra observar las charlas y capacitaciones ponen en mejoria a los

colaboradores y atener mas empatia con respecto a los clientes.
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En la interrogante para conocer méas a fondo la reingenieria que es uno de los
temas que resaltan en la investigacion dando presente el redisefio de cémo puede
funcionar la financiera observando los puntos débiles que se tienen con respecto a la
atencion a la seguridad y a la aglomeracion de documentos, por lo que se propone
cambiar la infraestructura del local por lo que se ve puesta la demanda de clientes y que
queda disefiar y/o agregar espacios que se requieren para las personas discapacitadas,
facilidades de movilizarse dentro de la financiera, por tanto ello se menciona con
Zaratiegui, 1999 donde la base fundamental de la reingenieria es la atencion al cliente y
que la mayoria de las empresas no logran alcanzar las expectativas y la satisfaccion del

usuario.

En la interrogante, sobre la seguridad dentro de la financiera es un caso
particular que todo banco tiene lamentablemente fueras del local se corre el peligro ya
sea de robos, asaltos que enfrentas los usuarios viendo este peligro que se corre, se
propone poner mas cautela con respecto al tema donde los desembolsos que realizan los
usuarios hacerlo en manera privada y que a eleccion de ellos puedan llevar el dinero en
fisico, cheque, o en la tarjeta que usualmente lo obtienen con un minimo costo en tal
sentido que toda red de seguridad para la financiera debera de tener una funcién y
trabajo en equipo puesto que depende de todos los colaboradores realizan una funcién

eficiente

Los factores reflejados que se logré obtener en la financiera sobre l¢
cliente se demuestra el interés y la preocupacion para con los clientes, haciendo cumplir
las normas que se marcan en la financiera y de esta manera evitar el lavado de activos
ya que la demanda de clientes genera un cuello de botella en las ventanilla y caja donde
el cliente recibe sus desembolsos y de la misma manera genera los pagos que tienen
para realizar todo este embrollo ha generado molestias y retrasos a los usuarios todo
esto se debe a las condiciones del espacio fisico para la atencién al cliente que se
demuestra que no son la mas adecuada. Otro factor importante es la comunicacién
fluida que tienen con respecto a los clientes donde muchos de los clientes no
comprenden en la forma en que expresan los colaboradores a los clientes y que ellos
solo aceptan para no dar mas molestas ni interrupciones, por ello todo analista que esta
detrds de un modulo debe de estar preparado para atender cualquier consulta de tal

manera no se vaya con la duda marcando una buena relacion entre el cliente.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusién

Posteriormente de haber elaborado la triangulacion mediante el andlisis cualitativo y
cuantitativo de la entrevista y las encuestas, se pudo elabor6 la propuesta, en las cuales
se pudo finalizar con la parte de la discusion de los resultados encontrados, dicho lo
mencionado se lleg6 a una conclusion.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se propuso capacitar al personal sobre los servicio para aplicar reingenieria y
mejorar los problemas que enfrentan como es la atencion al cliente mediante
lo colaboradores del &rea de analistas de créditos de la financiera, en el que se
determinaron dos categorias de investigacion que tuvo como respaldo teorias
que a través de diferentes estudios que se obtuvo con respecto a la categoria

problema.

Se diagnosticd la situacion existente de la calidad de servicio en la financiera
mediante la realizacion de los instrumentos cualitativos y cuantitativos
encuestas y entrevistas que pronto se llevaron a cabo y se pudo comprobar
que las causas que originan los problemas que se relacionan con la mala
atencion al cliente, asimismo se puso conocer la opinién de los clientes que

son los que dieron a conocer su molestia.

Se conceptualizé la reingenieria en la calidad de servicio en la atencion al
cliente en la parte interior de la financiera, en la recoleccion de informacion
con datos e investigaciones que se relacionaron sobre todo bajo la
metodologia aplicada, tales fueron como las categorias que se estudiaron y las

categorias emergentes.

Se disefid la propuesta para el desarrollo de la ingenieria dentro del area de
analista de créditos con la cual se obtuvo tres objetivos en la que se pudo
realizar actividades para mejora de parte de la empresa tanto como del cliente.
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5.2 Sugerencias

Primera: Se propone con los resultados que se obtuvieron en las encuestas y entrevistas
debido a que se muestran las opiniones verdaderas mediante esto utilizar
porque sirve para obtener el diagnostico mas cierta del problema que se llego
a plantear, con la finalidad de crear nuevas herramientas y actividades para el
desarrollo y el funcionamiento de la empresa aplicando la reingenieria

Segundo: Para lograr los objetivos con la propuesta se sugiere realizar las
capacitaciones para los colaboradores formar grupos para realizar actividades
en sinergia, donde se deban de cumplir las tareas designadas y llevar un

control de todas las actividades.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Categoria 1:

Sub categorias

Indicadores

item

Escala

Nivel

¢Cémo mejorar la calidad de
atencién al cliente en una

financiera, Lima 2019?

Proponer estrategias para
calidad de

servicio de atencién al

mejorar la

cliente en una financiera,
Lima 2019

con la implementacion de
estrategias mejorara en
un 25 %

1. Atencidn individualizada

Empatia 2. Preocupacién por interés
3. Comprension de consultas
4. Plazo de respuesta

_ 5. Atencion al usuario
Capacidad de

respuesta — —
6. Seguimiento de solicitudes
7. Comunicacion fluida
8. Cumplimiento de promesa

Fiabilidad 9. Comunicacidn de los servicios

10.Interés para solucionar problema

Seguridad

11 Certeza
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Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

Categoria 2:

¢Coémo es la calidad de atencion al

Diagnosticar la calidad de

Sub categorias

Indicadores

item | Escala | Nivel

cliente en wuna financiera, lima | atencion al cliente en una
2019? financiera, Lima 2019 1.
. . 2.
;Cuales son los factores de mayor | Explicar los factores de mayor
incidencia en la calidad servicio al | incidencia en la calidad de
cliente de wuna financiera, lima | servicio al cliente en una
2019? financiera, lima 2019
4,
5.

¢Como las estrategias influyen en la
calidad de atencion al cliente, lima
2019?

Predecir la influencia de las

estrategias en la calidad de
servicio al cliente, en una

financiera, Lima 2019

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de
datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo y Deductivo

Poblacion: 3,384 clientes
Muestra: 345 encuestados

Unidad informante: Clientes y Colaboradores

Técnicas: Encuesta

Instrumentos : Entrevista

Procedimiento:

Anélisis de datos: Porcentaje,
Pareto y medidas de frecuencia




Anexo 2: Evidencia de la propuesta
Propuesta 1°

Periddico mural para los colaboradores
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Actividad 4. Capacitacion sobre la “atencion al cliente”

POR ENCIMA DE LAS ESPECTATIVAS
DEL SERVICIO AL CLIENTE

Que es [a verdadera atencion al cliente
Frases claves de servicio al cliente
Como comunicar el servicio al cliente
Las técnicas de servicto al cliente
diferencta entre excelente y buen
SEIVICIO

Expositor:
Mgter. lan Carlos Alvarez

Facilitador experto con mas de 20 afios de
experiencia  en temas relacionados al
desarrollo de la capacidad emprendedora,
negociacion y ventas, atencion al cliente,

administracion de tiempo, motivacion, y

desarrollo personal
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Actividad 5. Charla de “calidad de servicio”

Como superar las expectativas de tu cliente .
Expositor:

Ayuda al personal a entender lo Victor Zegarra Munante

importante de un buen servicio

Emprendedor, especializado en

Sincronizate con el ritmo del cliente emprendinients,  capacitaciones

Como brindarles al cliente la maxima emprendimiento, cursos y talleres
experiencia en servicio

Mejora el protocolo

Actividad 6. Capacitacion de “reingenieria de la calidad de servicio”

Servicios de consultoria en reingenieria de procesos
y mejora continta

Factores clave para tener éxito al hacer Expositor
reingenieria de procesos
Reingenieria versus andlisis de procesos y Mgter. Pérez Roberto

mejora confinua

Metodologia de reingenieria de proceso y
herramientas de soporte

Fase de redisefio y pruebas

Fase de implantacion y seguimiento
Resistencia al cambio




Propuesta 2°

Gestion de seguimiento y control Pagina: 1/2

Procedimientos Auditorias Internas Version: 01
Emision:
26/06/2019

Objetivo

Establecer lineamientos para la planificacion, ejecucion y seguimiento a las
auditorias internas, a través de las normas establecidas en financiera.

Alcance

Este procedimiento aplica a todas las actividades internas de la financiera

aplica a todo el personal

Responsabilidades
Analista de creditos
auxiliar de garantias
jefe de plataforma
gerente de agencia

Definiciones
labor correctiva: evitar que vuelva a ocurrir
labor preventiva: una situacion no deseable

Descripcion de las actividades
Documentos de referencias

ver matriz de requisitos financieros
Vver requisitos normativos

Registros

Identificacion de los cambios

Anexos
Elaborado Nombre Firma
Revisado Nombre Firma
Aprobado Nombre Firma
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Propuesta 3°
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Anexo 4: Instrumento Cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA FINANICERA, 2019

INSTRUCCION: Estimado, este cuestionario pretende conocer su opinion sobre La calidad de
atencion al cliente en la financiera. Dicha informacion es de caracter anénima, por lo que le

solicito responda todas las preguntas con sinceridad, en base a sus propias experiencias.

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ITEM ASPECTOS CONSIDERADOS
VALORACION
S SUB CATEGORIA EMPATIA
1 |¢Usted es bien atendido por el analista de créditos? 112(3|4]|5

¢Siente que el analista de créditos se preocupa por el interés
que usted tiene sobre los préstamos?

¢Usted como cliente comprende la informacion brindada

por parte del analista de créditos?

¢Usted como cliente comprende la explicacion brindada por

el analista sobre los créditos financieros?

¢Usted como cliente comprende la explicacion brindada por

la gerencia de operaciones sobre sus preguntas y dudas?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 |¢Usted recibe respuestas inmediatas por la financiera? 1 (23|45

¢Usted como cliente recibe atencion eficiente por la

gerencia de créditos?

8 | ¢Usted como cliente recibe atencion eficiente en caja? 1123|415

9 | ¢A usted le hacen el seguimiento a la solicitud de crédito? 1({2(3|4]|5
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10 ¢Hay buena comunicacién entre usted como cliente y el .
analista de créditos?
SUB CATEGORIA FIABILIAD
1 ¢La entidad financiera cumple con sus promesas en el .
tiempo indicado?
12 ¢Usted como cliente recibe buena informacion de .
Servicios?
- ¢Usted como cliente recibe interés de los analistas por .
solucionar sus problemas?
14 ¢Cuéndo se ha presentado algin problema el analista de .
créditos muestra interés por ayudarlo?
¢Usted como cliente ha detectado si el analista de créditos
15 |manifiesta competencias y conocimiento para solucionar 5
problemas?
¢Usted como cliente ha notado que el analista de créditos se
16 |[preocupa por conocer los problemas financieros de su 5
empresa?
SUB CATEGORIA SEGURIDAD
17 |¢Se siente seguro al momento de recibir su desembolso? 5
18 | ¢El analista y/o cajero que le atiende le inspira confianza? 5
19 |¢Los Horarios de atencion son comodos para usted? 5
o ¢Las condiciones del espacio fisico para la atencion son la .

maés adecuada?




Anexo 5: Instrumento cualitativo
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Concepto de
entrevista

La entrevista es un instrumento de recoleccion datos a partir
de la interaccion de dos partes: el entrevistador y el
entrevistado. Si bien es un cuestionario, este mecanismo
supone la intervencién de una persona calificada o entrenada
que deberd conducir la aplicacion del instrumento. Esta
figura es una especie de mediador que guia la recoleccion de
informacion, organiza y controla la aplicacion del
cuestionario y registra las respuestas.

Las entrevistas van a requerir de un personal que pueda hacer
el papel de filtro entre el instrumento de medicion y el
participante, pero sin alterar o modificar los datos
obtenidos. Por eso es muy importarte que el entrevistador
conozca a la perfeccion el cuestionario y la finalidad del
mismo, ademas debe comprender totalmente las preguntas y
no influir para conseguir o manipular la naturaleza de una
respuesta.

Cuando son personales, las entrevistas deben contar con un
moderador que no juzgue o apruebe, por medio de gestos 0
palabras, las opiniones expresadas por los participantes.
Tampoco debe intimidar a los entrevistados. La funcién
principal de este intermediario es guiar al participante
durante la entrevista, mantener su interés y concentracion
para lograr la culminacién exitosa del cuestionario.

Entrevistados

Entrevistadol Entrevistadol (Entv.2) Entrevistadol (Entv.3)
(Entv.1)
Liz Medina Angeles Rosalia Colque Huamani Rolando Ccanchi Alfaro

Muchas gracias
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Universidad
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Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 12/04/2019

Lugar de la entrevista Oficina de la financiera

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La calidad de servicio que se brinda al usuario es la mas adecuada?

2 ¢ Qué medida considera en caso de que un cliente no es atendido como debe de
ser?

3 ¢Qué problemas frecuentes encuentra usted en las oficinas de la financiera?

4 ¢ Qué actividades realizan actualmente para motivar a los usuarios a acceder
créditos financieros?

5 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencion al cliente?

6 ¢Qué expectativas futuras propone usted para la mejora continua de la
financiera?

7 ¢Por qué son necesarios los documentos de control y la supervision?

Observaciones
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Anexo 6: base de datos

oo M ANNASAMMT A S MTEM MM N AT MM MM M AN T M M N M RIS M N SN M M T A A M AN M M

o

o

1]

o

il

o

|

|

il

il

il

il

o

]

1]

il

il

il

il

il

™l

™l

o

il

]

]

1]

]

o

o

1]

o

o

~—

o

o

o

o

il

o

il

o

il

o

il

~—

N

- 7T

il

o

il

~—

il

~—

1]

o

]

]

]

n

ol

™M T

1]

o

~—

o

il

1]

]

n

1]

1]

il

~—

mn ™

T M

1]

1]

Ln

Ln

1]

1]

1]

o

]

]

)

aRREREE R EEEEEEEREEE
Lol Bl Bl B ol B o B B ] B ] B ] B | | ) S]] ) )

bl
il

o =] | ra] ea] | ] =
I T e I e e R

=
™

2| | =| =[ a3 | =]
et I I Bl e Bl e

L
)

=] =] | =] =] 4] ™
| | | | ] | n




102

Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas

W/

Universidad
Norbert Wiener . .
Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Gerente de Gerencia

Nombres y apellidos Liz Medina Angeles
Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 12/04/2019
Lugar de la entrevista Oficina de la financiera

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La calidad de servicio que se brinda al usuario es la mas adecuada?

2 ¢ Qué medida considera en caso de que un cliente no es atendido como debe de

ser?

3 ¢ Qué problemas frecuentes encuentra usted en las oficinas de la financiera?

4 ¢ Qué actividades realizan actualmente para motivar a los usuarios a acceder

créditos financieros?

5 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencion al cliente?

6 ¢Qué expectativas futuras propone usted para la mejora continua de la
financiera?

7 ¢ Por qué son necesarios los documentos de control y la supervision?

Observaciones

Entrevistadol (Entv.1)
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Nro.

Preguntas de la
entrevista

Respuestas

¢La calidad de servicio
que se brinda al usuario
es la mas adecuada?

La méas adecuada seria poner un limite en la calidad de atencion, pienso que
siempre estamos buscando exceder las expectativas del cliente, en lo particular
trata de que sea lo mejor posible la experiencia del cliente.

¢Qué medida considera
en caso de que un cliente
no es atendido como
debe de ser?

Tendriamos que ver la razon de la demora de la atencion, el motivo, a veces la
demora de atencion al cliente se da porque el cliente mismo no completa la
documentacion necesaria entonces habria que ver si la demora es departe del
cliente o departe del analista, si es departe del cliente explicarle al cliente las
razones de porque le pedimos esos requisitos hay que explicarle que somos una
entidad regulada por la SBS y hay normas, requisitos, caracteristicas que tiene
que cumplir el micro empresario, entonces tendriamos que explicarle al cliente
hacerle entender y pedirle los documentos que se requieren,

Si es el caso de la demora por parte del analista entonces ahi tenemos que hacer
un llamado de atencién al analista, generar o exigir el compromiso de que el
analista atienda al cliente, como le gustaria que le atiendan a él, la premisa es
tratar al cliente como te gustaria que te atiendan, se le hace ver al analista los
motivos por las demoras que acciones o que planes de acciones va a corregir el
analista para cambiar esa actitud y se le da la oportunidad de corregir en el caso
de que las quejas sean reincidentes ahi si se tendrian que sancionar y de
continuar en esa actitud tendriamos que pedir que se retire de la empresa.

¢ Qué problemas
frecuentes encuentra
usted en las oficinas de la
financiera?

Me parece que est4 orientado para un cliente, el problema o cierta incomodidad
es en la tarde en la hora punta entre 4 y 6 de la tarde que es la tendencia de los
microempresarios venir a pagar su cuota, que pasaj vienen a pagar la cuota y
vienen a desembolsar que genera cuello de botella en lo que es atencion en
ventanilla, los clientes encuentran cola, cuando los clientes desembolsan hay que
firmar varios documentos, el cliente que esta atras no entiende por qué la
demora, el cliente piensa que se va a acercar hace la operacion y se va, pero los
desembolsos demoran entonces en esa congestion es lo que podria decir en
cuanto el problema

¢Qué actividades realizan
actualmente para motivar
a los usuarios a acceder
créditos financieros?

¢De qué forma la entidad
cumple con los
estandares de atencién al
cliente?

Ahi tenemos estandares que tenemos que cumplir lo que es la separacion de las
colas, la privacidad que se debe de dar cuando el cliente desembolsa y digamos
la zona de atencion al cliente una oficina limpia, despejada, el ambiente fisico,
(C.3.2) tenemos que cuidar mucho lo que es la sefialética que no tengamos nada
que le pueda ocasionar un peligro al cliente en cuanto a la parte fisica.

En cuanto a lo que es la atencion de los analistas hacia la informacion es que
todos los analistas deben de estar preparados para atender cualquier consulta,
todo analista que est& detras de un mddulo tiene que estar reparado de conocer
los productos para que cuando venga un cliente no se vaya con la duda.

¢ Qué expectativas futuras
propone usted para la
mejora continua de la
financiera?

Se podria decir que el acercamiento mas podriamos poner médulos de venta en
lugares mas lejanos para tener mas acercamiento con los clientes.

¢Por qué son necesarios
los  documentos  de
control y la supervision?

Somos una entidad regulada, porque si somos reguladas tenemos que cumplir
las normas para evitar lo que es el problema de lavado de activo, todo cliente
que tiene un flujo de ingreso tenemos que pedir un sustento de donde genera el
ingreso, documentos de negocio, documentos de propiedad, para ver que no hay
ningun tipo de robo, es fundamental de todas micro finanzas para que no haya
ningun tipo de retrasos, créditos falsos.

N\

Universidad

Norbert Wiener




Ficha de entrevista

Datos basicos:
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Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de Operaciones

Nombres y apellidos

Rosalia Colque Huamani

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha

12/04/2019

Lugar de la entrevista

Oficina de la financiera

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La calidad de servicio que se brinda al usuario es la mas adecuada?

2 ¢Qué medida considera en caso de que un cliente no es atendido como debe de
ser?

3 ¢ Qué problemas frecuentes encuentra usted en las oficinas de la financiera?

4 ¢Qué actividades realizan actualmente para motivar a los usuarios a acceder
créditos financieros?

5 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencién al cliente?

6 ¢Qué expectativas futuras propone usted para la mejora continua de la
financiera?

7 ¢ Por qué son necesarios los documentos de control y la supervision?

Observaciones

Entrevistadol (Entv.2)
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Nro. Preguntas de la Respuestas

entrevista

1 Queremos llevar a atender al 100% al cliente darle una atencién
¢La calidad de servicio | preferencial Al se podria decir
que se brinda al
usuario es la mas
adecuada?

2 Tratamos de darles varias soluciones no solo de uno, sino de varias
¢Qué medida | formas tratar de hacerle entender por ejemplo hemos tenido varios
considera en caso de | casos de reclamos que no estaban de acuerdo con su contrato,
que un cliente no es | entonces no todos comprenden de la misma forma, sinojji entendio
atendido como debe de | la primera vez, segunda y hasta tercera vez que nosotros tratamos
ser? de hacerle comprender, si en caso pudiera comprender, el cliente es

el Unico que le podemos darle soluciones de que pueda poner en
este caso su reclamo en la cual el &rea de reclamo ya mediante una
carta, un oficio escrito por ellos se les da la respuesta.

3 Sobre todo, sucede en las tardes al momento de realizar el
¢Qué problemas | desembolso de crédito la mayoria de clientes son citados a la
frecuentes  encuentra | misma hora la cual en este caso si es citado a las 5pm segin que
usted en las oficinas de | vayan llegando se van colocando sus expedientes para su
la financiera? desembolso, eso hace que el que llegé a las 5:10 pm sea atendido a

las 5:30pm asi se va retrasando, antes era muchisimo més, y que se
quedaban hasta tarde 7pm, se trata que se pueda mejorar.

4 En el area de crédito son los encargados de salir a campo hacen sus
¢Qué actividades | activaciones tanto en los mercados o en alguna zona donde haya
realizan  actualmente | bastante publico, mediante las campafias.
para motivar a los
usuarios  a acceder
créditos financieros?

5 Mediante llamadas telefonicas que se realizan a los clientes cuando
¢De qué forma la | hacen desembolso, de apertura tienen unos items de preguntas que
entidad cumple con los | realizan los clientes y muy aparte que tenemos en ventanilla un
estandares de atencion | POS indicando la calificacion de 1 al 5 que tal les atendi6 los
al cliente? representantes de servicio.

6 La reduccion de la documentacion que se tiene, esta en el proyecto
¢Qué expectativas | de que este se pueda realizar y ya no sean custodiados en la agencia
futuras propone usted | y eq Jlevado a un lugar establecido para que se puedan evitar tanta
para la mejora aglomeracion de documentos.
continua de la
financiera?

7 Cada uno de ellos nos lleva a una sola direccién mediante los
¢Por ) que son | procedimientos que la financiera nos establece a nosotros, nos
necesarios 10S | manda ciertos parémetros que nosotros debemos cumplir tanto la
documento_s .d,e control parte documentaria como la parte de atencién al cliente.

y la supervision?

W\

Universidad

Norbert Wiener



Ficha de entrevista

Datos basicos:
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Cargo o puesto en que se desempefia Analista de Créditos Experto Superior

Nombres y apellidos Rolando Ccanchi Alfaro

Cddigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 12/04/2019

Lugar de la entrevista Oficina de la financiera

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La calidad de servicio que se brinda al usuario es la mas adecuada?

2 ¢Qué medida considera en caso de que un cliente no es atendido como debe
de ser?

3 ¢Qué problemas frecuentes encuentra usted en las oficinas de la financiera?

4 ¢ Qué actividades realizan actualmente para motivar a los usuarios a acceder
créditos financieros?

5 ¢De qué forma la entidad cumple con los estandares de atencién al cliente?

6 ¢Qué expectativas futuras propone usted para la mejora continua de la
financiera?

7 ¢Por qué son necesarios los documentos de control y la supervision?

Observaciones

Entrevistadol (Entv.3)

Nro.

Preguntas de la Respuestas
entrevista
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¢La  calidad de
servicio que se brinda
al usuario es la mas
adecuada?

La mas adecuada seria poner un limite en la calidad de atencidn, pienso que siempre
estamos buscando exceder las expectativas del cliente, en lo particular trato que sea lo
mejor posible la experiencia del cliente.

;Qué medida
considera en caso de
que un cliente no es
atendido como debe
de ser?

Cuando ya hay una mala experiencia, cuando no haya sido bien atendido, lo mejor es
primero pedir disculpas si el caso necesario segundo es manejar lo que son las
objeciones, al cliente no es darle las razones , al cliente si es cierto no es darle la
razon del todo pero tratar de encontrar la forma de poder que este se vaya a gusto ,
que se dé cuenta de tal forma que piense de que ha ganado o que se le esté atendiendo
con un favor y que , dandole a entender explicandole a una manera de que podemos
mejorar de alguna manera, es manejo de objeciones , si él se queja quejarnos con él ,
como que darle por su lado, nunca gritarle o mandar al cliente, ser empaticos.

;Qué problemas
frecuentes encuentra
usted en las oficinas
de la financiera?

Mas personal atencion directa a consulta que generalmente los analistas son
directamente los que hacen el primer contacto, o en algunos casos el Unico contacto
que hacen, a veces estamos con casos ocupados, seria bueno que hubiera un personal
que Unicamente se dedique a recibir las consultas de los créditos, hay muchos clientes
que vienen y dicen jj califico para un crédito? y no van la verdad, pero vienen y a
Veces eso quita tiempo.

¢Qué actividades
realizan actualmente
para motivar a los
usuarios a acceder
créditos financieros?

Hay campanfias por teléfono, presenciales, visitas a clientes inactivos para los que son

clientes nuevos, es darle ventas presenciales en campo, para comenzar asi, primero
ver qué necesidad puede tener, si tiene mostrarle que podemos cumplirlo, si no tiene
carta, darle carta le vamos diciendo que puede conseguirlo con nosotros, a los clientes
que no tienen necesidad generarle una necesidad digamos le falta un carro, si le es
facil estar con los hijos viajando cosas asi.

;De qué forma la
entidad cumple con
los estandares de
atencion al cliente?

Con transparencia, la financiera es transparente con los productos que da, el
procedimiento que hace, las cartas que muestran, yo creo que de esa forma ya esta
advertido.

;Qué  expectativas
futuras propone usted
para la mejora
continua  de la
financiera?

Cuando usamos tecnologia, creo yo de que una de las cosas que se debe tener en
cuenta en la caja es el uso de papel, primero que es un gasto que nos da la empresa, 2
atenta con el medio ambiente y 3 es bastante, perdemos tiempo y si todo fuera virtual
todo seria mucho més répido de ingresar los datos al sistema y asi cumplir con los
clientes.

¢Por qué son
necesarios los
documentos de
control y la

supervision?

Trabajamos con dinero de otras personas, es necesario saber quién lleva, quien esta
utilizando ese dinero, quien es el que utiliza el crédito digamos que hay una
suplantacién y otra persona esta sacando el crédito a nombre de la otra persona puede
que sea una farsa.

El dinero que ingresa a caja, para que no sea lavado de activos, trabajamos con la
confianza del cliente, el dinero es una cosa muy importante donde todo esta
registrado.
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| €1 Empatia |a

[ 'l ]
|I <>C 1.2. Preocupacion por interes :u

(:3 una manera de que podemos
mejorar de alguna manera, es

n n [ ]
'é :2 Tratamas de darles varias {
soluciones no solo de uno, sino de
varias fo.. manejo de obje...

Tratamos de darles varias
soluciones no sola de uno, sino de
varias formas tratar de hacerle
entender por ejemplo hemos
tenido varios casos de reclamos
que no estaban de acuerdo con su
contrato

una manera de que podemos
mejorar de alguna manera, es
manejo de objeciones, si €l se
queja quejarncs con &, como gue
darle por su lada, nunca gritarle o
mandar al dliente, ser empaticos

!

l

'é-B:ﬁ pener modulos de venta en
lugares mas lejanos para tener mas
ACErtami...

paner modulos de venta en lugares
mias lejanos para tener mas
acercamienta con los clientes,

' '
i < /€13, Comprension de

consultgas

=8 siempre estamos buscando
exceder las expectativas del cliente

siempre estamos buscando exceder
las expectativas del cliente

n n n
'§ 10:2 Cuando ya hay una mala '§ 8:2 explicarle al dliente hacerle
experiencia, cuando no haya sido entender y pedirle los documentos
bien atendido, .. QUE 5Eun

Cuando ya hay una mala
experiencia, cuando no haya side
bien atendido, lo mejor es primero
pedir disculpas si el caso necesario
sequndo es manejar lo que son las
objeciones, al diente no es darle las
razones , al cliente si es cierto no es
darle |a razén del todo pero tratar
de encontrar la forma de poder que
este se vaya a gusto

explicarle al cliente hacerle
entender y pedirle los documentos
que se requieren,

n n .
.I < €., Atencion individualizada :.
| | n n

!

l

=83 exigir el compromiso de que el
analista atienda al cliente, como le
[T

= 9:1 Queremos llevar a atender al
100% al cliente darle una atencion
prefer...

exigir €l compromiso de que el
analista atienda al cliente, como le
gustaria que e atiendan a él, la
premisa es tratar al cliente come te
gustaria que te atiendan, se le hace
ver al analista los motivos por las
demoras

Queremos llevar a atender al 100%
al cliente darle una atencién
preferencial A1

-

=104 siempre estamos buscando
exceder las expectativas del cliente

siempre estamos buscando exceder
las expectativas del cliente

Figura 1. Calidad de atencion de la subcategoria empatia.
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() 817 poner médulos de venta en S/ B:16 la privacidad que se debe de
lugares més lejanos para tener mas dar cuando el cliente desembolsa y
ACETCAMine digamo...
poner médulos de venta en lugares la privacidad que se debe de dar
(=) 86 cumplir lo que es la separacion mas lejanos para tener mas cuando el cliente desembolsa y
de las colas, la privacidad que se acercamiento con los clientes, digamos la zona de atencién al
deb., cliente una oficina limpiz,
despejada, el ambiente fisico
cumplir lo que es la separacion de
as colas, la privacidad que se debe

de dar cuando el cliente

?-9:11 no sean custodiados en la
desembolsa y digamos la zona de agencia y sea llevado a un lugar
atencién al cliente una oficing establecido..
limpia, despejada, el ambiente fisico

no sean custodiados en la agencia

™ y sea llevado a un lugar
€3, Cumplimiento de . ’
mesas establecido para que se puedan
- : / evitar tanta aglomeracién de
- I<>E.2 Aglumemuun de dlxumentus documentos,
|=) 8:7 tenemos que cuidar mucho lo
que es la sefialética que no
tengamos nada...

tenemos que cuidar mucha lo que
es |a sefialética que no tengames
nada que le pueda ocasionar un
peligro al cliente en cuanto a la
parte fisica,

_E 10:13 si todo fuera virtual todo seria

muche mas rapido de ingresar los
dato..

si todo fuera virtual todo seria
mucho mas rapido de ingresar los

C.3.2. comunicacion l-.i.e - datos al sistema
servicios
() 9:6 Mediante llamadas telefonicas
que se realizan a los dlientes cuando
ha...
Mediante llamadas telefonicas que .
se realizan a los clientes cuando I €33, Interes para solucionar | (£)10:9 Cuando usamos tecnologia, crea
hacen desembalso '\ yo de que una de las cosas que se
debe...
Cuando usamos tecnologia, creo yo
- de que una de las cosas que se
(=110:8 Con transparencia, la financiera _ debe tener en cuenta en la caja s
es transparente con los productos |£)9:7 La reduccion de la el uso ce papel
que... documentacion que se tiene, estd en
€l proyecto de...

Con transparencia, la financiera es

transparente con los productos que La reduccién de la documentacién

da, el procedimiento que hace, las que se tiene, estd en el proyecto de =) §:B todo analista que estd detras de

cartas que muestran que este se pueda realizar y ya no un modulo tiene que estar reparado

sean custodiados en la agencia de...

todo analista que esté detrés de un
médulo tiene que estar reparado de
conocer los productos para que
cuando venga un cliente no se vaya
con la duda.

Figura 3. Calidad de atencion en la subcategoria fiabilidad.
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I<>c 41, certeza

{04, Sequridad

b4

h

(=)10:11 Trabajamos con dinero de otras

PErsONas, €5 necesario saber quién
llev...

Trabajamos con dinero de otras
personas, es necesario saber quién
lleva, quien estd utilizando ese
dinero, quien es el que utiliza e
crédito

E 8:16 |a privacidad que se debe de
dar cuando el cliente desembolsa y
digamo...

la privacidad que se debe de dar
cuando el cliente desembolsa y
digamos la zona de atencién al
cliente una oficin limpia,
despejada, el ambiente fisico

v

v

v

? 811 pedir un sustento de donde
genera el ingreso, documentos de
negocio, d...

pedir un sustento de donde genera
el ingreso, documentos de negacio,
documentos de propiedad

? B:15 los dlientes desembolsan hay

que firmar varios documentos, el
cliente...

los clientes desembolsan hay que
firmar varios documentos, el
cliente que esta atrés no entiende
por qué la demora

? 9.8 dzbemos cumplir tanto la parte

documentaria como la parte de
atencion...

debemos cumplir tanto la parte
documentaria como la parte de
atencion al cliente,

k

? 810 cumplir las normas para evitar
lo que es el problema de lavado de
acti...

cumplir las normas para evitar lo
que es el problema de lavado de
activo

Figura 4. Calidad de atencion en la subcategoria Seguridad.
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de 4% donde los encuestados casi
S,

s resenta L parcentae regqular
o 40% conde os encuestados cas
siempre comprenden lainformacicn
y el 8% incfcan que casi nunca no
comprenden la imformacian recibida

?12sepresenla un porcentaje regular

— <>C1.13€0mprensiﬁndemnsultas

h

E 11 Asimisma sé obsérva un
parcentaje de 42% teniendo un nivel
TEQUIAr SiE...

Asimism se absenva un porcentzje
d 42% teniendo un nivel reqular
siempre incican que l financiera se
preacupa por el interés de sus
préstamos y sl el % indican que
& VELES 10 S rEOcUpan por el

dliente donde se genera cuello de
bote..

a5 causes es enla atencion a
dlente donde e genera cuell de
botell en o que es la atencion en
ventanila

|

(111 Atencion alndividualzada |+———/ (3 Calidad e atencion en g

=26 1as causas es en a atencion al

?2:1 Is Calidar d afencidn en
financiera 2 atencidn
individuglizada se...

financira a atencin
nclvidualizada sz esté buscanda
etceder 2 expectatives ol cente

E 23 comprensidn de consultas dando nterésde sus préstamos E 110 52 observa un porcentaje de
aentender que el ciente & pieza 9% de los encuestados a veces
fund.. reciben int.

comprensian de consultas dandoa s obsenva un porcentaje de 3%%

entender que el clinte e pieza l—i de los encuestados a veces reciben

fundamental en 3 financiera de tal interés del analista para solucicnar
modo ayudar en lo que son les st prablemas mieniras el 7% casi
documentaciones que requieren nunca recben interés del analista
para dicho trimite —_— para selucionar sus problemas
= 27 ¢l sequimiento de solictudes de
créditos indican que realizan
i,
el sequiniento de solicfudes d
réditos indican que realizan
campafies por teléfono,
presenciales y viitas a cientes
inactivas esto para atreer & més
dientes
Figura 5. Calidad de atencion
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1:5 porcentajes regular de 44% de
los encuestados casi siempre
entidad...

porcentajes reqular de 4% de los
encuestados casi siempre |a entidad
financiera cumple con sus promesas
el tiempo indicado mientras el
% de los encuestados la entidad
financiera nunca cumple con sus
promesas en el fiempo indicado,

= cumpliendo las promesas que
ofrecen que el cliente merece

(132 Cumplimiento de

I promesas

cumpliendo las promesas que
ofrecen que el ciente merece

A
/17 Adems, se observa un porcentaje
de 39% de los encuestados 2 veces
™
Jr— . = 28la comuricacion fuidatodo
TS, S O0SENa LN pOrCENafe analista que estd detrds de un
de 3%% de los encuestados a veces médulo debe..
reciben interés del analsta para
salucionar sus problemas mientras s comunicacitn fluida todo
el T4 casi nunca reciben interés de analista que estd defrds de un
anglista para solucionar sus mddulo debe de estar preparado
problemas para atender cualquier consufta
<22 preccupacin por s haca —_— S — : -
- \nssh'e ntespsaien dopﬂnpéﬁm; b 4 212 que ¢l analista que estd defras
& e un modulo esté preparado y
3 llegue u..
L (133 Interes para solucionar ;
preocupacion par interés hacia los - |#————9) = Fabidag ... 4 JE0 Modulos deventa |o»———) e
N i ) problemas que el analista que estd detrés de
clientes sienda empéticos para asf 1 il e renaado  eaue
solucionar sus problemas y dudes ) preparacoy g
que puedn e un diente fo se vaya con [a duda

= 21113 comunicacidn de los servicios
se basa en la transparencia de la fin..

|a comunicacian de los servicios se
basa en la transparencia de 2
financiera con respecto 3 las ¢ -I €13 Comunicacion e servicos
productos que ofrece la realizan
mediantz lamadas telefonicas o en
campafizs

E 1:4 se presenta un porcentaje reqular
de 41% donde casi siempre los
ENCUES

se presenta un porcentae reqular
de 41% donde casi siempre los
encuestados mencionan que hay
buena comunicacion ente el ciente
y el analista de créditos y el 3%
indican que nunca hay buena
comunicacion entre el ciente y el
analista de créditos.

Figura 7. Calidad de atencion
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(QUE Se TEquiEra para acceder a un
préstam.

la dacumentecidn espectiva gue
52 TeqUera ara acceder aun

‘?‘szaducumentatién respectiva

= Hee o parcentaje de 47% 2

Veces s condiciones del espacio
i

sz obtuo un porcentajede 472
veces s condiciones del espco
fsco para I aencidn son a més
adcuads, mientrs que of M cas
munca s condlcianes del espacio
fsco para 2 tencicn na san a mas
adecuads, miertras que el 3% de
los encustados afman que
siempre s condiiones del espacio
fsco para b atenidn son & més
adertads

—

£ Aglomeracion de documentos

= Whentasenido e presetan s

frecusnciasy porcentsjesreqular de
4.

entalsenfdose presertan s
frecuenciesy porcentajes regular de
L6% donde el cientz 2 veces no se
sente tansequro af momenta de
recbisu desemtola mienfes que
el % e los encuestados empre
se sienten seqguro &l memento de

oo recbirsu desemtcla
préstamo o realzar .5
desentbalsos
= 213 educcin de dounentacn -?-2:4 lazo de respuesta hace que el
Usanda nadz mas que atecnologia personl no s arganice n quanto a
&n oficin.. i [
, IR S— 1 )
reduccidn de documentacin plazc o respuesta hice que &
usandc nada més gue a tecnclogia persanel o 52 erganice en cuanto &
enafidne J citian para el desemfokas
-?-2:16 s documentacon espectiv
(QUE SE TBqUiEra para acceder a un
réstamo..
s dcumentacidn espectiva que
S TeqUiER para ey a un
préstamo o realzar sis
desembaleos, pedir documentos
de negoci, documentas de
propiedad
Figura 8. Calidad de atencion
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Ficha de validez del cuestionario para medir la calidad de atencién al cliente en una financiera, 2019

Anexo 8: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

Facultad de Ingenieria y Negocios

créditos?

Indicador 2: preocupacion por interés
P

2

(Siente que el analista de créditos se
preocupa por el interés que usted tiene
sobre los préstamos?

Indicador 3 : Comprensién de consultas

=
33

¢Usted como cliente comprende la
informacion brindada parte del analista de
crédito?

¢Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por el analista sobre
los créditos financieros de los clientes?

wn

(Usted como cliente  comprende la
explicacion brindada por la gerencia de
operaciones sobre sus preguntas v dudas?

| _No existe relacion entre el item. sub categoria e
Es necesario incrementar los items
Es suficiente el nimero de items. son
B = =

| Flitem no es suficiente para medir la sub

El item es claro. tiene semantica v es adecu

| Es necesaria la modificacion del item

a v exidi
= P oy

|_No existe coherencia entre la cateqoria. sub
Existe escasa relacion entre la cateqgoria. sub

=[=

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia :
7 = Observaciones
i Importancia i Relacitn del item Si el item no cumple con |
Nro. Items p A0, Iltem adecuado en con el indicador, Importancia y S 0o
congruencia del f ; y . criterios indicar las
3 ‘orma y fondo. sub categoria y solidez del item. .
item. : observaciones
categoria
Sub categoria 1: Empatia 11234 Pie | 1/2(3]|4]| Pie [1[2]|3|4| Pie |1]|2]|3]4] Pje
Indicador 1: Atencion individualizada q
9 9 @
[} o
1. | ¢Usted es bien atendido por el analista de g §] 9
¢ y l g4 4

ificaciones para ser

te v d esgﬂuf;u.ud en

relevan
Y

|_El item no mide de manera relevante el indicador.

| La eliminacion del item no afecta al indicador.

_tli
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Sub categoria 2: capacidad de respuesta

Indicador 4:Plazo de respuesta

6.

¢Usted recibe respuestas inmediatas por la
financiera?

-

Indicador 5: Atenci6n al usuario

7

(Usted como cliente recibe atencion
eficiente de la gerencia de créditos?

(Usted como cliente recibe atencién
eficiente en caja?

Indicador 6: seguimiento de solicitudes

9.

(A usted le hacen el seguimiento a la
solicitud de crédito?

5 o L | <&

Indicador 7:comunicacién fluida

10,

¢ Hay buena comunicacién entre usted como
cliente y el analista de créditos?

Sub categoria 3: fiabilidad

Indicador 8: Cumplimiento de promesas

11

¢La entidad financiera cumple con sus
promesas en el tiempo indicado?

Indicador 9: Comunicacion de los servicios

12,

(Usted como cliente recibe buena
informaci6n de servicios?

Indicador 10: Interés para solucionar problemas

13

¢Usted como cliente recibe interés de los
analistas por solucionar sus problemas?

117



14,

¢Cudndo se ha presentado algiin problema cl
analista de créditos muestra interés por

ayudarlo?

15,

¢Usted como cliente ha detectado si el
analista de créditos manifiesta competencias
y conocimiento para solucionar problemas?

16,

¢Usted como cliente ha notado que el
analista de créditos se preocupa por conocer
los problemas financieros de su empresa?

Sub categoria 4, Seguridad

Indicador 11: Certeza

17

¢Se siente seguro al momento de recibir su
desembolso?

18

JEI analista ylo cajero que le atiende le
inspira confianza?

19

¢los Horarios de atencion son cémodos para
usted?

20,

¢Las condiciones del espacio fisico para la
atencion son la mds adecuada?

-~ | <& | =L | =T

118



119

Validado por:

Apelidos jwMCVb {% '4 ‘US| P thrleca
Nombres G)M %&l |

Profesion C‘ M
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir la calidad de atencion al cliente en una financiera, 2019

Suficiencia Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y

Relacion del item

Observaciones

Nro. items st acioml i 1 item adecuado en | con el indicador, Importancia y 8l elétrizﬁgz ic:(;irgflggn los
ar forma y fondo. sub categoria y solidez del item. 4
item. c observaciones
categoria
Sub categoria 1: Empatia 11234 Pie |1(2|3[4| Pie [1|2[3|4] Pie |[1]2]3]4] Pje

Indicador 1: Atencion individualizada

1. | ¢(Usted es bien atendido por ¢l analista de
creditos?

<

Indicador 2: preocupacion por interés

>
indicador,

2. | ;Siente que el analista de créditos se
preocupa por ¢l interés que usted tiene
sobre 1os préstamos?

antica v es adec

Indicador 3 : Comprension de consultas

3. | ¢(Usted como cliente comprende la
informacion brindada parte del analista de
crédito?

NI RS

4. | (Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por el analista sobre
los créditos financieros de los clientes?

item es r

5. | ¢Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por la gerencia de
operaciones sobre sus preguntas v dudas?

El it
RN ENS

E .. —
Es suficj el numero i
o ol BV Sl N N




Sub categoria 2: capacidad de respuesta

Indicador 4:Plazo de respuesta

6.

¢ Usted recibe respuestas inmediatas por la
financiera?

Indicador 5: Atencién al usuario

7

¢Usted como cliente recibe atenci6n
eficiente de la gerencia de créditos?

¢(Usted como cliente recibe atencién
eficiente en caja?

Indicador 6: seguimiento de solicitudes

9.

¢A usted le hacen el seguimiento a la
solicitud de crédito?

Indicador 7:comunicacién fluida

10,

¢Hay buena comunicacién entre usted como
cliente y el analista de créditos?

Sub categoria 3: fiabilidad

Indicador 8: Cumplimiento de promesas

¢la entidad financiera cumple con sus
promesas en ¢l tiempo indicado?

Indicador 9: Comunicacion de los servicios

12,

(Usted como cliente recibe buena

informacion de servicios?

Indicador 10: Interés para solucionar problemas

13

¢Usted como cliente recibe interés de los
analistas por solucionar sus problemas?
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14,

¢Cudéindo se ha presentado algin problema el
analista de créditos muestra interés por
ayudarlo?

15,

¢Usted como cliente ha detectado si el
analista de créditos manifiesta competencias
y conocimiento para solucionar problemas?

16,

¢Usted como cliente ha notado que el
analista de créditos se preocupa por conocer
los problemas financieros de su empresa?

Sub categoria 4. Seguridad

Indicador 11; Certeza

17

¢ Se siente seguro al momento de recibir su
desembolso?

(El analista y/o cajero que le atiende le
inspira confianza?

19

¢los Horarios de atencion son comodos para
usted?

20

¢Las condiciones del espacio fisico para la
atencién son la ms adecuada?

L | X | |
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Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir la calidad de atencién al cliente en una financiera, 2019

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia .
. Relacion del item : opsrvaclongs
Nro. items Importangla Y item adecuado en con el indicador, Importancia y el |t¢m 2o z_:unjple con los
congrusncia del forma y fondo sub categoria solidez del item eriterios Indicarlas
item. y : goray ) observaciones
categoria
Sub categoria 1: Empatia 11234 Pje | 1| 2| 3| 4] Pje |1

2[3]4] Pie [1]2]3[4] Pie

Indicador 1: Atencion individualizada

f=
g

0.

1. | (Usted es bien atendido por el analista de

oo [
2 =
Lz [z

créditos?

Indicador 2: preocupacion por interés

2. | ¢(Siente que el analista de créditos se
preocupa por el interés que usted tiene
sobre los préstamos?

incluid EMT
BN

4

Indicador 3 : Comprension de consultas

3. | (Usted como cliente comprende la
informacion brindada parte del analista de
credito?

£L

4. | (Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por el analista sobre
los créditos financicros de los clientes?

5. ] ¢Usted como cliente comprende la
explicacion brindada por la gerencia de
operaciones sobre sus preguntas v dudas?

| Elitem no es suficiente para medir la sub

|__Elitemesr
L | T




Sub categoria 2: capacidad de respuesta

Indicador 4:Plazo de respuesta

6.

¢Usted recibe respuestas inmediatas por la
financiera?

Indicador 5: Atenci6n al usuario

7.

(Usted como cliente recibe atencion
eficiente de la gerencia de créditos?

¢Usted como cliente recibe atencion
eficiente en caja?

Indicador 6: scguimiento de solicitudes

9.

(A usted le hacen el scguimiento a la
solicitud de crédito?

Indicador 7:comunicacion fluida

10,

¢Hay buena comunicacién entre usted como
cliente y el analista de créditos?

Sub categoria 3: fiabilidad

Indicador 8: Cumplimiento de promesas

¢La entidad financiera cumple con sus
promesas en el tiempo indicado?

Indicador 9: Comunicacién de los servicios

12,

¢{Usted como cliente recibe buena
informaci6n de servicios?

Indicador 10: Interés para solucionar problemas

13,

¢Usted como cliente recibe interés de los
analistas por solucionar sus problemas?
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14,

¢{Cuéndo se ha presentado algin problema el
analista de créditos muestra interés por
ayudarlo?

15,

¢Usted como cliente ha detectado si el
analista de créditos manifiesta competencias
y conocimiento para solucionar problemas?

16.

¢Usted como cliente ha notado que el
analista de créditos se preocupa por conocer
los problemas financieros de su empresa?

Sub categoria 4, Seguridad

Indicador 11: Certeza

17

¢ Se siente seguro al momento de recibir su
desembolso?

¢El analista y/o cajero que le atiende le
inspira confianza?

19

¢los Horarios de atencién son comodos para
usted?

20

¢Las condiciones del espacio fisico para la
atencion son la més adecuada?

=Bt | HE G |

L | SR 1=

b = L |

X B | E |
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Anexo 9: Matrices de consistencia

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

Causa Sub causa éPor qué? Efecto

(Categoria problema)

1. Estrés 1. Cansado de la misma rutina.

2. Siempre son los mismos problemas.

2. Malhumorado 3. Mezcla los problemas familiares con lo
laboral.

C1. Personal 4. la bulla de los autos afectan mucho a la

audicién que genera dolor de cabeza.

3. Agotamiento 5. cansado de estar caminando por las calles
bajo el sol

Mala atencion en una financiera de Lima.

6. No hay comodidad en una financiera.

4. Inadecuado uso de Recursos 7. Atencidn oportuna.

8. no aprovechan de las oportunidades
C2. Equipos

5. Inadecuado médulos de atencion 9. Mal requerimiento del area de logistica

10.No hay supervision al personal
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6. Inadecuados uso de los teléfonos

11. Usar el celular frente a los clientes

12.Responden llamadas inoportunas durante
la atencidn al cliente.

C3. Procesos

7. Ignora los pasos a seguir para la atencion al
cliente.

13.Solo quiere desembolsar para el cliente.

14.El personal a los clientes, y no tiene su
desembolso listo.

8. Deficiente atencidn al cliente.

15.El personal no cumple con el horario
establecido para la atencidn
correspondiente a cada cliente.

16.Indiferencia de los trabajadores hacia los
clientes.

9. Pérdidas de tiempo

17.Por las largas colas.

18.Desinterés del analista para la atencidn al
cliente

C4.

10. Robos por las calles 19.Es tanto el comercio que llama a los
ladrones
20.No hay seguridad constante
11. Zona peligrosa 21.Las calles es arenal que en el verano

quema y mucho polvo

22.Zonas desoladas y peligrosas por las
calles.

12.

23.
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Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Como mejorar la atencion al cliente en una

financiera, Lima 2019?

Proponer la  implementacion  de
estrategias para mejorar el servicio de

atencion al cliente en una financiera

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificos

e ;COmo es la atencidn al cliente en una
financiera, lima 2019?

e ;Cudles son los factores de mayor
incidencia en el servicio al cliente de
una financiera, lima 2019?

e ;COmo las estrategias influyen en la

atencion al cliente, lima 20197??

e Diagnosticar las Razones mas
frecuentes que estan generando
un mal servicio de atencion al
cliente.

e Validar los instrumentos de la
investigacion a través de las
encuestas y expertos.

e Conceptualizar las categorias de
estrategias de servicio que se
obtenga.
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3. Justificacién

Justificacion tedrica

Cuestiones Respuesta Redaccion final

¢Qué teorias sustentan la investigacion? Esta investigacion es sustentada en base | Para la investigacion presente se ejecutara un
a la teoria general de la administracion y | estudio completo que permitird conocer las
la teoria de las organizaciones. dificultades con mas frecuencia que atraviesa la
financiera.

las teorias y métodos son relevantes porque cada
una de ellas nos encamina para llevar a prestar
un buen servicio al cliente sin distincion de

categorias , donde los clientes estan expuestos

¢Como estas teorias aportan a su investigacion? las teorfas que se estan analizando

aportan a mi investigacion de una manera

Justificacién practica

¢Por queé hacer el trabajo de investigacion? Para realizar un diagnostico a fondo y | A lo largo del proyecto investigativa se podra




132

poder acceder a las muestras del estudio

muestra de estudio.

conocer los resultados que permitird dar
solucién a los obstadculos que enfrentan la
financiera. Donde el proposito de la
investigacion sea favorable los cambios que
enfrenten la empresa para asi obtener los
resultados de la mejora la calidad de servicio al

cliente.

¢ Cual serala utilidad?

Realizar una mejora en la atencion al

cliente e interés por los usuarios.

¢, Qué espera con lainvestigacién?

Justificacion metodolégica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

El presente estudio se realizard mediante

la investigacion holistica.

Mediante la investigacion holistica, se lograra
elaborar el ejercicio mediante un enfoque mixto,
en la cual se recoleta los datos y la informacion

necesaria.

¢El resultado de la investigacion permitira resolver

algin problema?

Se resolvera el problema vya que al

realizar el diagnostico profundo permitira
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tener las ideas claras y se podré aplicar la
propuesta estructurada.

1. Matriz de teorias (PT2 -T5)

Teoria 1: Teoria General de los Sistemas

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Ludwing Von
Bertalanffy

Chiavenato, 2006. Menciona

La teoria general de sistemas
surgié con los trabajos del
bidlogo aleman Lugwing Van
Bertalanffy, la teoria general
de sistemas no trata de resolver
problemas ni intenta soluciones
practicas, sino producir teorias
y formulaciones conceptuales

para aplicarlas en la realidad.

Surge mediante las investigaciones
de Ludwing Von, que fue un

bidlogo austriaco, por haber
formulado la teoria de sistemas esta
analogia se puede aplicar en las
empresas Y el circulo que lo rodea
para aplicar su funcionamiento.
Con el fin de comprender la
realidad de wuna manera mas

adecuada (Bertalanffy, 2006).

La teoria general de sistemas
ayuda a que la ciencia sea mejor
investigada de forma holistica,
todo con el fin de comprender la
verdad de forma correcta.
Buscando el orden y la capacidad
de todos los conocimientos que el
hombre posee y se pueda poner en
practica en las entidades y otras
empresas que lo rodean con una
finalidad de entender la verdad de

una forma clara.

Enrigue Peralta

2016

En concordancia con lo

En el estudio de las organizaciones

Se aplica en funcion a la empresa
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anterior, el estudio de las
organizaciones no fue ajeno a
la TGS.

Durante las ultimas décadas se

la aplicacion de

hicieron aportes importantes a
la administracién de empresas
partiendo desde los postulados
de la TGS, logrando adoptar
conceptos propios de la teoria a
la interpretacion de los
fendbmenos  organizacionales,

llevando a una nueva
comprension de la empresa
sistema

como un con

respectivas interrelaciones
entre los elementos que la
conforman y, asi mismo, con el
ambiente que la rodea. Esto no
solo cambia la forma como se

observa a la empresa y su

fue entrelazado a la aplicacion de la
TGS. En los ultimos 10 afios se
realizaron aportes muy importantes
a la administracion de empresas
dando inicio desde la postulacion
de la TGS

conceptos propios de la teoria,

logrando conocer

llevando a una nueva etapa de
entendimiento para las empresas
entre los individuos que lo
conforman y lo rodean (Peralta,
2016).

La teoria de sistemas es
aplicable en general, donde lo méas
importante son las relaciones y se
reconoce al sistema como un todo y
no como las sumas de partes
individuales ya que cada accion de
afectan al

las personas,

comportamiento organizacional de

y los colaboradores para que entre
debido

prendimiento de la teoria y asi

si  haya un con
poder generar las informaciones
claras y que las personas puedan
comprender lo que se les
transmite y se expresa mediante la
teoria y asi poder contribuir con la
entidad en la que laboran y asi
generar mas concomiendo entre

todos.
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dindmica, ademés  puede

afectar la forma como se
analizan los problemas vy
situaciones reales que atafien a
la organizacion, llegando a
conclusiones y  soluciones
totalmente diferentes e

innovadoras con respecto a las

como analizan las situaciones reales
que atafien a la organizacion al
momento en que se aplica la teoria
general de sistemas para poder
lograr la  mejoria de los
colaboradores y hacia mismo poder

hacer funcionar la organizacion.

mismas del método
mecanicista.
Referencia: Chiavenato, I. (2006). Introduccién a la Teoria General de la Administracion. Colombia. McGraw Hill.
VVon Bertalanffy, L. (2006). Teoria general de los sistemas: edicdo comemorativa.
Peralta, E. (2016). Teoria general de los sistemas aplicada a modelos de gestion. Aglala.
Teoria 1: TeoriaXeY
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Douglas MC Gregor

2009

En la teoria X se supone que
las necesidades de orden
inferior dominan a los

individuos. En la teoria Y se

La teoria X y Teoria Y comprenden
el comportamiento de las personas
dando a conocer las ideas negativas
humana

sobre la naturaleza

Puntualizo dos modos de
razonamiento de los ejecutivos
con mayor cargo en la empresa

del cual se designa la teoria X, no
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asume que nos rigen las
necesidades de orden superior.
El propio McGregor sostenia la
conviccién de que las premisas
de la teoria Y son més validas
que la teoria X. Por tanto,
proponia ideas como la toma
participativa de decisiones,
puestos de trabajo  de
responsabilidad y estimulantes,
asi como buenas relaciones en

los grupos, como medios para

seflalando  premisas que se
Ilamarian la teoria Y las premisas
positivas a favor de la empresa
dando a conocer como la teoria X.
Se plantea refutando el primer
altercado del comportamiento de
las personas, en este se determinan
los factores muy notables en la
ejecucion de un colaborador, donde
la motivacién y los métodos de
operaciones ayuden a facilitar la

empleabilidad de los recursos

ponen limites de las actividades
que realizan y califica a los
obreros como personas que no
expresan sentimientos ni
dificultades que puedan tener ya
sea en el trabajo o en lo personal y
la teoria Y su fundamento en la
teoria es que las personas quieren
ser mejores maximizando sus
conocimientos y habilidades vy
poner en practica a la hora de

operar con el fin de dar un gran

aumentar al méaximo la | perceptibles (Mcgregor, 2009). aporte a las instituciones ya sean
motivacion laboral de los privadas o publicas (Mc Gregor,
empleados 2009).
Hernandez Palma | 2018 El pensador, Douglas | En esta teoria existen dos formas de | Se aplicaria la teoria X con el fin
Flugo Gaspar McGregor en la escuela | pensar para con los directivos de la | de que los trabajadores sepan de
administrativa fue | alta gerencia de cuales dio a | cOmo es trabajar bajo esa teoria se

desarrollador de las relaciones

humanas, con un gran auge en

conocer la teoria X, donde

considera a los trabajadores como

determina sobre el

comportamiento dando a conocer
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el siglo pasado, cuyas
ensefianzas, son pragmaticas
por cierto, que se han
desarrollado en las
organizaciones y alta gerencia,
donde el ser humano es sujeto
social que posibilita la apertura
de una nueva concepcion en las
organizaciones, en la cual con
el apoyo y colaboracion de las
ciencias sociales se han
demostrado la necesidad de
estudiar el lado humano de la

organizacion.

animales con arduo trabajo que solo
realizan su trabajo entre la espada y
la pared, como un camino sin salida
esto hace que trabajen menos, que
no tengan ambicion y solo realicen
su trabajo rutinario y que siempre
obedezcan lo dirigido y la teoria Y
se sostiene del principio de que los
empleados quieren pueden y
necesitan el trabajo con la
motivacion el apoyo y sobre todo el
potencial que llevan en ellos se
observa que los obreros que tienen
la capacidad para asumir
responsabilidades, dirigir 'y ser
lideres de esa forma contribuir con

la empresa (Hernandez, 2018)

las ideas negativas sobre la
naturaleza humana. Y sobre la
teoria Y aplicarla de tal forma que
los empleados sientan la voluntad
y las ganas de trabajar con el
apoyo de motivarlos, ayudarlos
para mejorar la calidad y servicio

que se brinda en las empresas

Referencia:

Stephen, R., Timothy, J. (2009) Comportamiento Organizacional. México. Pearson educacion.
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Teoria 1: Teoria de las colas

Autor/es

Afio

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Chiavenato

2016

Chiavenato, 2006 menciona.

Teoria de las colas La Teoria
de las colas se refiere a la
optimizacion de arreglos en
condiciones de aglomeracion y
de espera, y utiliza técnicas de
las matematicas variadas. La
Teoria de las colas es la teoria
que cuida de los puntos de
estrangulamiento y de los
tiempos de espera, o sea, de las
demoras observadas en algun
punto de servicio. La mayor
parte de los trabajos de Teoria
de las colas se sitla en
problemas de cuellos de botella

y esperas, como llamada

La teoria de las colas cuida los
puntos de los tiempos de un usuario
en ser atendido en caja, en
ventanilla o en plataforma, esta
accion busca la optimizacion de
mejorar la aglomeraciéon. En la
mayoria de los estudios realizados
se mencionan sobre el cuello de
botella, llamadas  telefénicas
problemas de trafico y atencion a
los clientes en las agencias

financieras (Chiavenato, 2006).

En la teoria de las colas se
mencionan los sistemas de colas
gue son métodos de sistemas que
proporcionan servicio, los clientes
llegan buscando un servicio de
diferentes tipos, y después que
hayan terminado salen ya
habiendo

informacion, se puede manejar los

recibido dicha

sistemas de este tipo tanto los
sistemas de las colas, lo cual esta
teoria puede usarse al poder
representar una situacion tipica en
la cual los clientes llegan esperan
un tiempo determinado que en
ventanilla o analista les atiendan y

una vez recibida la informacion
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de

trafico, cadenas de suministros,

telefonica,  problemas
logistica y atencion a clientes
en agencias bancadas.28 En la
Teoria de las colas, los puntos
de interés son: el tiempo de
espera de los clientes; la
cantidad de clientes en la cola;
y la razdn entre el tiempo de
de

espera 'y el tiempo

prestacion de servicio.

esperada puedan retirarse
satisfactoriamente.(Chiavenato,

2006).

Los sistemas de colas son
modelos de sistemas que
proporcionan servicio. Como
modelo, pueden representar
cualquier sistema en donde los
trabajos o clientes llegan
buscando un servicio de algun

tipo y salen después de que

En esta teoria da mejoras
por parte de la empresa hacia los
usuarios para evitar las largas colas,
ya que los clientes lo primero que
esperan es ser atendido y de manera
rapida, por lo que el cliente no
siempre logra entender el porqué de

la demora en atencién. Que es lo

Cabe resaltar que en toda

financiera  siempre hay un
momento en que se genera el
cuello de botella en atencion en
ventanilla puesto que hay mucha
demanda y porgue no se abastece
las cajas con la cantidad de

clientes para ellos se busca
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dicho servicio haya sido que pasa dentro de las funciones de | realizar acciones basandose en la
atendido. Podemos modelar los | los analistas y cajeros. teoria y poder optimizar mejorar
sistemas de este tipo tanto en la atencion al cliente dando un
como colas sencillas 0 como mejor servicio al cliente puesto
un sistema de colas que la competencia es mayor y
interconectadas formando una exigente por lo que no siempre se
red de colas. Ilega a las expectativas del usuario
(Cao, 2002).
Referencia: Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la Teoria General de la Administracion. Colombia. McGraw Hill.

Teoria 1: Teoria de las Relaciones Humanas

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Chiavenato 2016 Ei surgimiento de la Teoria de | La teoria en las relaciones humanas Donde obtiene un papel
las relaciones humanas aporta | contribuye el lenguaje al historial | de psicélogo y los socidlogo,
un nuevo lenguaje al repertorio | en la administracion donde se habla | donde el método no obtienen el
administrativo: se habla de | del liderazgo, la comunicacion, la | poder sobre la dinamica del
motivacion, liderazgo, | motivacion se refuta sobre estos | grupo, donde una de ellas es la

comunicacion,  organizacion | temas y se dejan de lado los | felicidad humana que se crea
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informal, dindmica de grupo, | clasicos conceptos y la jerarquia y | distintos puntos de vista, la
etcétera, y se critican cori | los principios generales de la | revolucion en la direccidon que se

dureza y se dejan a un lado los | administracion (Chiavenato, 2006). | destaca de forma democratica,

antiguos conceptos clasicos de esto ocurre en los albores de la
autoridad, jerarquia, segunda guerra mundial. Donde se
racionalizacion  del trabajo, resalta que las tareas y la
departamentalizacion, estructura es remplazado por la
principios generales de capacidad de respuesta de las
administracion, etc personas.

Chiavenato 2006 De repente, se Esta teoria es de gran ayuda De tal manera se puede aplicar

comienza a explorar la otra | a favor para con los clientes donde | esta teoria para mejorar la
cara de la moneda: el ingeniero | se busca una mejora donde se habla | comunicaciéon con los clientes,
y el técnico ceden el paso al | del liderazgo y se pueda emplear | dialogar en la organizacion. Y
psicologo y al socidlogo. El | actividades para ya sea dinamicas o | aplicar actividades que a realizar
método y la méaquina pierden | tedricas para tener una mejora en | para que el personal capte lo que
primacia ante la dinamica de | cuanto al comportamiento Yy |se quiere expresar Yy ensefiar,
grupo; la felicidad humana se | comunicacion con los clientes, | mediante esta teoria se empleara
concibe desde otros puntos de | puesto que ellos forman el papel | actividades que puedan se

vista, pues el homo econdmico | importante para la financiera ya que | participes los mismos clientes y
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cede el lugar al hombre social

sin ellos no estaria en funcién y
ninguna actividad. Por lo que se
toma en cuenta las exigencias que
se piden de tal manera llegar a un
cambio para el bien de la financiera
(Chiavenato, 2006).

asi formar la familia que se dice
en palabras y cumplirlos en

hechos.

Referencia:

Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la Teoria General de la Administracion. Colombia. McGraw Hill.

Teoria 5: Teoria DO

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

El DO es resultado de los
esfuerzos de la teoria del
comportamiento por propiciar
el cambio y la flexibilidad
organizacional. La simple
capacitacion individual, grupal
u organizacional no provoca el
mundo, sino que también se

necesita establecer un
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programa coherente de cambio

en toda la organizacion.

Referencia: libro
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Referencia: Los estudios sobre la

motivacion humana
demostraron que se necesita
otro enfoque de la
administracion que interpreta
la nueva concepcién del
hombre y de la organizacion
basada en la  dindmica
motivacional. Los objetivos de
los individuos no siempre se
conjugan con los de Ila
organizacion, lo cual provoca
que sus miembros muestren un
comportamiento alienado e
ineficiente que retrasa o0

impiden alcanzar los objetivos
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de la entidad.

2. Matriz de antecedentes (PT 2,2 -T 5,5, total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3
articulos en cada caso y 2 tesis)

Datos del antecedente internacional: 1

Redaccion final

Titulo ARTICULO internacional

Calidad de

percibida por los clientes

servicio

residenciales en las
oficinas de atencion al
cliente (OAC) de una

empresa telefonica.

Autor Blanco Alberto, Rivero
Victor

Afo 2009

Objetivo

El objetivo general de
esta investigaciones
identificar, mediante la
técnica multivalente del
Andlisis de Factores, las

dimensiones que

En Venezuela, Blanco y Rivero (2009) presentaron un estudio denominado
Calidad de servicio percibida por los clientes residenciales en las oficinas de
atencion al cliente (oac) de una empresa telefonica, en este estudio se pudo
identificar el objetivo general a través del procedimiento multivalente a los
estudios de elementos, los espacios que especifican atencién al cliente es un
instrumento clave para obtener una diferencia entre el competidor y el
desarrollo de honradez de los usuarios. En pocas palabras la solucién de lo que
el cliente desea es recibir una buena servicio y de lo que el mimo recibe, desde
ese efecto se puede comprender que el significado de calidad de servicio toma
enserio las escenas que se viven por ello es mas complicado entender y manejar
la situacién, por ello que las variables del instrumento se aplica en la gran parte
de adecuacion al caso y del modelo SERVIQUAL.
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determinan la Calidad de
los Servicios en las OAC,
mediante el estudio de un

Caso.

Metodologia

La Calidad de Servicio es
una  herramienta  de
mercadeo  clave para
lograr la diferenciacién
competitiva y el
crecimiento de la lealtad
de los clientes (Zeithaml
y Parasuraman, 2004). En
términos generales, es el
resultado de comparar lo
que el cliente espera de
un

Servicio con lo que recibe
(Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985, 1988); de

alli se puede interpretar
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que la definicion de
calidad de servicio toma
muy amplios significados
y, en concordancia, su
medicién se torna mas

compleja y mas dificil.

Tipo

la investigacion realizada
es de tipo exploratoria y
constituye una aplicacion
de campo ya que no se va
a simular la situacion de

Estudio sino que se va
estudiar una situacion
real, utilizdndose fuentes
primarias y secundarias
de informacién (Méndez,
2001); las fuentes
primarias de la
informacién son registros

histéricos de la empresa y
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la voz de cliente; por su
parte, las fuentes
secundarias estan
formadas por material
documental, paginas web
y publicaciones
cientificas sobre el tema.
Las técnicas de
recoleccion son
principalmente encuestas
a los clientes y entrevistas
Realizadas al personal de
las OAC.

Enfoque

Disefio

Método

Poblacion

El estudio fue realizado
entre los meses de agosto-
diciembre de 2008. Se

utiliz6 un muestreo de
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conveniencia, escogiendo
como poblacion el
promedio de clientes
diarios que asisten a las
OAC, dando como
resultado una muestra de
122 personas para la
OACl y 135 para la
OAC2, con un nivel de
confianza del 95% y un

error del 10%.

Muestra

El estudio fue realizado
entre los meses de agosto-
diciembre de 2008. Se
utiliz6 un muestreo de
conveniencia, escogiendo
Como  poblacion el
promedio de clientes
diarios que asisten a las
OAC, dando  como
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resultado una muestra de
122 personas para la
OACl y 135 para la
OAC2, con un nivel de
confianza del 95% y un
error del 10%.

Técnicas

Instrumentos

Esta participacion del

Personal fue determinante
para la adaptacion del
instrumento que
Finalmente se aplico,
basado en el Modelo
SERVQUAL. En dicho
instrumento se incluyeron
33 items —clasificados en
6 dimensiones- destinados
a medir la calidad de
servicio en las oficinas,

colocados de manera
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aleatoria  para evitar
posibles patrones de
Respuesta en los

encuestados.

Método de analisis de datos

Resultados

Conclusiones

Aunque las variables del
instrumento aplicado son
en su mayoria una
adaptacion al caso de
estudio  del  modelo
SERVIQUAL, los
factores o dimensiones
propuestas en la presente
investigaciones

propuestas en la presente
investigacion no son las
mismas, lo que evidencia
el caracter dinamico de

las percepciones de la
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calidad de los servicios

similares.

Referencia (tesis)

Blanco, A., Rivero, V. (2009). Calidad de servicio percibida por los clientes residenciales en las oficinas de atencion al cliente

(OAC) de una empresa telefonica. Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias. Universidad de Carabobo. Venezuela.
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Datos del antecedente internacional: 2

Redaccion final

Titulo Disefio de un plan
estratégico para mejorar
el servicio a los clientes,
fortaleciendo las
competencias y la
motivacion de los
empleados de la empresa
Partner media Cali

Autor Carolina Alvarez Juliao

Afo 2014

Objetivo

Disenar un plan
estratégico que permita el
fortalecimiento de las
relaciones con los clientes
en aras un Optimo
servicio, mejorando las
competencias de los
empleados en la

realizacion de su trabajo y

En Colombia, Alvares (2014) realiz6 una investigacion titulada Disefio
de un plan estratégico para mejorar el servicio a los clientes, fortaleciendo las
competencias y la motivacion de los empleados de la empresa Partner media
Cali, lo que se quiere es fortalecer las relaciones con los usuarios mediante un
plan estratégico asi tener un servicio impecable. Para optimizar los
conocimientos de los empleados en el momento de emplear su trabajo y
producir un buen clima organizacional en la entidad. La metodologia que se
utiliz6 para esta investigaciéon se pudo sustentar mediante la técnica de
investigacion explotaria con respecto al problema la aclaracion lo que resalta es
recoger y reconocer los antecedentes generales con informacién que usualmente
ocurren en las investigaciones, con opiniones que se relacionen con la
examinacion en futuras investigaciones, se logro crear a la empresa de la capital
de Cali vive por las dificultades de tipo institucional, dentro de ello esta lo
administrativo y economista, ya que no tienen una orientacién en sentido de

estrategia, como la formacién organizacional y la atencion al cliente.
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generando un mejor clima
organizacional en la

empresa.

Metodologia

La metodologia utilizada
para realizar este plan
estratégico estuvo
fundamentada en una
técnica de investigacion
exploratoria, no intenta
dar explicacion respecto
del problema sino solo
recoger e identificar
antecedentes  generales,
temas y topicos respeto
del problema investigado,
sugerencias de aspectos
relacionados que deberian
examinarse en
profundidad en futuras

investigaciones
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Tipo

Enfoque

Disefio

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

A través de la tabulacion
y andlisis de los datos
obtenidos en las encuestas
realizadas, se determina el
estado actual de la
empresa en cuanto a
clientes se trata, su

pertenencia y su retiro.

Resultados

Conclusiones

Se pudo establecer que la
organizacion en la ciudad
de Cali esta pasando por
una crisis de tipo
organizacional,

administrativo y

financiero, pues no hay
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un direccionamiento
estratégico, organizacion
a la hora de realizar los
procesos, cultura
organizacional y atencion

al cliente.

Referencia (tesis)

Alvarez, C. (2013). Disefio de un plan estratégico para mejorar el servicio a los clientes, fortaleciendo las
competencias y la motivacion de los empleados de la empresa Partner Media Cali. Universidad Auténoma de

Occidente. Colombia.

Datos del antecedente internacional: 3 Redaccion final
Titulo La satisfaccion del cliente En Ecuador, Salazar (2018) realizd una investigacion titulada. La
su incidencia en la . . . . . . -
y - - satisfaccion del cliente y su incidencia en la prestacion de servicio de la
presentacion de servicio
de la cooperativa de cooperativa de ahorro y credito JEP. Lo que se desea es analizar la satisfaccion
ahorro y crédito JEP. . . : o . . .
A y - del cliente a través de un estudio cualitativo para medir su Incidencia en la
utor Salazar herrera Karina
Maribel prestacion de servicio en el area de caja de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Afio . . g .
— 2018_ ) — Juventud Ecuatoriana Progresista. En el proceso de compilacién y tratamiento
Objetivo Analizar la satisfaccion

del cliente a través de un de la informacién se emplearon las siguientes técnicas Es necesario efectuar un
estudio cualitativo para
medir su

incidencia en la

estudio de campo que describa de manera préactica las variables e indicadores
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prestacion de servicio en
el area de caja de la
Cooperativa de Ahorro y
Credito Juventud
Ecuatoriana Progresista.

Metodologia En el proceso de
compilacion y tratamiento
de la informacion se
emplearon las siguientes
técnicas:

Tipo

Enfoque

Disefio

Método Es necesario efectuar un

estudio de campo que
describa de  manera
practica las variables e
indicadores que
relacionan la calidad del
servicios y satisfaccion al
cliente, para tal fin se
emplea la encuesta como
herramienta de
recoleccion de datos,
mismos que seran
analizados
estadisticamente al inferir
el

Comportamiento de la
poblacién abordada.

que relacionan la calidad del servicios y satisfaccion al cliente, para tal fin se
emplea la encuesta como herramienta de recoleccién de datos, mismos que
seran analizados estadisticamente al inferir el Comportamiento de la poblacion
abordada por la satisfaccion del cliente se evalia como muy buena desde una
vista externa y como primordial implementacion de politicas institucionales,
gracias a que la calidad en la excelencia es el pilar fundamental que caracteriza
su marca en el mercado; en contraste con otras cooperativas nacional se
evidencia que la falta de politicas estatales que finalizan estratégicamente la
incidencia entre cooperativa de crédito-desempefio micro Econdémico en base al

cliente como principal eslabon en la matriz productiva.
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Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

Conclusiones

La satisfaccion del cliente
se evalla como muy
buena desde una vista
externa y como

primordial
implementacion de
politicas institucionales,
gracias a que la calidad en
la

excelencia es el pilar
fundamental que
caracteriza su marca en el
mercado; en contraste

con otras cooperativas
nacional se evidencia que
la falta de politicas
estatales que lineal

izan estratégicamente la
incidencia entre
cooperativa de credito-
desemperfio micro
Economico en base al
cliente como principal
eslabon en la matriz
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productiva.

Referencia (tesis)

Salazar, K. (2018) La satisfaccion del cliente y su incidencia en la prestacion de servicio de la cooperativa de

ahorro y credito JEP universidad Privada de Machala. Ecuador

Datos del antecedente internacional: 4

Redaccion final

Titulo

Evaluacion de la calidad del
servicio percibida  en
entidades bancarias a través
de la escala servqual

Autor

Gonzales Alvarez Roxana

Afio

2015

Objetivo

Dar capacitaciéon al equipo
de trabajo encargado de
tomar las decisiones
relativas al estudio de
calidad de servicio percibida
gue se realiza

Metodologia

Tipo

Enfoque

Enfoque a servicios: El
procedimiento es aplicable a
organizaciones  netamente
de servicios, en particular se
orienta a las instituciones
bancarias. * Enfoque a
clientes: Los clientes de los
servicios de las instituciones
bancarias seran responsables
de evaluar la calidad del

En Cuba, Alvares (2015) realiz6 un estudio denominada “Evaluacion de
la calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
servqual” con el objetivo de brindar induccion a los participantes de la empresa
en sinergia para las medidas futuras a escoger relacionandolo con la forma de
atencion que se percibe en la financiera, mediante los enfoques a servicios la
mejor manera de ajustar a la empresa solamente de servicios normalmente se
orientan a las financieras bancarias. Enfoque a clientes los comensales que
asisten a las financieras son lo que responsabilizan apreciar la eficacia de
atencion y los servicios que brindan de acuerdo al conocimiento. Mientras que
en el disefio del instrumento que se utilizara para evaluar la forma de atender a
los clientes se tomara uno de los argumentos de la investigacion. Para este caso
se encuentra la poblacion vy el conjunto de clientes que acuden a la financiera
solicitando los servicios que ofrecen. Mediante la implantacion de las tacticas

en los servicios financieros otorgando los préstamos que fueron solicitados
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servicio y, en funcion de su
percepcion, se identificaran
oportunidades de mejora
para garantizar un
incremento de la calidad de
servicio percibida

Disefio

Disefio o seleccion del
instrumento a utilizar para
medir el nivel de calidad de
servicio percibida Como se
comentd anteriormente, se
selecciona el cuestionario
Servqual para medir el nivel
de calidad de servicio
percibido en las
instituciones bancarias. Se
tomarda como caso de
estudio especificamente las
percepciones de los clientes
del Subproceso de Solicitud,
Otorgamiento y Entrega de
Creéditos.

Método

Poblacion

Para el estudio que se
realiza se define como
poblacion (N) la cantidad de
clientes que visitaron la
sucursal para recibir el
Servicio de Solicitud,
Otorgamiento y Entrega de
Créditos en el segundo
semestre del afio 2013, y
que asciende a 630.

entre ellas se detectan la insatisfaccion en la calidad de servicio intuido por los
mismos usuarios, los procesos planteados para estimar el servicio que brinda la

empresa bancaria.
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Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de andlisis de datos

Resultados

La implementacion  del
procedimiento en el
Servicio de  Solicitud,
Otorgamiento y Entrega de
Créditos permitio identificar
las principales brechas de
insatisfaccion en la calidad
del servicio percibido por
los clientes, resultados que
facilitaron la toma de
decisiones para proyectar
acciones de mejora
orientadas a elevar la
calidad del mismo.

Conclusiones

El procedimiento disefiado
para la evaluacién de la
calidad percibida de los
servicios bancarios
compuesto de cuatro etapas
y trece pasos garantiza la
evaluacion y mejora de la
calidad percibida mediante
la escala Servqual, con un
enfoque de gestion por
procesos y mejora continua,
haciendo uso de diversas
herramientas.

Referencia (tesis)

Alvarez, R. (2015). Evaluacion de la calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la




161

escala Servqual. Universidad de Cienfuegos, Cuba.

Datos del antecedente internacional: 5

Redaccion final

Titulo La gestion del talento
humano y su incidencia
en la calidad del servicio
al cliente en la
cooperativa de ahorro y
crédito san francisco

Autor Gabriela  Gina  Pérez
Pintado

Afo 2014

Objetivo

Establecer la incidencia
de la gestion del talento
humano en la calidad del
servicio al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco

Ltda.
Metodologia
Tipo Descriptiva: Para Hugo
Cerda (1997)
“tradicionalmente se
define la palabra

“describir” como el acto
de representar, reproducir
o figurar a personas,

En Ecuador, Pérez (2014) realiz6 un estudio titulado La gestion
del talento humano y su incidencia en la calidad del servicio al cliente en la
cooperativa de ahorro y crédito san francisco, con la meta de implantar la
gestion de talento humano con respecto a la las atenciones que brinda la
cooperativa hacia sus clientes con caracteristicas que les distingan
particularmente a las personas que acuden con frecuencia y sean reconocidas a
simple vista. La poblaciéon esta investigacion usualmente son los mismos
ciudadanos que radican en la misma ciudad, en la cual se toma una parte del
universo o poblacién que se va a estudiar con la finalidad de facilitar el estudio,
mientras que el analisis de datos consiste en realizar los procedimientos donde
se introduciran los datos con el fin de lograr las matas de la investigacion. Con
el objetivo de identificar las respuestas del proceso que se realiza con las
respuestas del analisis de datos bajo los procedimientos de dicha investigacion,
mientras que la cooperativa tiene como objetivo extender sus socios activos y
tener como clientes a jovenes que puedan lograr sus objetivos a través del

ahorro y préstamos que solicitan, sin ninguna dificultad.
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animales o cosas...”; y
agrega “Se deben
describir aquellos
aspectos mas

caracteristicos distintivos
y particulares de estas
personas, situaciones o
cosas, O sea, aquellas
propiedades que las hacen
reconocibles a los ojos de
los demas”.

Enfoque

Disefio

Método

Poblacién La poblacién objeto de
estudio son los socios de
la cooperativa los que
asciende a 16.956 vy
también se tomara en
cuenta a los empleados
que son 26.

Muestra

Segun Francisco Leiva
Zea (1988:20) Consiste
en una  serie  de
operaciones destinadas a
tomar una parte del
universo o poblacion que
va a ser estudiado, a fin
de facilitar la
investigacién, puesto que
es obvio que en muchos
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casos es posible estudiar a
la totalidad de elementos
de ese universo 0
poblacién

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

El analisis de datos
consiste en la realizacion
de las operaciones a las
que el  investigador
sometera los datos con la
finalidad de alcanzar los
objetivos del estudio.
Todas estas operaciones
no pueden definirse de
antemano de manera
rigida. La recoleccién de
datos y ciertos analisis
preliminares pueden
revelar  problemas vy
dificultades que des
actualizaran la
planificacion inicial del
analisis de los datos

Resultados

El  objetivo de la
interpretacion es buscar
un  significado  mas
amplio a las respuestas
mediante su trabazén con
otros conocimientos
disponibles. Ambos
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propositos, por supuesto,
presiden la totalidad del
proceso de investigacion,
todas las fases
precedentes han sido
tomadas y ordenadas para
hacer posible la
realizacién de estos dos
altimos momentos. Este
aspecto del proceso se
realiza confrontando los
resultados del analisis de
los datos con las hipotesis
formuladas y
relacionando dichos
resultados con la teoria y
los procedimientos de la
investigacion.

Conclusiones

La cooperativa desea
incrementar su nomina de
socios activos, en sus
varias modalidades de
créditos, orientado a los
clientes jovenes para que
puedan conseguir  sus
metas a través del ahorro
y la inversion.

[J La calidad del servicio
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que brinda la cooperativa
es buena, la misma que
requiere de ajustes en el
area de recursos humanos
para que una calificacion
de muy buena.

Referencia (tesis)

Pérez, G. (2014). La Gestion del Talento Humano y su incidencia en la Calidad del Servicio al Cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Universidad Técnica de Ambato. Ecuador.

Datos del antecedente nacional: 1 Redaccion final
Titulo La calidad del servicio En Chincha, Nufez, S., Jhonny, F., Gutiérrez, B., y Romila, E. (2018)
como elemento realizaron la investigacion La calidad del servicio como elemento estratégico
estratégico para fidelizar para fidelizar al cliente del banco de crédito del Pert en Chincha alta,
al cliente del banco de Determinan como la calidad del servicio influye en la fidelizacion al cliente del
crédito del Perd en banco de crédito del Perd (BCP) en Chincha Alta, afio 2016. La investigacion
Chincha alta, 2016 prevé un disefio, porque a través de la investigacion se puede observar que
Autor Sachum Nufiez, Frerddy existe una relacién de secuencia ordenada y légica, A través del desarrollo de la
Jhonny & Becerra investigacion y en el desarrollo del marco tedrico se ha podido resaltar de como
Gutierrez , Etheel Romila se valora la ejecucion y contribucion que se presta en las empresas. Bancarias
Afio 2018 en el caso nuestros clientes del banco de credito del Perd influyen en la
Objetivo Determinar como la fidelizacion al cliente, porque todo cliente busca calidad de atencién y ello se
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calidad  del  servicio
influye en la fidelizacion
al cliente del banco de
crédito del Perd (BCP) en
Chincha Alta , afio 2016

Metodologia

La investigacion prevé un
disefio, porque a través de
la investigacion se puede
observar que existe una
relacion de secuencia

ordenada y légica

Tipo

Se trata de una
investigacion

correlacional, es un tipo
de estudio que tiene como
proposito  evaluar la
relacion que existe entre
dos 0 mas conceptos.

Categorias o variables.

va reflejado en la imagen de la empresa. De acuerdo al desarrollo de la
investigacion, en el andlisis de los indicadores de satisfaccion del cliente se
Ilegd a analizar como los estandares de calidad si tienen una influencia para la
fidelizacion del usuario. Segun conforme con los resultados tenemos que el
valor del coeficiente de Pearson es igual a 0.858, con lo que se demuestra que
existe una influencia directa entre el indicador satisfaccion del cliente y el

indicador marketing.
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Enfoque

Disefio Los disefios pueden ser
definidos como
esquematizacion del
proceso que toma el
tesista para medir las
variables de la
investigacion.

Método es aquella orientacién que
se centra en responder la
pregunta

Poblacién los clientes que acuden
diariamente a la sede del
BCP en la sede de
Chincha Alta , siendo
aproximadamente 616
personas

Muestra

Al  procedimiento  del
muestreo se  decidid

utilizar el muestreo es
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probabilistico.

Técnicas Utilizando como
instrumento el
cuestionario.

Instrumentos

Es un manejo requerido
de un completo dominio
de su estructura y de sus

fines

Método de andlisis de datos

Resultados

Conclusiones

A través del desarrollo de
la investigacion y en el
desarrollo del marco
teérico se ha podido
resaltar como la calidad
del servicio prestado por
las empresas bancarias en
el caso nuestro cliente del
banco de crédito del Peru

influyen en la fidelizacion
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al cliente, porque todo
cliente busca calidad de
atencion y ello se va
reflejado en la imagen de

la empresa.

Referencia (tesis)

Nufez, S., Jhonny, F., Gutiérrez, B., y Romila, E. (2018). La calidad del servicio como elemento estratégico
para fidelizar al cliente del Banco de Crédito del Per( en Chincha Alta, 2016. Universidad privada San Juan

Bautista, Peru.

Datos del antecedente nacional: 2 ] Redaccion final
Titulo Nivel de satisfaccion de En Jaén, Romero (2018) realiz6 el estudio Nivel de satisfaccion de los
los clientes con los clientes con los nuevos canales de atencién en el Banco de la Nacion,
nuevos canales de Determinar el valor de la complacencia del usuario, la exploracion se enmarcé
atencion en el Banco de la en el tipo descriptiva “cuyo objetivo principal es recopilar datos e
Nacion informaciones sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de
Autor Br. Romero Palacios las personas, agentes e instituciones de los procesos sociales” El andlisis facilitd
Kattia Sairu la informacion para identificar la regularidad del uso de los canales para la
Afio 2018 atencion, con el 58.3% del consumidor, se finaliza que la gran parte de los
Objetivo determinar el nivel de encuestados necesita mas datos de los canales de atencion, para ingresar y usas
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satisfaccion de los
clientes con los canales de

atencion en el banco de la

Nacion , Ajen
Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio se utilizd un disefio no
experimental,
correspondiente al
descriptivo simple, cuyo
diagrama es

Método

Poblacion clientes del Banco de la
Nacion de Jaén cuyas
edades estén
comprendidas entre 25 y
40 afos

Muestra 50 sujetos se empleo el
muestreo no

con regularidad los cajeros automaticos y agentes multired. Se consiguio que la
confianza del usuario, finalizdndose que la mayor parte considera que falta
mejorar lo tangibles, la garantia, ser capaz de responder a las preguntas o dudas,

confianza y empatia para elevar el nivel de insatisfaccion de los usuarios.




171

probabilistico, en su
modalidad de muestreo

por accidente.

Técnicas

Técnica de  gabinete
referida al trabajo tedrico
de la  investigacion
mediante la cual se
registré informacion de
las  fuentes  diversas
elaborando se fichas
bibliogréaficas,

técnica de campo, segun
el cuadro siguiente se
utilizaron las técnicas de
campo con sus

respectivos instrumentos

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

El  estudio  permitio

identificar el nivel de
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informacion y frecuencia
de uso de los canales de
atencion en el banco de la
Nacion de Jaén , el 58,3
% de clientes los evaltan

de nivel regular,

Conclusiones

Se concluye que la
mayoria de encuestados
requiere mayor
informacion  sobre  los
canales de atencién para
acceder y usar con mayor
frecuencia los agentes
multired, los cajeros
automaticos, la banca por
internet y la banca por

celular.

Referencia (tesis)

Romero, K. (2018). El nivel de satisfaccion de los clientes con los nuevos canales de atencion en el Banco de
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la Nacién, Jaén. Universidad Cesar Vallejo. Perd.

Datos del antecedente nacional: 3

Redaccion final

Titulo

Propuesta de un proceso
de crédito para mejorar la
calidad de atencion al
cliente del Banco de

Crédito - sede Trujillo

Autor

Dra. Violeta  Claros

Aguilar

Afio

2016

Objetivo

Desarrollar 'y proponer
una propuesta de un
proceso de crédito que
redunda en beneficio del

cliente y el banco.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Se utilizé el disefo

En Trujillo, Yépez (2016) presentd un estudio denominado Propuesta de
un proceso de crédito para mejorar la calidad de atencién al cliente del Banco
de Crédito sede Trujillo. fomentar y plantear una idea de un sistema de un
financiamiento que sea un aprovechamiento al usuario y de la entidad con el
método inductivo — deductivo que va de lo mas frecuente a lo mas concreto y
viceversa de este modo se conoce a la empresa, mientras que el método
analitico permite evaluar con los datos que se recolectan para implantar los
resultados en cuanto a los clientes la operatividad del banco en la sede Trujillo
se desarrolla mejor la orientacion a los préstamos y requisitos para un
financiamiento y poder proporcionarlo. Se pudo encontrar una insuficiencia del
personal para estimar los expedientes de financiamiento. Ademas, el sistema es
muy antiguo por lo que retarda las operaciones, por lo que se ha perdido el
dialogo entre las areas que existen en la financiera por lo que se genera doble

trabajo de oficina y retardar las funciones en la empresa.
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descriptivo - transversal.

Método

Método deductivo-
inductivo: consiste en ir
de lo general a lo
particular 'y de lo
particular a lo general, de
manera Se conocio la
realidad de la empresa.

Método analitico: permite
hacer criticas analizando
la informacion recopilada
para  establecer los

resultados.

Poblacion

clientes del banco de
crédito sede  Trujillo
banca minorista,
compuesta por 1234 en el

mes de diciembre 2015

Muestra

Para elegir se usara el

muestreo aleatorio simple
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con una confianza de 95%
y un maximo de error de
5%.

Técnicas

Instrumentos

Método de anélisis de datos

Resultados

Conclusiones

Para los clientes los
procesos donde el
funcionario del banco de
crédito del Perd sede
Trujillo se desenvuelve
mejor es en la explicacion
del préstamo a otorgar y
en las explicaciones sobre
los requisitos para

solicitar se crédito

Referencia (tesis)

Yépez, Manuel. (2016). Propuesta de un proceso de crédito para mejorar la calidad de atencién al cliente del
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Banco de Creédito-Sede Trujillo. Universidad nacional de Trujillo. Perd.

Datos del antecedente rnacional: 4

Redaccion final

Titulo

Propuesta de un disefio de
mejora del proceso de
atencion de clientes para
mejorar la calidad del
servicio de una entidad

bancaria Cajamarca 2016

Autor

Quiliche Villanueva,
Marina Aydee

Afio

2016

Objetivo

Disefiar la mejora de
atencion de clientes para
mejorar la calidad del
servicio de una Entidad

Cajamarca 2016

Metodologia

Tipo

El disefio a utilizar es Pre-

Experimental : 01: x

En Cajamarca, Quiliche (2016) realiz6 el estudio Propuesta de un
disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad
del servicio de una entidad bancaria Cajamarca 2016, Disefiar la mejora de
atencion a los usuarios para optimizar la calidad de la ejecucion que se brinda.
Para la recopilacién de la informacion que se encontr6 técnicas e instrumentos
que faciliten la informacion que ayuden a examinar el estado del servicio que
brinda la entidad financiera. En cuanto a la atencion a los usuarios es mejor que
anteriormente con respecto a la empatia que sienten por los clientes y que ahora
las experiencias de los trabajadores dan una mejor atencion y tiene capacidad
de respuesta a las dudas e inquietudes que se presentan estos resultados de
herramientas que se implementaron. El incumplimiento de instruccion de
atencion al cliente y la empatia que no se da como es debido hacia el cliente es

la causa que perjudican la calidad y genere que las lineas telefénicas se saturen.
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Enfoque

Disefio

Método

Poblacion Todo el personal de la
entidad bancaria,
proveedores y clientes
desde junio a septiembre
del 2016.

Muestra Se aplicara una encuesta a
87 clientes el cual servira
para  determinar  los
indicadores.

Técnicas

Instrumentos

Método de andlisis de datos

Resultados

Conclusiones

El proceso de atencion al
cliente ha mejorado con
respecto a las principales
causas de los indicadores
bajos de calidad tales

como respuesta a los
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requerimientos, la falta de
experiencia del personal,

la falta de capacitacion y

la empatia con
crecimientos de
43.68%,15.99% y 24.14%
respectivamente esto

gracias a las herramientas
implementadas

Las causas principales
que afecta los indicadores
bajos de calidad en
atencion al cliente es la
falta de capacitacion en
atencion al cliente, la
inexperiencia del personal
el cual trae en
consecuencia la falta de
empatia hacia el cliente,

falta de lineas telefénicas




179

que ocasionan que se

saturen.

Referencia (tesis)

Quiliche, M. (2016). Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la

calidad del servicio de una entidad Bancaria Cajamarca 2016. Universidad Privada del Norte. Peru.

Datos del antecedente internacional: 5

] Redaccioén final

Titulo Calidad de servicio y su
relacion con la
satisfaccion del cliente
del banco continental, los
olivos 2018

Autor Céardenas Acosta Alisson
Pamela

Afo 2018

Objetivo Determinar la relacién

entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente del banco

continental del distrito de

En Lima, Cérdenas (2018) realiz6 un estudio Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente del banco continental, los olivos 2018, se ha
empleado el método hipotético — deductivo por la que el proceso busca llevar
acabo la hipdtesis nula con los datos que se obtuvieron, en cuanto a los
procesos se empieza de un analisis global para legar a lo individual, también se
realiza para definir entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Existe una conexién directa y significativa entre la calidad y satisfaccion en el
banco, se tomd en cuenta que los objetivos especificos se logran cumplir y
determinar las relaciones entre ambas. Asi se pudo mejorar todo para la entidad

financiera y pueda seguir con el prestigio que lleva y no dejar caer.
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los olivos. 2018

Metodologia

Se utiliz6 el método
Hipotético - deductivo
por que el proceso
seguido buscé rechazar la
hipbtesis nula en base a
resultados obtenidos; es
decir en el proceso
partimos de  analisis
general para llegar a lo

particular.

Tipo

Esta investigacion es de
tipo aplicada, porque
hemos  utilizado  los
conocimientos cientificos
y las teorias de la variable
de la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del
Cliente para dar solucion

del problema en estudio.




181

Enfoque

Para este método se ha
utilizado, el enfoque
estadistico cuantitativo de
acuerdo a los fenomenos
que se representan en una
realidad concreta o un
solo momento Unico, sin
cambiar o ejercer sobre
ellos, el cual usa Ila
recoleccion de datos para
probar la hipotesis, con
bases en la medicion
numérica y el andlisis
estadistico, para
establecer patrones de
comportamiento y probar

teorias.

Disefio

El Disefio de la presente
investigacion es  No

experimental y de corte
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transversal, ya que las
variables no  fueron
manipuladas y la
informacion se recogio en

un tiempo determinado.

Método

Poblacion

De acuerdo con los
registros proporcionados
por el area, el nimero de
cliente en un periodo del
mes de enero equivale a
134 personas atendidas

por ventanilla.

Muestra

Para proceder a calcular
el tamafio de muestra se
usara una  formula
probabilistica, el cual
permitird obtener el total
de trabajadores a

encuestar con el
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instrumento de
recoleccion de
informacién para nuestra

investigacion en estudio.

Técnicas

Para el desarrollo de la
presente investigacion se
realizara la aplicacion de
una encuesta la cual
estard dirigida a los
clientes que acuden a la
agencia Covida del Banco
Continental, ubicada en el

distrito de Los Olivos.

Instrumentos

El instrumento es un
cuestionario, el cual esta
conformado por 25 items,
distribuidos  en dos
subescalas las cuales
tienen como finalidad

medir la calidad de
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servicio (items 1 al 13) y
la satisfaccion del cliente
(items del 14 al 25). Asi
mismo la escala de
respuestas es de tipo
Likert, con una
variabilidad de 5
alternativas de respuestas
que van desde el grado
“Totalmente en
desacuerdo” hasta

“Totalmente de acuerdo”.

Método de andlisis de datos

Analisis Descriptivo

Media: corresponde al
promedio de los datos
obtenidos de la poblacién.
Desviacion estandar:
valor correspondiente a la

dispersion de la muestra
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Frecuencia: dato que
indica los niveles
predominantes de la
muestra segun el nimero
de casos registrados.

Porcentajes: informacion

Resultados

Conclusiones

Se cumplio con
determinar la relacion
entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente del Banco
Continental del distrito de
Los Olivos, 2018.Ya que
se comprobo la hipotesis
general:  Existe  una
relacion directa y
significativa entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente
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del Banco Continental del
distrito de Los Olivos,
2018. Para la segunda
conclusion, tomamos en
cuenta que, si se cumplid
el objetivo especifico 1,
que es determinar la
relacion entre la calidad
de servicio y la
expectativa del personal
del Banco Continental del
distrito de Los Olivos,
2018. Ya que se
comprobd la hipoétesis
especifica 1. Existe una
relacion directa y
significativa entre la
calidad de servicio y la
expectativa del personal

del Banco Continental del
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distrito de Los Olivos,
2018.

Referencia (tesis)

Cardenas, A. (2018). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente del Banco Continental,

Los Olivos, 2018. Universidad Cesa Vallejo. Peru.

3. Marco conceptual (conceptos PT5CP, T5CS + CP)

Variable o categoria 1: Calidad de Servicio

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Nufiez, S., Jhonny,
F., Gutiérrez, B., &
Romila, E.

Es el habito desarrollado y

practicado por una
organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas

de sus clientes y ofrecerles, en

consecuencia, un  Servicio
accesible, adecuado, égil,
flexible, apreciable, atil,

oportuno, seguro y confiable,

adn bajo situaciones

imprevistas o0 ante errores, de

Es la costumbre que se practica en
el trabajo, el dia a dia, para asi
representar las obligaciones y
exigencias de los usuarios y poder
ofrecer todo lo que estd en las
manos para dar una buena atencion,
con

resultados, alcanzable,

apropiado, rapidez, adaptable,
beneficioso, adecuado, indudable,
ante situaciones inoportunas, de tal

manera que los usuarios puedan

Ademas, para las empresas
tienen la clara importancia el
significado de lo que ofrecen
para los usuarios, siempre van
acompariados con la
tecnologia, las novedades por
lo que se ha desarrollado y
habito

practicado un

organizacional para  poder
interpretar las necesidades que

los clientes requieran y brindar




tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y
servido

personalmente, con

dedicacion 'y eficacia, vy

sorprendido

tener mas confianza y sientan ser

comprendidos con una buena

atencion y servicio personalizada

los productos o servicios con

mejora calidad.

Referencia: Nufiez, S., Jhonny, F., Gutiérrez, B., y Romila, E. (2018). La calidad del servicio como elemento estratégico para
fidelizar al cliente del Banco de Crédito del Pert en Chincha Alta, 2016. Universidad privada San Juan Bautista,
Perd.
Variable o categoria 1: Empatia
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
2014 La empatia desempefia un | Cumple un papel importante en | Ademas, la empatia desarrolla
Bustamante, M., o
Llorens Gumbau, papel central en la conducta | cuanto a la conducta de las |un papel principal en las
S, & ) Acosta pro social personas, observando el | actitudes de las personas a
Antognoni, H.

De las personas definidas como
aquella conducta que beneficia
a otras y se realiza

voluntariamente  Por  tanto,
cuando nos ponemos en el

lugar del otro, tenemos una

comportamiento que una persona
tiene y beneficia a otras de la cual
se realiza voluntariamente. Por
tanto, en el momento que uno se
otro

pone en la posicion del

poseemos una conducta de ayuda

nivel internacional ya que se da
en las diversas actividades y en
la sociedad, donde es percibida
la conducta que los individuos
otras

expresan frente a

personas, si bien es cierto que
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conducta de ayuda que genera

emociones  positivas  que
podamos comprender de mejor
forma la situacion que la
persona estd experimentando.
Ademas, constituye un
elemento indispensable para el
desarrollo de la inteligencia
emocional por cuanto implica
la percepcion y comprension
de las propias emociones y las
de

2004)

los deméas (Zaccagnini,

que obtenemos las emociones

efectivo, lo que induce a transmitir
emociones

positivas y  poder

comprender a la otra

(Bustamante, 2014)

parte

no siempre nos ponemos en el
lugar del otro, pero al sentir las
emociones podemos
comprender la situacion en que
la otra persona se encuentra y
darnos cuenta de las emociones
de

comprenderlos.

los deméds y poder

En la actualidad gran parte del

trabajo se desarrolla en
interaccion, fisica o virtual, con
los demés. Esto quiere decir
que los trabajadores o equipos
de trabajo despliegan recursos

que les permiten hacer frente a

Actualmente la mayor parte del
estudio fisica o virtual se desarrolla
mediante la conexién e interaccion
entre las personas refiriéndose a los
colaboradores de la empresa dado a
ello se entiende que la empatia es la
de

capacidad comprension  y

los integrantes son los que

pondrdn en practica esta
actividad dado que la empatia
es la mejor arma para poder
tratar y congeniar con los
clientes puesto que ello son la

parte fundamental para que
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las demandas que el trabajo les
exige. En este sentido, para
hacer frente a estas demandas
se precisa del desarrollo de
recursos personales especificos
relacionados con competencias

emocionales y sociales.

posicion en el lugar con la persona
que se esté tratando no solamente
fijdndose por su aspecto fisico o
estatus social sino que ver ante
todas las personas (Bustamante,
2014)

funcione la empresa de tal
manera se debe de comprender
a que las personas que lo
necesitan y con las que se

intercambia conversacion.

Referencia: Bustamante, Llorens, Acosta. (2014). Empatia y calidad de servicio: el papel clave de las emociones positivas en
equipos de trabajo. Espafia.
Variable o categoria 1: Capacidad de respuesta
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Diaz A 2018 A partir del concepto de|La capacidad se reconoce por | El aprendizaje organizacional
iaz,

capacidad en el que se
reconoce la capacidad como la
rutina o pauta organizativa que
permite la coordinacion vy
utilizacion de recursos con el
fin de desarrollar una actividad
determinada; se enuncia un

concepto que define la

medio de la rutina que enfrenta ante
los clientes en las financieras dado
que permite la coordinacion de los
recursos con el fin de desarrollar
una actividad designada,
derivandose a la capacidad de
aprendizaje interaccién de lo que se

conoce, y la destreza brindandole

es el proceso de asimilacién de
nuevas experiencias que le
permite a la organizacion
realizar su de su renovacion
sistémica; es un proceso que
estd sujeto a los cambios del
entorno por lo que busca una

mayor capacidad de reaccion y
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capacidad de aprendizaje (CA)
como la interrelacion entre los
conocimientos, habilidades y
valores de la organizacién que
le permite llevar a cabo su
gestion, asimilar los cambios y
renovarse a Si  misma

sistematicamente.

los valores para llevar a cabo su
servicio (Diaz, 2018)

pro accion ante los mismos,

para hacer efectivo las
capacidades que se brindan

hacia los clientes (Diaz, 2018)

Referencia: Diaz, A., Gonzalez, O., y Castro, R. (2008). La determinacion de la capacidad de aprendizaje de una organizacion
mediante indicadores tangibles. Impacto en su capacidad de respuesta y adaptacion al cambio.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La cultura organizacional es un o La determinacion de la
Diaz, A 2008 En las organizaciones se forman

conjunto de paradigmas que se
forman a lo largo de la vida de
la organizacion como resultado
de las intervenciones entre sus
miembros, de éstos con las
estructuras, estrategias,

sistemas, procesos y de la

paradigmas en toda la trayectoria
que se vive en la empresa ganando
mayor experiencia para con el trato
hacia las personas, mediante los
procesos de la organizacion que lo
rodea es dando a conocer conjunto

de referencias que seran efectivas

capacidad de aprendizaje
mediante indicadores tangibles
permite la identificacion de
aquellos aspectos en los que es
necesario fortalecer el trabajo
directivo para lograr una mejor

capacidad de respuesta para
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organizacion con su entorno, a
partir de las cuales se conforma
un conjunto de referencias que
seran validas en la medida en
que garanticen la eficiencia,
eficacia y efectividad de la

organizacion

con eficiencia, eficaz y efectividad
de las empresas (Diaz, 2008)

que el cliente pueda
comprender lo que se quiere
transmitir 'y con el tiempo
poder aplicarlo dando Ila

mejora a la entidad.

Referencia: Diaz, A., Gonzélez, O., y Castro, R. (2008). La determinacion de la capacidad de aprendizaje de una organizacion
mediante indicadores tangibles. Impacto en su capacidad de respuesta y adaptacion al cambio.
Variable o categoria 1: Capacidad de respuesta
Autor/es Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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La implantacion de una cultura | La cultura que se aplicay ensefiaen | La financiera establece

Diaz, A 2008
que incentive la innovacion, | las organizaciones es una de las | modificaciones que la
experimentaciobn 'y  riesgo, | maneras de crear para motivar al | estrategia organiza las riendas
motive al  trabajador a | colaborador a desarrollar su | que se debe de seguir para asi
desarrollar su capacidad vy | capacidad de respuesta, y se | logar objetivos y metas que se
contribuya a una mejor | desarrolle una mejor ensefianza | proponen para el principal
formacion de sus miembros, es | para los integrantes inculcando la | problema en el cual la
una premisa fundamental para | premisa fundamental para todas | organizacion pasa en un plano
cualquier organizacién | aquellas que son orientadas al | donde se demuestra la
orientada al aprendizaje. La | aprendizaje (Diaz 2008) combinacion  Optima  para
estrategia constituye el camino solucionar las dificultades.
que la organizacion sigue para
lograr sus objetivos.

Referencia: Diaz, A., Gonzélez, O., y Castro, R. (2008). La determinacion de la capacidad de aprendizaje de una organizacion

mediante indicadores tangibles. Impacto en su capacidad de respuesta y adaptacion al cambio.
Variable o categoria 1: Fiabilidad
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Asociacion Espafiola
de Contabilidad vy

Administracion
Empresas

de

La informacion es fiable | Los datos que se obtienen son | La fiabilidad se mantendrd y

cuando esta libre de errores | verdaderos puesto que no se | mejorara puesto que seran
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materiales y es natural, es
decir, esta libre de sesgos, y los
usuarios pueden confiar en que
es la imagen fiel de lo que
pretende representar.

La fiabilidad se refiere a la
capacidad de una informacion
de expresar con el maximo
rigor las caracteristicas basicas
y condiciones de los hechos

reflejados.

encuentran errores en la

informacion, mediante esta
investigacion los usuarios pueden
confiar en la indagacién que se
realice, creer en la imagen que
presenta la empresa, La fiabilidad
se relata a la capacidad de
demostrar los datos que se tienen
para mantener la informacion al
méaximo con la firmeza las
caracteristicas esenciales reflejados

con excelencia.

entendibles, sencillos y
sinceros dado que los clientes
pueden  confiar con la
informacién que presenta la
financiera, demostrando asi, la
capacidad de respuesta para
con los clientes y de alguna
manera brindar la informacion
exacta tratando de no cometer
errores que puedan perjudicar a

la financiera.

Referencia: Asociacion Espafola de Contabilidad y Administracion de Empresas, (2012). Marco conceptual para la informacion
financiera.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
) La fiabilidad también existe, en | La fiabilidad todavia consta de | En la financiera los
Gabas, T. 2012

consecuencia, que las medidas
realizadas estén exentas de
sesgos y de errores aleatorias

imputables tanto al medidor, a

distintos resultados para brindar la
informacion adecuada puesto que
las medidas que se analizan son las

que permiten que los dato sean

procedimientos que realizan
forma parte de la integridad y
seguridad datos que es parte de

una funcién que se llevara con
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causa de su falta de precision o
de integridad, como al

procedimiento de medida.

libre de
errores donde se puede donde se

confiables, que estén

puede tomar aleatoriamente y
demostrar que sea confiable la
informacion como también la
financiera, la fiabilidad es parte
fundamental en las financieras
puesto que depende de ello que la
confianza que el usuario pueda
brindar y ser exigente a la misma

vez (Gabas, 2012).

riguridad y ser implacables
para esto cada tiempo hay
comisiones que evaltan la
atencion y la seguridad que se
brinda por parte de la empresa
asi tener una opinion mas clara
de lo que el cliente puede
exigir. Para la fiabilidad la
relevancia es  importante
porque busca ser exigente y
garantizado con una excelente
informacién de dialogar sus
caracteristicas en su totalidad
que sea viable e integro para
asi temer la mejora en la

financiera.

Referencia:

Asociacion Espaiiola de Contabilidad y Administracion de Empresas, 2012. Marco conceptual para la informacion

financiera.
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Variable o categoria 1: Seguridad

Autor/es

Cita

| Parafraseo

Aplicacioén en su tesis
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Guerrero Rosa

2010

La red de seguridad financiera
(RSF) es wun conjunto de
instituciones, procedimientos y
mecanismos concebidos con el
objeto de contribuir a mantener
la estabilidad del sistema
financiero y proteger la funcién
de intermediacion que
desarrollan  las  entidades
financieras y su papel en el
sistema de pagos nacional.
Especificamente, busca reducir
la probabilidad de quiebras de
entidades financieras y, cuando
a pesar de todo estas ocurren,
procura evitar el contagio a
otras instituciones para
salvaguardar la fortaleza del

sistema

La seguridad financiera  forma

parte de las instituciones, que
mantienen procedimientos con un
mecanismo que se obtuvo con el
objeto de conservar la permanencia
de sistema financiero, el sistema
financiero el protector de las
funciones que se desarrollan en la
financiera  con su funcion de
reducir la quiebra ante los distintos
mercados del mismo rubro. De tal
manera no alcanzar a aquellas
instituciones que toman un camino
erréneo en la que el cliente no

llegue a confiar (Guerrero, 2010)

En la financiera se tomara a
cabo lineamientos que darén
una mejora en las actividades
que se dan con respecto a la
atencion al cliente guardando
seguridad sobre sus
informaciones puesto que de
alguna manera, no se exponga
a terceros, todo con la finalidad
de brindar confianza vy

tranquilidad para los usuarios.

Referencia:

Guerrero, Focke y Rossini. (2010). Redes de Seguridad Financiera: Aspectos conceptuales y experiencias recientes
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en América Latina y el Caribe. Inter-American Development Bank.

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Guerrero Rosa

2010

Principios Bésicos para una
Supervision Bancaria Eficaz
publicados por el Comité de
Supervision  Bancaria  de
Basilea. Ademas de
independencia  operativa vy
buen gobierno corporativo, es
necesario que las instituciones
de regulacion y supervision
cuenten con recursos humanos
suficientes, adecuadamente
capacitados y con esquemas de
remuneracién y plan de carrera
acordes a sus conocimientos y

responsabilidades

Los principios bésicos que se
toman en cuenta cuando se realiza
una supervision, es publicado por el
comité de las financieras bancarias,
dado que cada financiera es
independiente con un buen

gobierno  corporativo,  siendo

necesarias y  exigentes las
supervisiones y que realicen una
regulacién con ayuda de los
recursos humanos : que
adecuadamente son capacitados
acorde con los conocimientos y
responsabilidades  que  hacen

(Guerrero, 2010)

En tal sentido que toda red de
seguridad para la financiera
deberad de tener una funcién y
coordinacion 'y trabajo en
equipo puesto que depende de
todos los colaboradores

realizar una funcion eficiente.

Referencia:

Guerrero, Focke y Rossini. (2010). Redes de Seguridad Financiera: Aspectos conceptuales y experiencias recientes

en América Latinay el Caribe. Inter-American Development Bank.

198



Variable o categoria 1: Reingenieria

Autor/es Afo Cita Aplicacion en su tesis
Parafraseo
Expresan que el término se | La reingenieria consta como base | Para la reingenieria se aplica la
Garay, R. fundamental un enfoque que |idea de una manera mas

aplica a “un enfoque para
planear y controlar el cambio”
y que su uso ‘“puede ser
erroneo porque implica que los
procesos de negocios fueron
producto del trabajo de
ingenieria.... en el sentido de
ser un disefio creado por
profesionales y cuyo proceso
haya estado determinado por
las especificaciones del disefio
mismo.  Quizds ingenieria
administrativa es una mejor
expresion, pero no es de uso

general”

permite el control y cambo para su
utilizacion tanto como planear,
hacer un gran cambio puede ser
fallido debido a que los procesos
de negocios sean producto de
trabajos de ingenieria por el cual
una de las recomendaciones que
pueden darse es reingenieria
administrativa que es el que de
mejor expresion, temiendo en
cuenta que el analisis del métodos
es una cuestion muy confusa

(Garay, Rubén)

sencilla. El proceso es la que
esta  desarrollado por un
conjunto de acciones que
alcanzan un resultado o un
cambio por intermedio de la
elaboracion de una sucesion de
tareas compartidas que definen.
Se define al proceso como “de
otra manera actividad o grupo
de actividades donde le agrega
importe y suministra un output

a un cliente interno o externo”.
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Referencia:

Garay, R. Cétedra: Sistemas y Procedimientos Administrativos.

4. Matriz del método (3.1)

Sintagma: Holistico

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
L do Pol 2009 El sintagma holistico dando
eonardo Poleo _
Castillo. Para Poleo, (2009), definia a

un sintagma como:

Para la holistica es importante la
generacién de sintagmas, a los
gue se integran las diferentes
posturas para tener una
comprensién global del
evento; el

paradigma en

holistica implica rigidez,
mientras los sintagmas tienen
dindmica vy flexibilidad; el

paradigma es excluyente, los

apertura a nuevos caminos se dan
por la integracion de paradigmas,
con un proceso de creatividad con
caracter  sintagmatico, puede
comprenderse con una manera
determinada de ver la realidad, de
tal manera se juzga y actla de
acuerdo a la teoria de modelo que
se toma, el sintagma holistico se
aplica en este estudio ya que es una
investigacién holistica debido a que
no brinda un diagnostico global del

estudio, esto quiere decir, que si
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sintagmas son incluyentes; de
manera que la trascendencia
de paradigmas estd
contemplada en la generacion
de sintagmas, pues éste
explica lo que el paradigma
anterior explicaba, lo que no

explicaba y mas. P.102

brindamos una vision  macro
podemos analizar cada parte que lo

comprende (Castillo, 2009)

Referencia:
Castillo, L. (2009). La holistica y la investigacion. Universidad Catélica Santa Rosa, Caracas
Enfoque: Mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
o Para Hurtado, ( 2000 ) | Este enfoque mixto es una mescla | Para este enfoque se debera
Sampieri 2014
Definia el enfoque mixto | del enfoque cuantitativo y el | aumentar la magnitud en la
como: enfoque cualitativo estos se | empresa ya que solo cuenta

El modelo mixto Este modelo
representa el mas alto grado de

integracion o combinacion

combinan es casi toda las etapas
con una funcion completa, ya que

es completa y se maneja de mente

con 30 colaboradores y asi
poder tener mejores resultados

al momento de aplicar la
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entre los enfoques cualitativo y
cuantitativo. Ambos se
entremezclan o combinan en
todo el proceso de
investigacion, o al menos, en
la mayoria de sus etapas.
Requiere de un manejo
completo de los dos enfoques
y una mentalidad abierta.
Agrega complejidad al disefio
de estudio; pero contempla
todas las ventajas de cada uno

de los enfoques.

abierta pero la investigacion tiene
su lado negativo es que requiere de
una masa grande que se necesita
para el proceso en el cual los dos se
vinculan tanto el cualitativo y el
cuantitativo (Hurtado, 2014)

conjunta del enfoque

cualitativo 'y el enfoque
cuantitativo. Al afadir nuevos
enfoques de investigacion, se
piensa que si se puede
modificar un nuevo paradigma
que incorpora nuevos eventos
que se han considerado no-
ciencia, se incluye los
elementos como los eventos de
intuicion,  imaginacién y

creacion (Hurtado, 2014)

Referencia: Sampieri, R. (2008), los métodos mixtos.
Hernandez, r., Fernandez, c., y Baptista, L. (2014). Metodologia de la investigacion:
Tipo Proyectiva
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
_ Para Hurtado, (2000 ) Definia | EI tipo comprensivo el estudio El tipo de investigacion
Jacqueline Hurtado 2000

de Barrera

tipo proyectiva como:

La investigacion proyectiva

consiste en solucionar los

problemas practicos,

trata de  conseguir las

respuestas y soluciones de los
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tiene que ver directamente con
la invencion, pero también de
los procesos de planificacion,
de hecho, en palabras de
Simon, es capaz de disefiar
“todo aquel que concibe uno
actos destinados a transformar
situaciones existentes en otras,
en efecto, la investigacion
proyectiva trasciende el campo
del como son” las cosas para
entrar en el como podrian o
como deberian ser, e términos
de necesidades, preferencias o
decisiones de ciertos grupos

humanos.

desempefiandose de como deberian
ser las cosas para conseguir el
propésito 'y poder  funcionar
correctamente, ya que depende
mucho de la elaboracion de una
idea 0 un modelo que propongan
los mismos integrantes de la
financiera para asi solucionar las
dificultades y necesidades de tipo
practico, que se  enfrentan
actualmente, teniendo en cuenta un
diagnostico sobre las necesidades
de las actividades y los procesos
explicativos y las tendencias futuras
gue se piensan mejorar en cuento a
la atencion al cliente. (Hurtado,

2000)

problemas, parte desde la raiz
para comenzar a realizar las
investigaciones y determinar
los problemas que estan
afectando a la financiera, asi
como deberia funcionar para
lograr los objetivos y que las
funciones sean correctamente
aplicadas, donde la elaboracion
de las propuestas e ideas de
esta manera buscar soluciones
a las dificultades ya sea de una
pequefia institucion o grande
(Hurtado, 2000)

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacion Sypal.

Nivel: Comprensivo
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Hurtado de Barrera
Jacqueline

El nivel comprensivo toca el
campo de las expresiones, el
investigador ya no solo percibe
caracteristicas explicitas en el
evento, o descubre aspectos
menos explicitos, sino que

establece  conexiones entre
diversos eventos, a partir de las
cuales puede formular
explicaciones, las

explicaciones le permiten al

investigador anticipar
situaciones y también
planificar 0 desarrollar

propuestas de transformacion
en el nivel comprensivo se
ubica los objetivos explicar,

proceder y proponer.

El nivel comprensivo es el
investigador que va a campo a
buscar respuestas es el que intuye
particularidad en dicho evento,
donde encuentra aspectos que no
sencillamente se pueden explicar,
establece

de lo contrario

conexiones en diferentes
situaciones, estos permiten el que
investiga puede dar situaciones
anticipadas o  planificar el

desarrollo con propuestas de
mejoria y ubicar los objetivos,
explicar,

(Hurtado, 2005).

provenir 'y plantear

Este nivel atrae las
caracteristicas al investigador
con el fin de descubrir aspectos
menos explicitos, también se
diversos

conectan entre

eventos para comenzar a
formular explicaciones de las
cueles estos le permitan al
desarrollador a planificarse y
manejar las respuestas a los
datos y objetivos con mayor
facilidad y de gran ayuda asi de
esta manera se podré tener un
mejor  resultado en las

respuestas que se quiere
obtener ya que pasara por
distintos eventos de las cuales
los datos y objetivos podran
desarrollarse

con mejor
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eficacia.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacién Sypal.

Procedimiento
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Hurtado de Barrera
Jacqueline

Es una  decision del
investigador, la cual ademas
depende del tipo de datos
obtenidos y del objetivo final
del estudio. En el caso de
algunas modalidades  de
investigacion, particularmente
las descriptivas, las analiticas y
las explicativas, el investigador
puede estar mas interesado en
obtener descripciones vividas,
en relacionar informacion y en
trabajar con texto méas que con

ndmeros.

Se eligio la muestra representativa

aplicando la férmula del muestreo

probabilistico de la poblacién
conocida.  Se pudo validar el
instrumento por los tres

especializados  pertenecientes  al
campo de la gestion empresarial y
calidad de servicio. Se logré
recolectar informacion empleando
las encuestas a los usuarios que se
aproximaron a la  agencia
realizando sus respectivos pagos y
otros documentos, por ello también
se pudo visitar a clientes en
domicilio y/o negocios donde se
realiza las encuestas puesto que no
todos asisten a la financiera a
realizar sus

pagos o desembolsos.

De la misma manera se eligio a
los colaboradores expertos en
la rama en la entidad
financiera, donde a
continuacion respondieron a
dicha

todos

las  preguntas de
entrevista. Finalmente,
los datos recolectados de la
entrevista y las encuestas
fueron llevados a una hoja de
calculo en Excel para realizar
su posterior procedimiento y
andlisis respectivo. (Hurtado,

2000)
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Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacién Sypal.
Método
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
2006 Deductivo Con este método se
Bernal C. Bernal (2006) el método _ _
El método inductivo propone un | podrd pensar y razonar los
deductivo “es un método de ) )
_ _ razonamiento que consta de lo | casos que se perciban, y poder
razonamiento que consiste en ) _ _ _
} propio y personal hasta lo global, se | mejorar en el funcionamiento
tomar conclusiones generales | o )
o _ piensa que la premisa inductiva se | de la empresa, con el
para explicaciones particulares. ) ) .
o | enfoca en el fin, se puede ver que la | pensamiento 16gico y
El método inicia con el analisis | _ _ ) )
introduccién coherente y metodico. | metodoldgico la redaccion sera
de lo postulados, teoremas, ) ) ) o )
o Método inductivo da pase a | aun mas efectiva (Bernal, 2006
leyes, principios y otros de ) )
L _ globalizar los casos particulares y
aplicacion universal y de _ o
_ ayuda a mejorar el conocimiento de
comprobada validez, para ) )
_ ) las realidades que se estudian
aplicarlos a soluciones o
) (Bernal, 2006).
hechos particulares
Bernal C. _ Inductivo
Bernal, 2006 menciona que en )
En el método deductivo es un | Este método parte de la

el método inductivo se utiliza

207



el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados
como validos para llegar a
conclusiones, cuya aplicacion
sea de caracter general. El
método se inicia con un estudio
individual de los Hechos y se
formulan conclusiones
universales que se postulan
como leyes, principios o0

fundamentos de una teoria.

método de razonamiento en la cual
se analizan conclusiones de forma
general para dar explicacion y
solucién a hechos o situaciones

particulares (Bernal, 2006)

observacion de los hechos en
estudio para el andlisis

inductivo generalizado.

Referencia:

Bernal, C. (2006). Metodologia de la investigacidon para administracion, economia, humanidades y ciencias sociales.

México: Pearson
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5. Poblacion, muestray unidades informantes

Poblacion
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
|_30§e Luis Ventura 017 La poblacion es un conjunto de | EI  universo es contigua de | Asimismo, Diversas
eon
elementos que  contienen | elementos que  tiene  cierta | singularidades se van a analizar

ciertas caracteristicas que se
pretenden estudiar. Por esa
razon, entre la poblacién y la
muestra existe un caréacter
inductivo (de lo particular a lo
general), esperando que la
parte observada (en este caso la
muestra) sea representativa de
la realidad (entiéndase aqui a la
poblacién); para de esa forma
garantizar las conclusiones

extraidas en el estudio.

particularidad en el cual se estima
conocer, Se estudiara a la poblacién
con datos reales, la poblacion y la
cantidad son importantes para
poder obtener un buen resultado y
que represente la realidad de la

situacion

y el problema predominante
por la que se a estudiar entre la
poblacion. Se estudiara a la
poblacion con datos reales, la
poblacion y la cantidad son
importantes para poder obtener
un buen resultado y que
represente la realidad de la

situacion (Ventura, 2017).

NUmero de XXxXx:

Referencia:

Ventura, J. (2017). Poblacion o muestra: Una diferencia necesaria. Cuba, universidad privada del norte
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Muestra
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
Diversas singularidades se van | La muestra se crea un caracter | Finalmente, La muestra
Hurtado de barrera, | 2000 _ ) )
a analizar y el problema |inductivo esperando que la parte | formara parte de la empresa en

Jacqueline,

predominante por la que se a
estudiar entre la poblacion y la
muestra existe un caracter
inductivo por ello se representa
la realidad de la poblacién y asi
generar la confianza y tener
resultado reales. Se estudiard a
la poblacién con datos reales,
la poblacion y la cantidad son
importantes para poder obtener
un buen resultado y que
represente la realidad de la

situacion.

visualizada sea representativa en la
efectividad de esa manera poder
garantizar soluciones que se extraen
de la investigacion, y en la muestra
existe un caracter inductivo por ello
se representa la realidad de la
poblacién y asi generar la confianza

y tener resultado reales.

la que se va a evaluar

cuantitativamente como

minimo 30 trabajadores y de la

misma cantidad se va a
encuetar de tal manera
tendremos un resultado
bastante conciso  (Hurtado,
2017).

Técnica de muestreo:

3 z2.p.q.N
n= e?x(N—1)+ (z%2.p.q)

NUmero de
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Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacién Sypal.
Unidades informantes
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
, Las unidades de estudio se | Los informantes se encargan de
Jacqueline Hurtado 2000

de Barrera

deben definir de tal modo que a
través de ellas se puedan dar
una respuesta completa, y no
parcial o desviada, a la
interrogante de la
investigacion, por ello debe
incluir a todos los involucrados
en los eventos de estudio. Por
ejemplo, si lo que pretende
conocer es la relacién entre el
estilo de autoridades de los
padres y la autonomia de los
hijos adolescentes, entonces las
unidades seran las triadas

padres- madre- hijo.

contribuir con los datos ya que en
toda investigacion es obligatorio
precisar la unidad de estudio estos
se deben de precisar de manera que
mediante ellas se puedan obtener
una respuesta Utiles y completas
por ello se debe de incluir a los
involucrados en los  hechos

(Hurtado, 2000).

NUmero de xxxx:

Referencia:

| Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacion Sypal.
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6. Técnicas e instrumentos

Técnica/s
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
sacqueline Hurtado 2000 Dependiendo del tipo de | Viene a ser el conjunto de datos | Se. menciona como las
de Barrera investigacion, la clase de datos | con procedimiento que facilitan al | técnicas de la recoleccion de
obtenidos y la escala utilizada | investigador realizar bien las | las informaciones que se
de los eventos en estudio, se | actividades y de esa manera | observan, en las encuestas se
seleccionan las técnicas de | conseguir la informacién que se | realizan las preguntas, la
analisis méas adecuadas. necesita para que el investigador | entrevista, se dialoga Yy
pueda obtener soluciones a las | comparte conocimiento
dificultades en las investigaciones | (Hurtado, 2000).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacion Sypal.
Instrumento/s
Autor/es | Aio Cita | Parafraseo Aplicacién en su tesis
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Jacqueline Hurtado
de Barrera

2000

La entrevista supone la
interaccion verbal entre dos o
mas  personas. ES  una
conversacion, en la cual una
persona obtiene informacion de
otras personas (entrevistados)
acerca de una situacion o tema
determinado con base en

ciertos esquemas o pautas.

Entrevista

Son métodos que se apoyan en la
interaccion personal una
conversacion verbal entre dos o
mas personas que se basa en una
serie de preguntas de un tema
determinado o situacién y se
hacen uso en el momento que se

necesita para el investigador

Ya que es conocida por
terceras personas a Si mismo
sucede en el momento en que
se investiga forma parte de la
practica en los individuos, con
el fin de encontrar respuestas,
opiniones y/o sugerencias que
sean  Utiles para  dicha

informacion (Hurtado, 2000).

La técnica de encuestas se
parece a la técnica de
entrevista  en que la
informacion debe ser obtenida
a través de preguntas a otras
personas, se diferencian porque
en la encuesta no se establecen
un dialogo con el entrevistado
y el grado de interaccion es

menor.

Encuesta

Las informaciones caracteristicas
sobre estas preguntas son en base a
las dudas y los problemas que
encontramos en la financiera para
ello las preguntas tienen que ser
claras 'y precisas para los
encuestados a los usuarios de la
financiera de esta manera y podran

responder con facilidad a todas las

Y asi poder estimar a un
porcentaje de individuos que
estén satisfechos o no con la
atencion en la financiera ya
gue con estos datos se llega a
obtener un resultado efectivo.
Esta técnica mayormente se
utiliza como procedimiento de
investigacion, ya que nos

permite  obtener confiables
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preguntas, mediante este proceso
los datos que se obtengan serén de

toda utilidad para la investigacion.

datos de manera répida y
eficaz. (Hurtado, 2000).

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacién Sypal.

Confiabilidad

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Prueba de confiabilidad

Valor calculado

Para comprobar las confiabilidad
del instrumento, se utilizd el SPSS
mediante ello se realiz6 el llenado
en la base de datos de esa manera
sea valido y sea aceptado por el
Docente tematico, Fernando Alexis
Nolazco Labajos, mediante el
metodoldgico se  realiz6 la
conformidad y la confiabilidad del
instrumento denominado ‘“calidad

de servicio”

Criterio de evaluacion:

Fue como objetivo medir el
nivel de satisfaccion de la
atencion que brindan en la
financiera, para ello se
comprobdé con el Alfa de
Crombach se muestra el grado
de confiabilidad de la

propuesta.

Aplicable
No aplicable
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Referencia:

4. Procedimiento

Paso 1 Se escogio la empresa detectando puntos criticos en el rubro financiero obteniendo el permiso correspondiente para
realizar los estudios necesarios para saber como es la satisfaccion de la atencion que recibe el cliente en la financiera
y asi poder tomar las medidas necesarias con respecto a ello.

Paso 2 Los instrumentos que se utilizaron para la investigacién con un enfoque mixto, con datos cualitativos y cuantitativos,
se utilizo el uso de la técnica de la entrevista y las Encuentas con su respectivo instrumento guia y aplicable estudio.
Dando validez los docentes con el conocimiento y expertos en el tema.

Paso 3 Aplicando la entrevista a tres personas que trabajan actualmente en la financiera brindando el conocimiento
necesario de esta manera realizando las Encuentas a los clientes que asistieron a la financiera para realizar sus
consultas de pagos y/o préstamos.

Paso 4 Teniendo todos los resultados pasara por analizar y determinar la calidad de atencién al cliente.

Paso 5

Con todo los resultados que se obtuvieron , pasara a realizar los procesos que se aplicaran para mejorar la calidad de

atencion al cliente

5. Analisis de datos

Cuantitativo

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
sardl:y Dominguez 2007 La investigacion cuantitativa se | EI analisis de datos segun el
anetsys

dedica a recoger, procesar y | enfoque cuantitativo en
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analizar datos cuantitativos o

numéricos sobre  variables

previamente determinadas.
Esto ya lo hace darle una
connotacion que va més alla de
un mero listado de datos
organizados como resultado;
pues estos datos que se
muestran en el informe final,
estan en total consonancia con
las variables que se declararon
desde el principio y los
resultados obtenidos van a
brindar una realidad especifica

a la que estos estan sujetos.

investigacion serd una informacion
en el que demuestre varios datos
seleccionados con los datos
necesarios, estos estudios que no
son de gran ayuda en el resultado
en el que se obtuvieron, mostrando
las caracteristicas de datos se
utilizd el analisis de datos del
estudio el software como: Excel
donde se realizé tablas, grafico de
barras, diagrama de Pareto, entro

otros. (Sarduy, 2006)

NUmero de XxXxx:

Referencia: | Sarduy, Y. (2007). El andlisis de informacién y las investigaciones cuantitativa y cualitativa. Cuba.
Cualitativo
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Sarduy Dominguez 2007 La investigacion cualitativa Segln el enfoque
Yanetsys
permite hacer variadas | cualitativo, la investigacion
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interpretaciones de la realidad
y de los datos. Esto se logra
debido a que en este tipo de
investigacion el analista o
investigador va al "campo de
accion” con la mente abierta,
aunque esto no significa que no
Ileve consigo un basamento
conceptual, como  muchos
piensan. El hecho de tener
mente abierta hace posible re
direccionar la investigacién en
ese momento y captar otros
tipos de datos que en un

principio no se habian pensado.

cualitativa nos ayuda a interpretar
de diversas formas de como se
observa la realidad, se obtiene ya
que el investigador busca la manera
de conseguir respuestas de mente
clara y obtener un buen resultado,
en este estudio se proporciona un
direccionamiento y en el mismo
momento muestra nuevos métodos

para entenderlo (Sarduy, 2006)

NUmero de XxXxx:

##

Referencia:

Sarduy, Y. (2007). El analisis de informacion y las investigaciones cuantitativa y cualitativa. Cuba.

Mixto

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Sarduy Dominguez
Yanetsys

El andlisis de datos bajo el

enfoque mixto se basa en
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diagnosticar procedimientos
descriptivos y estadisticos, por lo
que la evaluacion va de las
categorias con respecto al estudio
para ello se necesitdé realizar la
triangulacion cuantitativa y
cualitativa con los datos obtenidos
para conseguir resultados exactos y
confiables, finalmente se utilizé el

software Atlas. Ti version 8.

NUmero de XXxXx:

Referencia:

| Sarduy, Y. (2007). El andlisis de informacién y las investigaciones cuantitativa y cualitativa. Cuba.
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Uinlversidod Privodo Norbert Weiner
Estimadie autores, |

Mos complace comunicarks que despuds de anabzar f resumen de sy ponenda:
Estrategias para mejorar la satisfaccidn del diente de una empresa de saneamienio
ambiental, o Comité Clenbfico de b W OOMNFERENDA INTERMACIONAL DE
INWESTIGACION MULTIDISCIPLIMARLA considera gue redne las condiclones para ser
aceptados como ponenies en gl evenio.

Para publicar su trabajo en Innova, ceberdn enviado hasta el 12 de julio para of proceso
oz rewisiin de b rewista, para ser evaluada con el sstema de revision oo par cego

La canferenda se realizard, en el Hotel Sheraban de Guagaguil el 16y 17 de uliode 2005,
Fara abtener informacidn mds detallada sobne b conferenda v alojamiento, por fawor
ingresar a la pagina web de la O10 wesw.climeul die.com

Mos sentremcs honmdos de compartir con usbedes esios diss de intercambio de
cxperendas y sira ademids este maroo, para debatie reflesones y oriterios en torno a
los ojes tenrdiions del evento

Giracias por participar en la Conferenda internacianal ce Investigaddn Multicisdplinana
2008,
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