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Resumen
La investigacion titulada: “Plan ABC para la mejora de la calidad de servicio de los
clientes del segmento Beyond en una entidad bancaria, San Isidro 2021”, la misma que tuvo

como objetivo proponer soluciones para optimizar la calidad de servicio.

Para fines de la investigacion, se utilizo el sistema holistico, bajo un enfoque mixto,
de tipo proyectiva, mediante un disefio no experimental y métodos de investigacion
inductivo-deductivo y analitico. La poblacion estd conformada por 216 clientes Beyond de
la entidad bancaria y se consideré 92 clientes, siendo muestra no probabilistica, considerados
para el estudio cuantitativo; para el estudio cualitativo se entrevist6 a 3 clientes del segmento
Beyond, teniendo asi, respuestas mas especificas y enriquecedoras, acorde a las preguntas
aplicadas. Para la triangulacion de los analisis y procesamiento de datos cuantitativos se
recurrié al uso del programa Excel y estadistico SPSS, asimismo, para el analisis cualitativo

se utilizo el programa Atlas.ti.9, obteniendo un diagndstico resultante final.

El estudio establecio que existen aln aspectos resaltantes por mejorar, siendo estos:
instalaciones poco atractivas y comodas, mal manejo de informacion en los productos
bancarios y la falta de apoyo a los clientes por parte de los funcionarios. Sin embargo, se
desea lograr la mejora de la infraestructura y equipamiento en la oficina para los clientes
Beyond, para garantizar un ambiente confortable; segundo, establecer conformidad de
ventas, para velar por la seguridad de informacién del cliente y tercero, trabajar en la
motivacion de los colaboradores mediante la alianza con un gimnasio, donde los
colaboradores puedan tener un bienestar fisico y mental, para poder transmitir una mejor

disposicion en su trabajo, buscando optimizar la calidad de servicio hacia los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, plan ABC, capacidad de servicio, fiabilidad, seguridad,

empatia, Bienes Tangibles.

XVi



Resumo

A investigagdo titulada: “Plano ABC para a melhora da qualidade de servigo dos
clientes do segmento Beyond em uma entidade bancéria, San Isidro 2021 a mesma teve
como objetivo propor solugdes para otimizar a qualidade de servico.

Para fins da presente investigacdo, se utilizou o sistema holistico, sob uma
abordagem mista do tipo projetiva, mediante um desenho ndo experimental, e métodos de
investigacdo indutivo e analitico. A populacdo era formada por 216 clientes Beyond da
entidade bancaria e se considerou alcancar 92 clientes, como mostra no probabilidade
considerados para a aplicacao do estudo quantitativo; para o estudo qualitativo entrevistado
3 clientes do segmento Beyond, tendo assim respostas mais especificas e enriquecedoras de
acordo com as perguntas aplicadas. Para a triangulacdo das analises e processamentos de
dados quantitativos se recorreu ao uso do programa Excel, e estatisticas SPSS, assim mesmo,
para a analise qualitativa se utilizou o programa Atlas.ti.9, obtendo um diagndéstico do
resultado final.

O estudo estabeleceu que ainda existem aspectos pendentes para melhorar, sendo
estes; instalagbes pouco atrativas e comodas, manuseio incorreto de informacGes dos
produtos bancarios e a falta de apoio aos clientes por parte dos funcionarios. Porém, se deseja
alcancar a melhoria da infraestrutura e equipamentos no escritorio para os clientes Beyond ,
para garantir um ambiente confortavel; segundo, estabelecer conformidade de vendas, para
garantir a seguranca das informacGes de clientes e terceiro, trabalhar na motivacdo dos
colaboradores através de uma alianca com uma academia, onde os colaboradores possam ter
um bem estar fisico e mental, para poder transmitir uma melhor disposi¢do no seu trabalho,
buscando otimizar a qualidade do servico na direcdo dos clientes.

Palavras Chave; Qualidade do servico, plano ABC, capacidade do servico,

confiabilidade, seguranca, empatia, bens tangiveis.
17



Introduccion

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo “Plan ABC para la mejora de
la calidad de servicio de los clientes del segmento Beyond en una entidad bancaria, San
Isidro 20217; teniendo como razon de ser, la optimizacion de la calidad de servicio,
determinandose como categoria problema, de manera similar, sus subcategorias, siendo
estas: capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles; aterrizando
en el desarrollo de las propuestas que se describiran en la categoria solucion.

El trabajo de investigacion estd conformado por cinco capitulos, para el capitulo I,
encontramos la formulacion del problema y objetivo general, y los problemas y objetivos
especificos; también incluir la justificacion y limitaciones de la investigacion.

Para el capitulo I, encontramos los antecedentes de la investigacion y las bases
tedricas que conforman el trabajo de investigacion.

Para el capitulo Ill, se muestra la metodologia, enfoque, tipo y disefio de
investigacion; como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, analisis de
datos y finalizando en los aspectos éticos.

Para el capitulo IV, presentamos la descripcion de los resultados cualitativos y
cuantitativos, diagnéstico, propuesta y discusion de los resultados obtenidos en el ejercicio
del trabajo de investigacion.

Y finalmente en el capitulo V, tenemos las conclusiones y recomendaciones que se
brindaran al trabajo de investigacion, adicionalmente también se presentara las referencias y

anexos.

18



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Un panorama actualmente sobre el tema de satisfaccion al cliente, se explica como
pilar fundamental, en el ejercicio que cada organizacion atribuye a su gestién y metas a
alcanzar para beneficio de ella y sus participantes. Como tal, se puede presenciar que, existen
organizaciones que tienen un fuerte impacto sobre problemas que se manifiestan dia a dia,
caso por el cual el Grupo Santander a nivel internacional, ha formulado propuestas de
mejoras en sus procesos, donde resalta los beneficios econémicos, impacto en la mentalidad
de los consumidores, y a esto, un seguimiento continuo de los clientes; esto servird como
fuente de informacion para poder analizar las diversas causas y consecuencias que estas estan
presentando, una vez analizado, se procede a poder brindar propuestas de las cuales serviran
como mejora y beneficio del tema planteado. Con aquella estrategia se logré aumentar la
cantidad de sus clientes en 2,6 millones en el afio 2018 , posicionandose dentro de los tres
primeros bancos, enfocados en el impacto que desean generar en las mentes de los

consumidores y la satisfaccion del servicio que brindan a sus clientes (Santander, 2018).

El incremento en las quejas del sistema financiero, segin la ASBANC, nos detalla
que ha sido catalogado como el sector mas reclamado. Indicando que existieron 4 motivos,
los cuales representaron el 60% de reclamos, siendo esto por cobros indebidos, operaciones
no reconocidas, falta de informacion y transacciones mal procesadas. También se explica
que existe una tercerizacion en el procesamiento de los reclamos, lo cual amplifica el tiempo
de respuesta que deben brindar a las quejas y reclamos que los clientes manifiestan. Esta

modalidad de dar a conocer al cliente, es para mantenerlo informado, si su queja o reclamo
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sera absuelto dentro del plazo determinado, que concierne a los 30 dias calendario

(Asociacion de Bancos del Pert, 2019).

Gracias a las diversas formas de difusion de los canales de atencién, los clientes ya
las distinguen, a su vez, estos frecuentan las entidades para poder realizar transacciones
financieras. Los canales que las entidades ponen en disposicion a sus clientes es de mucha
satisfaccion, mostrando la fidelidad y comodidad de trabajar con la entidad con quien mejor
se sienta satisfecho. Para poder realizar sus transacciones financieras, los clientes tienen en
su conocimiento que pueden recurrir a los ATM, agentes o como también por los medios
virtuales que las entidades proponen para uso personal y mas practico de poder llevar a cabo
lo que el cliente desea realizar. Las evaluaciones realizadas a los clientes de la zona
metropolitana indicaron que, al momento de apresurarse una cuenta de ahorros, se les explico
en qué consistia la cuenta y de qué forma iban a manejarla, habiendo tenido en claro la tasa
de interés que percibiran, comisiones, cargos, etc. Siendo asi, para la zona rural, recibieron
la misma informacion que brindaban en la ciudad. Se sugiere que las entidades financieras
sean mas explicitos y claros con la informacion que brindan a sus clientes, habiendo
trabajadores que puedan incumplir con esta aclaracion y abusar del desconocimiento e
ignorancia que pueda tener el cliente en las zonas con indice de pobreza y poco conocimiento

de la cultura financiera (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2016).

El BBVA como entidad bancaria propone una frase idealizada en plasmar la
priorizacidn a sus objetivos, cuyo valor se manifiesta de manera econdémica y de generar
impacto en la mentalidad de sus clientes, con la frase “El cliente es lo primero” repercute en
simbolizar, el merito de satisfaccion por un servicio bien ejecutado y allegado a su

comprension de cada cliente. Este reto, es hacer que la atencion sea memorable y duradera,
20



para que el cliente se sienta con mas confianza y de mantenerse en el presente y a futuro, en
un largo plazo. Asimismo, este modelo busca asegurar que el cliente quede fidelizado y que
el lazo que cree se fortalezca con el tiempo. BBVA ve para el cliente, la propuesta de que
este perciba los beneficios que le brinda de una manera clara y oportuna para su bienestar.
Para esta iniciativa se basaron en aplicar lo que respecta al feedback, iniciativas de calidad,
comunicacion, gestion de quejas y reclamos, proteccién del cliente, dar soluciones (BBVA,

2017).

En la entidad bancaria en estudio, hace referencia a las principales descripciones de
su reconocimiento hacia la atencion de sus clientes, en la cual resalta caracteristicas que
enfatizan en la calidad de servicio, como sus instalaciones, la seguridad, buena conducta, sin
generar conflicto con sus competencias, aplicando conocimiento bancario en su malla
curricular, hacia quienes conforman la entidad, para generar el profesionalismo y estén a la
vanguardia de cursos y actualizaciones que acrediten su conocimiento bancario; como
también, el impulsar una auditoria constante, dirigida a los procesos que se gestionan, para
velar por el bienestar de sus clientes, manteniendo un estricto respaldo de los datos que hayan
adquirido en los diversos productos que estos hayan adquirido; y que por Gltimo resaltan la
aceptacion a la diversidad, respeto a la mujer, integracion e inclusion de las personas

(Scotiabank, 2017)

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cémo mejorar la calidad de servicio de los clientes del segmento Beyond de una entidad

bancaria, San Isidro 2021?
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1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la situacion de la calidad de servicio de los clientes del segmento Beyond de una
entidad bancaria, San Isidro 20217

¢Cudles son los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio de los clientes del
segmento Beyond de una entidad bancaria, San Isidro 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Proponer plan ABC para mejorar la calidad de servicio de los clientes del segmento Beyond
de una entidad bancaria, San Isidro 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la calidad de servicio de los clientes del segmento Beyond de una entidad
bancaria, San Isidro 2021.
Identificar los factores de mayor incidencia para mejorar la calidad de servicio de los clientes

del segmento Beyond de una entidad bancaria, San Isidro 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tebrica

Haciendo referencia a la doctrina de la calidad, doctrina clasica y doctrina de la
mejora continua, de donde se sostendra el trabajo de investigacion; permitiendo entender
que, servira para trabajar en la viabilidad de lograr brindar propuestas de solucion respecto
a los problemas que estén aconteciendo en la organizacion; y a su vez, ayuda a conocer en

su profundidad, la perspectiva que tienen los clientes de la atencién brindada por la entidad
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bancaria, mediante el servicio que brindan sus colaboradores; la puesta en marcha de las
propuestas de solucién, conclusiones y recomendaciones ayudardn en la gestion que los
colaboradores deben proporcionar para la optimizacion de la calidad de servicio, hacia los

clientes.

1.4.2 Metodoldgica

Para la investigacion realizada, se justificara en un enfoque mixto de sintagma, que
permitio obtener datos bajo dos perspectivas, como fue la del enfoque cuantitativo, donde se
pudo conocer mediante porcentajes de las encuestas realizadas a los clientes, el nivel de
aceptacion de las diferentes circunstancias que se evaluo6 en cada dimension propuesta; a su
vez la del enfoque cualitativo, dicha informacion recolectada de las entrevistas, donde se
podra analizar, identificar y brindar soluciones a las diversas manifestados mas relevantes
que necesitan ser resueltas y llevadas a cabo por la triangulacion de informacion de los
diferentes puntos de vista de los clientes; y asi, dar viabilidad a las posibles propuestas de

solucion que se puedan ir planteando, por medio de los resultados obtenidos.

1.4.3 Préactica

La calidad de servicio en la entidad bancaria, serd beneficiada por las propuestas
presentadas, reflejando una mejora en la infraestructura de los clientes Beyond, tomando
como determinacion una implementacion del area donde este segmento serd atendido,
buscando atraerlos mediante un impacto visual y una buena experiencia de haber asistido a
una entidad bancaria; como también, habrd una mayor confirmacion, en dar validez a los
productos que ofrecen los colaboradores, mediante una nueva funcion que se otorgaré a los

asesores de experiencia al cliente Post Venta, para asi corroborar que la informacién recibida
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por algun producto adquirido, sea 6ptima; por ultimo, se buscara trabajar en la motivacion a
los colaboradores, buscando su bienestar fisico y mental, para que puedan transmitir una
mejor disposicion en atender a los clientes y generar una actitud positiva en la realizacién de
su gestion del dia a dia. Permitiendo a la entidad bancaria, ganar un prestigio y generar una

mayor atraccion a clientes nuevos que puedan llegar a las instalaciones.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Para llevar a cabo el presente trabajo de investigacion, se presentaron limitaciones
como el tiempo para poder realizarlo, debido al tiempo que se tuvo que distribuir para el
trabajo y ascenso al cual el investigador tuvo la oportunidad, en el cual se tuvo que disponer
de tiempo para poder aprender y capacitarse, pudiendo superarlo por los dias de capacitacion
remota y trabajar solo 5 dias a la semana, teniendo libre 2 dias en la semana para poder
avanzar con la investigacion; ademas, para la realizacion de las entrevistas y encuestas, se
presentaron demoras en coordinacién con los entrevistados, debido a la disposicion de sus
tiempos que manejaban y la demora del llenado del cuestionario; para el financiamiento de

la investigacion fue con recursos personales, sin necesidad de acceder a algun préstamo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Colombia, Coll (2020) realizo la tesis de los diversos retos que se ven afrontados
las entidades bancarias, frente a la perspectiva de los clientes potenciales. El objetivo de la
investigacion fue el determinar en qué estado se manifiesta los diversos retos que el sector
bancario esta afrontando, teniendo en cuenta la perspectiva que los clientes manifiestan
dentro de los mercados actuales; la investigacion realizada en la tesis es de tipo documental,
que estd conformado por informes oficiales de los diferentes bancos a nivel mundial,
actualizaciones de monografias relevantes del tema financiero, instrumentos investigativos
(cientificas y académicas), de los diversos retos que tienen las entidades bancarias para llevar
a cabo en los mercados actuales. Se llego a la conclusion que los bancos de todo el mundo,
se enfrentar al gran reto, de generar estrategias respecto a la calidad de servicio que brindan
a sus clientes, evaluando primero la viabilidad de sus sistemas virtuales y centralizandose en
generar una mejor tasa del uso que realizan los clientes dentro de un largo plazo y la
eficiencia que tendria aplicarlo en la entidad, y segundo, visionandose a la era tecnolégica,
como refuerzo y herramienta para mejorar la calidad de servicio presencial, mediante brindar

servicios personalizados e interaccién con los clientes.

En Bolivia, Aliaga y Flores (2019) realizaron un estudio de la relevancia que tiene
que ver el servicio en las entidades bancarias para reflejar su maxima calidad a los adultos
mayores en la ciudad de La Paz. Como objetivo del estudio se busca saber qué tan caritativa
es la calidad de servicio en el &rea de cajas, que brindan las entidades bancarias de la ciudad
de La Paz a los usuarios adultos mayores; teniendo como enfoque descriptivo la elaboracion
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de la investigacion, la cual, se establece la descripcion de la calidad de servicio que
proporcionan las entidades bancarias de la ciudad de La Paz a las personas adultas mayores.
Los resultados demostraron que en la atencion a los adultos mayores predomina el buen
servicio que ofrecen por parte de los colaboradores y en parte existen puntos por mejorar en
lo que respecta a la empatia que deben tener al momento de atender a este segmento de
clientes. Se lleg6 a la conclusion, que los clientes mostraron indices de satisfaccion respecto
al servicio que se les otorga, analizando las diferencias entre el Banco Bisa y Banco
Econdmico, el Banco Bisa es catalogado como una de las entidades que brinda una mejor
calidad de servicio en los usuarios adultos mayores, a diferencia de Banco Econdmico,

muestra menores indices de satisfaccion, por parte de los usuarios adultos mayores.

En Ecuador, Dominguez (2018) se abocé a la realizacion del estudio de
investigacion, en el Banco Internacional, examinando la satisfaccion y calidad de servicio
en linea, de los clientes potenciales de dicha entidad. Cuyo objetivo de la investigacion fue
analizar y proponer mejoras entre la calidad de servicio en linea e indices de satisfaccion que
muestran los clientes de la entidad; teniendo como investigacion el tipo descriptivo,
empleando un método de tipo cuantitativo, para la seleccion de datos exclusivos del
respectivo uso de la herramienta de las encuestas, y asi, llevar a cabo su respectivo analisis.
Se obtuvo como resultado la evaluacion a las diferentes posibilidades que podrian
proporcionar mejora o deficiencia en la consistencia de la fiabilidad de la prueba aplicada,
haciendo que se puedan excluir algunos elementos formulados, el resultado obtenido por
medio del alfa de Cronbach, arroja un 0.822 de fiabilidad, demostrando que el respectivo
analisis, es aceptable y viable, tomando en consideracion los 29 items estudiados. Se
concluyo en que, en el Banco Internacional de Guayaquil, se puede dar relevancia a las

diferentes dimensiones aplicadas dentro del contenido de la banca en linea, la finalidad de
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esta, puede llevar a diferenciar entre una ciudad a otra, paises, o segun el alcance al cual
estan propuestos sostener, para asi, formular propuestas que incentiven a la mejora de la

calidad de servicio en linea.

En Bolivia, Jimenez y Mamani (2018) realizaron un estudio en un banco de la
ciudad de La Paz, especificamente en el &rea de cajas. El objetivo del estudio se enfoca en
reconocer las percepciones y expectativas que los usuarios muestran y declaran su
satisfaccion hacia el servicio que brindan las oficinas centrales de las entidades bancarias
multiples; la investigacion se realizé mediante la investigacion tipo explicativa, descriptiva
y bajo un paradigma cualitativo, a través de la realizacion y aplicacion de un cuestionario,
sirviendo como herramienta para lograr obtener las caracteristicas y diversas opiniones de
los encuestados. Se obtuvo como resultado que los estudiantes y otras personas que tienen
otras ocupaciones tuvieron un mayor grado de satisfaccion que los profesionales, con el
servicio brindado por las entidades bancarias. Se concluyé en que, no se percibe un alto
grado de satisfaccion por parte de los usuarios, como también, resaltar que la variable calidad

de servicio influye en el grado de satisfaccion de los usuarios del banco

En Ecuador, Hernandez (2018) realizé un estudio de disefio en el Banco del Austro,
Agencia Barfios, para llevar a cabo el método Servqual. El objetivo del estudio es llevar a
cabo a través del método Servqual, un disefio de mejora en el procedimiento de la atencion;
la investigacion realizada es de tipo descriptiva, donde se encuestara a los clientes y con los
resultados analizar mejoras en los servicios bajo la herramienta Servqual, asi obtener los
diversos factores que influyan en la satisfaccion, y que al aplicarla, esta nos pueda mostrar
un mejor panorama de los problemas que se estén suscitando, y asi poder facilitar posibles

propuestas de mejora, para alcanzar resultados 6ptimos en el servicio brindado. Sefialar que
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se obtuvo resultados que la entidad no tiene estructurado un organigrama donde puedan
delegar funciones administrativas que pueda ayudar al objetivo de la entidad, las funciones
que se realizan en la Agencia Bafos, es manejada y supervisada en su totalidad por el Jefe
Operativo. Se concluyd que la capacidad de respuesta de los colaboradores, muestra
resultados promedio, dando a conocer porcentajes que determinan que aun dentro de la
entidad existen errores en sus procesos, los problemas con los estados de cuentas que no
Ilegan a manos del cliente para poder ejecutar los pagos respectivos, la rapidez de la atencion
es deficiente y que los ejecutivos no siempre quieren ayudar en su totalidad, y en cuanto al
estudio cualitativo, los usuarios manifestaron que el espacio es muy reducido para cantidad

de clientes que llegan a la agencia Bafios, carece de ventilacion e iluminacion en sus areas.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Robles (2020) realizé la tesis sobre proponer mejoras para las capacitaciones que se
enfocan en los ejecutivos comerciales de un banco peruano, teniendo como objetivo
determinar si la gamificacion aplicada a programas de formacion para ejecutivos comerciales
de una entidad financiera peruana, genera motivacion, competencia y facilita el proceso de
aprendizaje. Investigacion realizada en el enfoque exploratorio y descriptivo, donde el
método cuantitativo y cualitativo sirvieron para el desarrollo de la investigacién, donde se
realizaron dos entrevistas a profundidad a expertos en gamificacion: Luis Felix Atuncar. El
Sr. Félix es CEO de las empresas Atypax y En estado Beta que son desarrolladoras de
plataformas tecnoldgicas para cursos de formacién, ademas se dedican a la creacion de
videojuegos educativos. Se concluyé que la gamificacion aplicada a los procesos de
aprendizaje, genera un entorno motivador y competitivo para los estudiantes, ademas de

crear espacios que faciliten el proceso formativo y lograr el objetivo de aprendizaje.
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Igualmente, contribuye a mejorar la percepcion de los clientes externos de una entidad
bancaria, al recibir ellos una mejor atencion y asesoria financiera; asi como se recomienda
utilizar un nivel avanzado de personalizacion en la mayor parte de las actividades formativas:
desde la edicion del perfil y la foto del participante, el tipo de examen, el escenario de juego
(bosque, playa, pista de autos, etc.) generard un efecto positivo en las personas porque

acceden a un entorno tecnoldgico que tiene elementos elegidos por el participante.

Prieto, Vizcarra, y Timana (2020) realizaron la tesis de la influencia del marketing
relacional en la lealtad de clientes cuenta sueldo de la banca mdaltiple, Lima Metropolitana
del periodo 2020, teniendo como objetivo, que tanta efectividad tiene la calidad para el uso
de métodos en el marketing relacional. El tipo de estudio es de tipo encuesta, por razones
actuales de la coyuntura, es que se trabajé en un campo virtual propiamente dicho,
proporcionando las encuestas por medio de un link de Google forms, para su respectivo
llenado, encuestando a una cantidad de 170 clientes, llevandose a cabo un estudio no
experimental. Se concluye que en los clientes tienen un mayor impacto los correos directos
y la comunicacion interpersonal, que influyen en su fidelidad. Este estudio fue basado en
clientes que poseen una cuenta sueldo, en diferentes bancos de Lima Metropolitana; asi
como se recomienda realizar un estudio del macroentorno nacional, debido a que se

manifiestan realidades diversas en cada entidad.

Vergara (2017) propone en su investigacion, mejoras para una entidad bancaria, en
su proceso de atencién al puablico, teniendo como objetivo incidir directamente en la

reduccion de los tiempos de espera de 6.5 minutos a 3.5 minutos en el lapso de 8 meses. La
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investigacion realizada es de tipo descriptiva, debido a que, se formul6 entrevistas, encuestas
y llamadas telefénicas, métodos por los cuales se obtiene informacion de primera mano, ya
que son los mismos clientes quienes la otorgan, generando la atraccion de nuevos clientes
potenciales, se uso la técnica de cliente anénimo, donde la interaccion con el colaborador,
facilita el reconocimiento de factores negativos, donde deban aplicarse mejoras. Se concluye
que son de vital importancia cumplir los procesos de monitoreo, seguimiento y plan de
control, que han demostrado cumplir con la reduccion del tiempo de espera de los clientes;
cuya propuesta de recomendacion es la de llevar a cabo una capacitacion constante de su

staff de colaboradores y continuar aplicando los procesos ya mencionados.

Flores (2017) realiz6 la tesis sobre la aceptacion y mejora de la banca electronica
por parte de los clientes de Lima Metropolitana, de los 4 principales bancos del Per(;
definiendo su objetivo en amplificar el conocimiento de dichos aspectos que puedan fijar la
aceptacion de todos clientes, basada en la banca electronica, esta buscaria medir que tan
vinculada se encuentra a nivel de la aceptacion que pueda percibir cada uno de los clientes
teniendo como caracter de investigacion cuantitativa, como también el disefio de
investigacion es no experimental. Como conclusion tenemos que, la aceptacion de los
clientes y la banca electrénica estan sujetas desarrollarse entre si. Cuya importancia es
llevada a cabo en la incorporacion de esta, siendo pieza fundamental impuesta en la entidad
bancaria a nivel nacional. Y posiblemente no se realiza esta identificacion, impondra conocer
a detalle los caracteres socioculturales de los clientes limefios, teniendo como fin, el no tener
aceptacion por los usuarios; asi como se recomienda la posibilidad de llevar a cabo una
ensefianza cultural del sistema financiero, en la mentalidad de los usuarios, a través de spots

publicitarios donde se pueda explicar con mucho dinamismo, el uso que pueden dar a las
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diversas plataformas que ofrece la entidad bancaria, y asi, hacer de su espera, un aprendizaje
previo a su atencion con los colaboradores de la agencia. La necesidad de manejar la
tecnologia, conlleva a la exigencia que deben manejar las instituciones bancarias, para que
aceleren sus procesos y gestiones que se puedan realizar en agencias, haciendo uso de los

medios virtuales alcanzados por la entidad, hacia sus clientes.

Liza y Siancas (2016) realizaron el estudio de investigacion de satisfaccion y
calidad de servicio en sus clientes, pertenecientes a un Banco de Trujillo; resaltando el
objetivo de poder determinar su gran impacto que tiene la aplicacion de estas dos variables
ya mencionadas, dentro de la entidad bancaria de Trujillo. La investigacion desarrollada es
de tipo correlacional, pretendiendo relacionar las dos variables y poder medir el grado de
agrupacion y a su vez, esta pueda corroborarse en el tipo de hipdtesis de disefio no
experimental. llegando a la conclusion de que la determinacion de la calidad de servicio, se
encuentra dentro del margen de satisfaccion ideal que pudieron percibir los clientes, a
quienes se tomd como modelo para obtener dichos resultados favorables, asi mismo, se
requiere llevar a cabo encuestas periddicamente, asi este control permitiria confirmar el
objetivo de la investigacion, como también mencionar la importancia de las diversas
manifestaciones de los clientes, tomandolas como exigencias que requieren se parte de

posibles mejoras.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Marco fundamental

La teoria de la calidad, se basa en la planificacion de brindar mejora a procesos

deficientes, buscando conseguir la satisfaccion percibida por parte de los clientes, a través
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de un servicio o producto adquirido. La percepcion del cliente se da de manera inmediata,
volviéndola imprescindible para las organizaciones, deduciendo si el servicio estuvo bueno
0 no, por ende, los colaboradores deben estar capacitados y a la expectativa de representar
una buena imagen para la organizacién que estén trabajando. Desde la mira del lado
operativo, es ideal que el manejo de la calidad de servicio sea fundamental para que la
organizacién no se vea perjudicada por algo tan fundamental que impulsa los ingresos para
la organizacion y trabajadores, por eso, es ideal que se implementen un control en la calidad,
para asi poder determinar cuyas conductas que los trabajadores promueven para su ejercicio
frente al cliente, implantar capacitacion y orientacién de como manejar situaciones frente a
diversos problemas que se puedan suscitar (Juran, 1990; Larrea, 1991; Sanguesa, Mateo y
llzarbe, 2019).

La teoria clésica indica, que la administracion es sintetizada en el conocimiento que
se imparte entre los jefes a colaboradores, haciendo uso de diversos instrumentos que las
organizaciones realizan para poder manejar las funciones que se requiere y poder fortificar
el cuerpo social y principios que confirmen la experiencia de cada organizacion. Ademas,
nos indica que los principios son flexibles en adaptarse a las diversas necesidades que se
desea alcanzar por parte de quienes conforman la organizacion, haciendo de esta una gestion
administrativa que se distingue completamente de otras. Mediante otra perspectiva, la
administracion es operada por quienes la lideran, asi mismo las capacidades de cada
individuo se sostienen sobre un vinculo de conocimientos y cualidades que se reflejan al
instante. La principal preocupacién que tuvo Fayol para plantear esta corriente, fue la de
velar por la eficiencia que cada empresa pone en marcha, se fija basicamente en la estructura
organizacional, es decir en los principios que trae consigo dicha corriente, para cada area y/o

departamento y su principal caracteristica es poner en énfasis la estructura que cuentan las
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organizaciones, considerando dos tipos de comunicacion: las descendentes y las ascendentes
(Fayol, 1987; Torres, 2014; Hurtado, 2008 y Torres, 2011)

La teoria de la mejora continua, contribuye a detectar problemas que se estén dando
en el ejercicio de las diversas gestiones que realizan los colaboradores, analizando una red
de procesos por las cuales buscan mejorar sus procesos y generar un impacto atractivo frente
a los clientes; basandose en la perspectiva y sugerencias que los clientes realizan; para medir
estas manifestaciones se hace uso del modelo Servqual. En la década de los 80°, entrevistaron
a clientes de prestigiosas empresas de los Estados Unidos, con la finalidad de realizar un
estudio cualitativo, donde se demuestre la apreciacion de los clientes, frente al servicio
recibido sobre 5 dimensiones: empatia, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad; esta medicion permitira saber qué tan satisfechos o conformes estén
con el servicio brindado por parte de los colaboradores de cualquier organizacion; a este
modelo de calidad percibida, se le denomina un modelo de desempefio evaluado (EP), cuyo
fin servird para poder analizar y concluir en qué medida se encuentra la percepcion de los

clientes evaluados (Deming, 1989; Torres & Vasquez, 2015 y Medina, 2000)

2.2.2 Marco conceptual

Para conocer a detalle la categoria solucidn, se revisd conceptos u opiniones de diferentes

autores:

El plan ABC consiste ideas plasmadas en conocimiento, para poder transmitir
diversos mensajes, por los cuales, pueden orientar a los usuarios, cuyas ideas es abarcar en
su totalidad el mensaje de guiar y ser un soporte para los interesados en el buen manejo de
sus procesos; esta se distingue por el grupo de ideas conformadas por contenidos de
orientacion y diferentes caminos por los cuales optar, segun criterio del usuario, por donde
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se concentra los recursos y esfuerzos de priorizar ideas resaltantes para uso de una
organizacion, entidad o individuo; este sistema busca reducir procesos o pasos donde
enfocarse, porque se busca en lo mas importante y Gtil para poder gestionarlo; en la ejecucion
de este método, la definicién (Cherres, 2010 y BCP, 2020)

Estas se jerarquizan por cada objeto de mayor consideracion o importancia, las
ventajas que proporciona este método es la de proporcionar un mejor control o0 manejo de
las clasificaciones del ABC, dando mayor importancia a la categoria A, interpretandose
como un valor més alto, las de mayor complejidad, donde los procesos son mas dificiles de
manejarse, por lo que suele tener una consideracion especial y ser priorizada, para la
categoria B, es el rango regular, donde suele ser sencillo y a su vez, complejo; Por ultimo y
no menos importante, la categoria C, grupo considerado de mayor facilidad donde no se
requiere mucha importancia, considerado como los Gltimos detalles por manejar, en un
proceso; como también se estructura en las diferentes ramas profesionales que hacen uso de
este término, cuyo valor es la de alcanzar objetivos mediante procesos, ideas, planes, etc.,
este sistema ha ayudado a muchos investigadores a realizar estudios en diferentes empresas,
y mediante este enfoque poder distribuir sus caracteristicas y factores que se puedan haber
planteado, para su estudio de investigacion (Gibbs, 2020; Vermorel, 2020 y Toro, 2007).

Para la filosofia ABC, conocida en muchos ambitos administrativos, sin necesidad
de otorgarle un titulo, su estructura esta basada a la conformacidn de ideas, planes, procesos,
pautas, etc., buscando dar solucién a los diferentes problemas encontrados en algin margen
de un macro entorno, que pueda estar evidenciando de deficiencias, falta de control y ambitos
que provocan el malestar dentro de su organizacién (Ministerio de Hacienda, 2003)

La calidad de servicio es examinada a través de la satisfaccion que puedan presentar
los usuarios, asi sea cualquier tipo de servicio que se esté ofreciendo; las organizaciones

tienen que buscar este motivo para poder atraer a mas clientela y mantenerlos a lo largo del
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tiempo, solo asi se lograra buenos resultados para quienes aplican esta doctrina, en la cual el
cliente es prioridad y quienes los mantendré en el logro de mantenerse en el mercado
competitivo; para el enfoque de la calidad, estd muy relacionada con valores y virtudes de
quienes la conforman, para asi, llevar a cabo un trabajo fructuoso y generar ganancias en las
organizaciones, manteniendo fidelizados a sus clientes; siendo asi el comportamiento
humano es el que desarrolla una cultura organizacional, que son identificados por los clientes
al momento de ser abordados por los colaboradores de las organizaciones (Vargas y Aldana,
2014 y Deming, 1989).

Ademas, las empresas en la actualidad estan de acuerdo en el ofrecimiento eficaz de
un servicio de calidad a sus clientes, siendo asi fundamental para poder atraerlos y
fidelizarlos, cumpliendo requisitos como: recepcién de los clientes, escucharlos, procesar
informacion y asesoramiento y venta, aplicado estos requisitos implica mucho el hecho de
tener una buena comunicacion con un vocabulario adecuado que influya en que el cliente
opte por el producto o servicio ofrecido (Mateos, 2019).

La calidad en el servicio sostiene que cada cliente tiene una determinada expectativa
que desea satisfacer; cada vez que el cliente recibe un producto, se produce un juicio que
tiene que ver con la conciencia directa y que esta puede ser racionalizado para poder llegar
a un proceso adecuado donde la interrogacion y reflexion tienen que ir de la mano y lograr
convencer al cliente que opte por el producto o servicio; como también todo este proceso
puede ser influenciado al fracaso donde el cliente pueda desistir en optar por lo ofrecido;
finalmente la variable calidad de servicio se vuelve clave para competir en el mercado,
sabiendo las organizaciones que tienen que mantenerse y sobrevivir en la competitividad que
el mercado necesita, solo con una buena calidad de servicio lo convierte en algo que

totalmente el cliente necesita para estar satisfecho (Set6, 2004 y Larrea, 1991)
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Se pudo reconocer que la calidad de servicio abarca cinco sub categorias, en primera
instancia tenemos la capacidad de respuesta; cuyo servicio que las organizaciones brindan
se deben basar en poder brindar un servicio que cumpla con las expectativas que los clientes
tienen, dando importancia a esta sensibilidad que la capacidad de respuesta tiene que ser
efectiva ante los diferentes clientes, logrando que la satisfaccion sea garantizada y asegurar
su lealtad, en beneficio de las organizaciones y sus participantes. Esta estrategia tiene que
ser muy bien planteada para su ejecucion y las organizaciones mas solidas hoy por hoy, las
puedan aplicar en su plan de accién; para eso es recomendable escuchar la opiniones y
exigencias de los clientes, para poder analizarlas y generar soluciones, adaptandolas en los
nuevos cambios que se podria optar para la mejora y en bienestar de los clientes (Demory,
1999; Heizer y Render, 2004 y Denton, 1991)

En segundo lugar tenemos la fiabilidad, término por el cual se estima una
confiabilidad en los resultados mediante la medida que esta merece, donde los resultados
proporcionan una informacién con un margen de error inherente a esta y que serviran como
reflejo de calidad en el servicio. Matematicamente es aplicado en muestras de investigacion
que conllevan a obtener un grado de confiabilidad en los resultados que se obtienen y asi
poder deducirlos y generar propuestas de solucion (Willamowius & Martinez, 2014), como
también la fiabilidad es una medida que consta de una consistencia y firmeza en que siendo
aplicada se obtendra resultados con menor grado de error (Prieto & Deldago, 2010), entonces
también se puede deducir que es la capacidad por la cual se descifran los inconvenientes y
brindan solucidn, para que los procesos que se estén suscitando, puedan marchar de la mejor
manera y evitar retrasos (Kleine, 2009).

En tercera instancia tenemos, la seguridad; en el planteamiento de un plan de
respuesta ante incidentes se tiene que ver impactado un conjunto de orientadores, contactos

con la organizacion y respuesta hacia las diversas situaciones que el cliente pueda verse
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envuelto, la organizacion tiene que transmitir la confianza y brindar seguridad ante los
diversos sucesos que puedan darse, para eso también se puede decir que la seguridad tiene
que ser transmitida por parte de los colaboradores de las organizaciones al ofrecer un
producto o asesorando que su experiencia con el producto o servicio sea de mucha
satisfaccion en su determinacion (Gomez, 2014 y Villalba, 2013). La seguridad también
abarca lo que respecta a la ciberseguridad, la cual tiene como objetivo el poder plantear y
estructurar los sistemas virtuales con una confiabilidad que al ser usada, los clientes no
puedan temer hacer gestiones por dichos medios, para evitar riesgos que puedan atentar
contra los bienes econémicos e informativos de los clientes (Corletti, 2017).

En cuarto lugar, tenemos la empatia, definida como parte esencial del ser humano o
aprendizaje obtenido a traves de su desarrollo personal, mostrandose en una actitud positiva
de poder sentir y saber lo que la otra parte pueda estar pasando o deseando al querer optar
por algun servicio o producto, este fin estd consolidado en una personalidad cualitativa de
los seres humanos, quienes lo transmiten, generan en la otra parte una sensacion de confianza
y atraccion a poder adquirir un producto o servicio (Balart, 2013 y UNICEF, 2019); el
ponerse en el lugar del otro demuestra los valores y educacion que uno tuvo en su desarrollo
personal, recibido por la gente que lo rodeo en el transcurso de su desarrollo, formando lazos
fuertes de confianza y amistad que se pueda cultivar en el momento en que dos o mas
personas interactuan (Fernandez, Lopez, & Marquez, 2008).

Y por ultimo en quinto lugar tenemos, los bienes tangibles, conocidos también con
el nombre de productos, esta tiene consistencia material, la cual puede ser usada por las
empresas para poder representar la imagen que quieren reflejar ante el cliente, donde este
bien puede ser utilizado para el sujeto econémico impacte en la necesidad carece el cliente
(Larrea, 1991); como tambien, una organizacion de servicios tiene que ser mas que un simple

modelo material donde quieren reflejar un ambiente comodo hacia sus clientes (Setd, 2004),
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buscando la forma de crear impacto positivo en la perspectiva de sus clientes, quienes
lograran sentirse bien respecto al ambiente donde puedan estar ubicados, sin necesidad de
atraer clientes de forma verbal, sino que sean por los 0jos que puedan tener el primer impacto

de atraccion de donde recibiran los diversos servicios que puedan satisfacerlo (Philip, 2002).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Método de estudio inductivo-deductivo, basado en la l6gica que estudia los hechos
particulares, interactuando de forma deductiva desde lo méas ordinario a lo mas exclusivo e
inductivo, resaltando de un trabajo de investigacion lo interactivo y atractivo que pueda ser
(Bernal C. , 2010). Cuya importancia del método inductivo, permitio a la investigacion poder
analizar y simplificar el problema, en la cual se obtuvo informacién confiable que se
repitieron y asi luego ir sintetizandola.

Como también el enfoque analitico, permite descomponer las diferentes ideas
sintetizandolas y poder adquirir una fuente con esencia de importancia, para ser utilizada
como refuerzo y prueba de haber trabajo una informacion proporcionada (Lopera, Ramirez,
Zuluaga, & Ortiz, 2010). Este enfoque permitié analizar las diferentes causas, para poder

plantear las diferentes variables en estudio.

3.2 Enfoque

Se entiende por enfoque mixto, a lo establecido por un grupo de métodos sistematicos
aprovechados de forma empirica, donde el recojo de informacion y la examinacion de datos,
sean el conjunto de evidencias cuantitativas y cualitativas; de mismo modo, incorporar los
analisis de los resultados obtenidos de las diversas manifestaciones y percepciones que cada
cliente dio a conocer y expresar; finalizando con el proceso de recopilacién de informacion,
ya se podria atender las diversas problematicas que se iran evidenciando y asi poder
determinar propuestas de solucion, conclusiones y recomendaciones, que seran plasmadas
en dicho plan de investigacion realizada (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Este

enfoque permitid, el estudio de las dos perspectivas llevadas a cabo, cuantitativa y
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cualitativa; para lograr un analisis completo basado en las encuestas y entrevistas realizadas

con los clientes.

3.3 Tipo de investigacion

La exploracion proyectiva es un proceso creativo, estratégico y de planeamiento, aun
asi, no podemos determinar que todo trabajo de investigacion sea de este tipo. Para que una
investigacion sea catalogada como tal, primero tiene que basarse en una estructura de
procedimientos resefiando, cotejando, examinando, interpretando, y pronosticando en base
a la espiral holistica (Hurtado, 2000). Con este enfoque, se busca proyectar nuestras
propuestas como posibles mejoras, para que la entidad bancaria pueda tenerla en cuenta y

pueda tomar nuestra propuesta como modelo y dependiendo de ellos, en querer mejorarla.

3.4 Disefio de la investigacion

La investigacion no experimental nos conlleva a visualizar y analizar tal cual se
demuestran los fendmenos en su contexto real y natural, donde la manipulacion de las
variables solo se analiza mediante la observacion que se realiza en el lugar donde se piensa
estudiar la problematica planteada en el trabajo de investigacion, no pudiendo influir en las
variables, porque fueron hechos que ya sucedieron, al igual que el impacto que tuvo
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Con este enfoque se dedujo, que los problemas
analizados, son hechos que ya sucedieron, segun las manifestaciones y experiencias que los

clientes plasmaron en las herramientas de recopilacion de datos, de la investigacion.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
Refiriéndonos de poblacidn, se entiende que es un todo, conformado por un grupo de

personas, los cuales, seran quienes nos brindan la cuantiosa informacion necesaria, que
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servirq para llevar a cabo un trabajo de investigacion (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019); siendo asi, la poblacion registrada en el primer trimestre del
2021, fue la cantidad de 216 clientes registrados en la cartera de clientes de la oficina de la
entidad bancaria.

Como muestra, se entiende, que es el grupo de personas a quienes se responderan las
debidas entrevistas o preguntas, haciendo uso de las herramientas de recopilacion de
informacion, para obtener los resultados respecto al objetivo del trabajo de investigacion;
Cabe mencionar que el tipo de muestreo es el respectivo procedimiento con cual se aplicara
en el trabajo de investigacién, siendo el probabilistico y el no probabilistico (lcart,
Fuentelsaz, & Pulpdn, 2006) la muestra llevada a cabo seré de 92 clientes, siendo de tipo no
probabilistico, ya que se estimd como cantidad aceptante para poder determinar los
problemas que se estan suscitando.

Y por dltimo las unidades informantes son aquellas personas o segmento, quienes
transmiten sus puntos de vista, sus inquietudes, sus dudas y manifestaciones, mediante
herramientas que se les proporciona, para que puedan compartir sus diferentes perspectivas
del estudio que se desea evaluar (Mendieta, 2015); la unidad informante de la investigacion
fueron 3 clientes del segmento Beyond de la entidad bancaria, de género masculino, entre

las edades de 31 a 40 afios.

3.6 Categorias y subcategorias

La calidad en el servicio, esta determinada en generar un impacto en las expectativas
de los clientes, dando importancia al buen trato y atencién eficaz que los colaboradores
puedan transmitir, para asi lograr posesionarse en la mentalidad y lograr la aceptacion de

ellos, sirviendo como estrategia para poder competir dentro del mercado, que cada dia se
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vuelve més exigente (Setd, 2004 y Larrea, 1991). A continuacién se especificara las

subcategorias e indicadores que componen la problematica:

Tabla 1.

Matriz de categorizacion problema

Categorias Subcategorias Indicadores
Fiabilidad Actitud de atencién

Tiempo de espera

E.l Capacitacion del personal

Capacidad de respuesta Disposicién para resolver
dudas
Amabilidad

E.2 Mejora en el proceso del
sistema

Seguridad Credibilidad

C1 (problema): Cortesia
Calidad de Servicio Empatia Buena Comunicacion

Comprensién del cliente
Bienes tangibles Comodidad en las

instalaciones

Presencia de los

colaboradores

E.3 Mayores canales digitales

El plan ABC consiste ideas plasmadas en conocimiento, para poder transmitir
diversos mensajes, por los cuales, pueden orientar a los usuarios, cuyas ideas es abarcar en
su totalidad el mensaje de guiar y ser un soporte para los interesados en el buen manejo de
sus procesos con diferentes fines; esta se distingue por el grupo de ideas conformadas por

contenidos de orientacion y diferentes caminos por los cuales optar (BCP, 2020). A
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continuacién, se detallard la matriz de la categoria solucion, problemas, objetivos y

entregables:

Tabla 2.

Matriz de categorizacion solucién

Categorias Problema Objetivo Solucion/entregable
Problema 1. Obijetivo 1. 1. Planos/maqueta
Instalaciones poco Implementar una e informe de costos
atractivas y infraestructura y
coémodas. equipamiento en la

oficina, para los
clientes Beyond.

Problema 2. Obijetivo 2. 2. Manual de
C2:

Mal manejo de Establecer la funciones.
Plan ABC para

informacion en los conformidad de

la mejora
productos del banco. ventas para los
clientes.
Problema 3. Obijetivo 3. 3. Propuesta de

Falta de apoyo alos  Motivacion de los convenio y tarifas
clientes por parte de colaboradores. corporativas.

los funcionarios.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica
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Se reconoce que la encuesta esta dirigida para un conjunto determinado de sujetos, y que
esta tiene concordancia con la entrevista poder complementarse para su determinado andlisis
y posibles soluciones que se puede brindar ante los hechos que estan suscitando (Baena,
2017); por otro lado la técnica de la entrevista, tiene que realizarse de una manera muy
amigable y tratar de que el entrevistado pueda brindar informacién por lo tanto para poder
obtener informacion exacta se realizara de manera directa con el entrevistado (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014). Estas técnicas permitiran recopilar los datos que se desean

obtener para materia de investigacion.

3.7.2 Instrumento

Herramienta por la cual estard compuesta por una serie de interrogantes, con la finalidad de
ser planteados a los entrevistados y poder obtener informacion para la investigacion
(Hurtado, 2000); como definicion tenemos que la guia de entrevista es base fundamental
para poder llevarse a cabo la entrevista con los clientes, haciendo de su estructura, el manejo
Unico por el encuestador, por eso las preguntas deben ser precisas y claras, para que el oyente
pueda captar y poder contestar las preguntas (Baena, 2017). El instrumento sirvié para que
los clientes puedan completar y compartir sus diferentes perspectivas que tienen respecto al

estudio, para ser procesados.

3.7.3 Descripcion

Tabla 3.

Ficha técnica del cuestionario
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Ficha técnica

Nombre Cuestionario
Autor/Creador Baena
Afo 2017

Recopilar informacion cuantitativa,
que ayud6 a medir los resultados

Objetivo del Instrumento seglin su magnitud, de la percepcion
que tienen respecto a la calidad de
Servicio.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 4.

Ficha técnica del cuestionario

Ficha técnica

Nombre Guia de entrevista
Autor/Creador Hurtado
Afio 2000

Obtener diferentes puntos de vista
de los entrevistados y para el
procesamiento de la informacién, se
atendio a las ideas mas comunes.

Obijetivo del Instrumento

Fuente. Elaboracion propia.

3.7.4 Validacion

Se da activamente al analizar los diferentes fenOmenos econdmicos que se presentan en
situaciones donde se necesita capacidad de andlisis respecto a datos importantes de los cuales
se recolectan. Debido a la informacidn obtenida se hard uso de pronosticos para la toma de
decisiones, con la cual se pueden crear técnicas de mejora segun lo estudiado, esta funcion
de planeacion, hace que se observe la frecuencia con la que se conlleva en el dinamismo e
interaccion de lo estudiado (Eppen, Gould, Schmidt, Moore, & Weatherford, 2000). Esta
accion, permitio tener la aprobacién de 4 expertos con amplio conocimiento en la
elaboracion de trabajos de investigacion, dando validez a los instrumentos y la propuesta,

que se llevd a cabo en el desarrollo de la investigacion.
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Tabla 5.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
Carhuancho Mendoza Irma Milagros Metoddlogo Instrumento aprobado
Nolazco Labajos Fernando Alexis Metoddlogo Instrumento aprobado
Gardi Melgarejo Victoria Tematico Instrumento aprobado

Tabla 6.
Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
Gardi Melgarejo Victoria Tematico Instrumento aprobado
Martinez Quintanilla Roy Fernando Marketing Instrumento aprobado

3.7.5 Confiabilidad

Instrumento por el cual se aplica la medicion y se calcula el coeficiente, esta medida es de

manera estandar; los valores pueden fluctuar entre 0 y 1, significando si es 0 la puntuacion

significa que los items no tienen relacion y siendo el valor minimo de fiabilidad

recomendado del alfa de Cronbach en 0.80 para su aceptacion y demuestre que el trabajo de

investigacion que se esté realizando, sea 6ptimo (Molina, 2008). Aplicando alfa de Cronbach

en los resultados que se obtuvo de las encuestas aplicadas en los clientes de la entidad

bancaria, se obtuvo:

46



Tabla 7.

Grado de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0.49 Confiabilidad baja
De 0.50a0.75 Confiabilidad moderada
De 0.76 2 0.89 Confiabilidad fuerte
De090al Confiabilidad alta

Fuente. Soto Quiroz (2014)

Dado el resultado, se obtuvo un grado de confiabilidad de 0.978, determinando que se
encuentra dentro del margen de aceptacion de la informacion aplicada a los clientes, siendo

asi, confiabilidad alta.

Tabla 8.

Confiabilidad de instrumento

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.978 22

3.8 Procesamiento y analisis de datos

A continuacion, se presentaran los procesos del plan de investigacion:

Primero: Los jueces procederan a confirmar el cuestionario.

Segundo: Las entrevistas tendran un piloto de prueba.

Tercero: Se realizara una coordinacion, para que las entrevistas sean a través de llamadas

telefénicas.
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Cuarto: Se creara un banco de datos con el programa Excel, posteriormente a la recopilacion
de resultados obtenidos.

Quinto: La guia de entrevista sera evaluada para obtener resultados 6ptimos.

Sexto: Desde la coordinacion con los entrevistados, se llevarén a cabo las grabaciones de las
entrevistas.

Séptimo: De las respuestas obtenidas de los entrevistados, se transcribié en Word y se
aplicaré el sistema del Atlas ti.

Después de que se hayan obtenido el banco de datos se aplicara el uso respectivo del
programa Excel para poder tabular la informacion y obtener los analisis estadisticos, dando
a conocer los resultados que se esperan de una forma dinamica, mediante los graficos y tablas
que provee dicho programa.

También se usara el sistema de Atlas ti y en ello obtener y generar codigos, redes y
grupos de la informacion recolectada.

3.9 Aspectos éticos

APA: Formato normalizado, por el cual se cito referencias bibliograficas de los diversos
autores que se encontrd, por medio de libros virtuales, libros en fisico, revistas, articulos e
informes.

Muestra: La muestra ha sido elegida por el total de poblacion considerado, de cantidad de
clientes registrados en el primer trimestre, siendo elegida por conveniencia acorde a la
realizacion de la investigacion.

Data: Se demostrara los resultados auténticos, demostrados con las bases de resultados
obtenidos por medio de las encuestas y grabaciones que se llevé a cabo a algunos clientes,
para obtener su percepcion sobre la calidad de servicio que presta el banco en estudio, no se

desvirtuaron los datos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
Tabla 9.

Género de los clientes Beyond.

Femenino 54 59%
Masculino 38 41%
Total 92 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 1. Género de los clientes Beyond. Fuente. Elaboracién propia.

41% |
4|Femenino

#|Masculino
59%

Interpretacion:
Segun la tabla 10 tenemos, del total de los 92 encuestados, los resultados muestran que un

41% son de género masculino y 59% son de género femenino.
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Tabla 10.

Edades de los clientes Beyond.

26-36 22 24%
37-46 25 27%
47-56 29 32%
57-66 13 14%
67-mas 3 3%
Total 92 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 2. Edades de los clientes Beyond. Fuente. Elaboracion propia.

3%

i 26-36
H37-46
4 47-56
H57-66

H 67-mas

Interpretacion:

Segun la tabla 11 tenemos, del total de los 92 encuestados, los resultados muestran que un
24% tienen edad entre 26 a 36 afios, un 27% tienen edad entre 37 a 46 afios, un 32% tienen
edad entre 47 a 56 afios, un 14% tiene edad entre 57 a 66 afios y un 3% tienen edad entre 67

afos a mas.
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Tabla 11.

Grado de Instruccion de los clientes Beyond.

Secundaria Completa 7 8%
Técnico 18 20%
Bachiller 10 11%
Titulado 41 45%
Magister 16 17%
Doctorado 0 0%
Total 92 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 3. Grado de Instruccién de los clientes Beyond. Fuente. Elaboracion propia.

17%

0% 8%

19%

11%

i Secundaria Completa
4 Técnico

i Bachiller

H Titulado

E Magister

M Doctorado

Interpretacion:

Segun la tabla 12 tenemos, del total de los 92 encuestados, los resultados muestran que un

8% tiene secundaria completa, un 19% tiene carrera técnica, un 11% tiene grado de bachiller,

un 45% son titulados y un 17% son magister.

4.1.1 Niveles de fiabilidad
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Tabla 12.

Medidas de frecuencia de la subcategoria fiabilidad de una entidad bancaria, San Isidro

2021.
Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 20 21,7%
Regular 29 31,5%
Alto 43 46,7%
Total 92 100,0%

Figura 4. Medidas de frecuencia de la subcategoria fiabilidad de una entidad bancaria, San

Isidro 2021.

Porcentaje

Bajo Reqgular Alto

Subcategoria fiabilidad

Interpretacion:

Con respecto a la subcategoria fiabilidad el 46.7% indica que existe un nivel alto, el 31.5%
indica que existe un nivel regular y un 21.7% manifiesta que existe un nivel alto en fiabilidad
en una entidad bancaria, San Isidro 2021. Estos resultados indican que existe un alto

porcentaje de fiabilidad respecto a la atencidon recibida por parte de la empresa, lo cual este
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indicador se debe mantener y mejorar para beneficio de los clientes, se considera mantener
el ritmo de trabajo que actualmente tienen, o sino plasmar nuevas estrategias y potenciar la

fiabilidad.

4.1.2 Niveles de capacidad de respuesta
Tabla 13.
Medidas de frecuencia de la subcategoria capacidad de respuesta de una entidad

bancaria, San Isidro 2021.

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 19 20,7%
Regular 47 51,1%
Alto 26 28,3%
Total 92 100,0%

Figura 5. Medidas de frecuencia de la subcategoria capacidad de respuesta de una entidad

bancaria, San Isidro 2021.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria capacidad de respuesta

Interpretacion:
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Con respecto a la subcategoria capacidad de respuesta el 28.3% indica que existe un nivel
alto, el 51.1% indica que existe un nivel regular y un 20.7% manifiesta que existe un nivel
bajo en capacidad de respuesta en una entidad bancaria, San Isidro 2021. Estos resultados
indican que hay que trabajar en la capacidad de respuesta que los colaboradores brindan a

los clientes, estas no estan siendo Optimas en el desenvolvimiento ante los clientes.

4.1.3 Niveles de seguridad
Tabla 14.
Medidas de frecuencia de la subcategoria seguridad de una entidad bancaria, San Isidro

2021.

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 7 7,6%
Regular 59 64,1%
Alto 26 28,3%
Total 92 100,0%

Figura 6. Medidas de frecuencia de la subcategoria seguridad de una entidad bancaria, San

Isidro 2021.
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Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria seguridad

Interpretacion:

Con respecto a la subcategoria seguridad el 28.3% indica que existe un nivel alto, el 64.1%
indica que existe un nivel regular y un 7.6% manifiesta que existe un nivel bajo en seguridad
en una entidad bancaria, San Isidro 2021. Estos resultados indican que existe un elevado
porcentaje de clientes que estan regularmente satisfecho respecto a la seguridad que brindan
los colaboradores, debido a que el banco debe enfocarse en que los colaboradores puedan
transmitir mayor claridad y confianza, en la explicacion de los productos que el cliente pueda

optar.

4.1.4 Niveles de empatia
Tabla 15.
Medidas de frecuencia de la subcategoria empatia de una entidad bancaria, San Isidro

2021.
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Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 8 8,7%
Regular 37 40,2%
Alto 47 51,1%
Total 92 100,0%

Figura 7. Medidas de frecuencia de la subcategoria empatia de una entidad bancaria, San

Isidro 2021.
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Subcategoria empatia

Interpretacion:

Con respecto a la subcategoria empatia el 51.1% indica que existe un nivel alto, el 40.2%
indica que existe un nivel regular y un 8.7% manifiesta que existe un nivel bajo en empatia
en una entidad bancaria, San Isidro 2021. Estos resultados indican que existe un alto
porcentaje de satisfaccion respecto a la empatia que los colaboradores muestran en la

atencion brindada hacia los clientes.
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4.1.5 Niveles de bienes tangibles
Tabla 16.
Medidas de frecuencia de la subcategoria bienes tangibles de una entidad bancaria, San

Isidro 2021.

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 11 12,0%
Regular 61 66,3%
Alto 20 21, 7%
Total 92 100,0%

Figura 8. Medidas de frecuencia de la subcategoria bienes tangibles de una entidad

bancaria, San Isidro 2021.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria bienes tangibles

Interpretacion:
Con respecto a la subcategoria bienes tangibles el 21.7% indica que existe un nivel alto, el
66.3% indica que existe un nivel regular y un 12.0% manifiesta que existe un nivel bajo en

bienes tangibles en una entidad bancaria, San Isidro 2021. Estos resultados indican que existe
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un alto porcentaje de clientes que se encuentran regularmente satisfechos con los bienes
tangibles que la entidad bancaria ofrece a sus clientes, dicho esto, se tiene que ofrecer una

mejora en la infraestructura e imagen en sus instalaciones.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Anélisis de calidad de servicio

Con las manifestaciones obtenidas por parte de los entrevistados, en la macro red
conformada por las subcategorias y sus indicadores, podemos notar que existen diversas
respuestas y opiniones que brindan los entrevistados, siento esta, que existen muchos
indicadores que se encuentran en un nivel de satisfaccion considerable, haciendo reflejar, la
buena comunicacion, atencion, amabilidad, resolucion de dudas que los colaboradores
brindan sobre los productos y servicios que la entidad bancaria ofrece a sus clientes; ante
mano también se pudo notar ciertas contrariedades respecto al espacio e imagen que la
oficina no esta considerando para estos nuevos clientes segmentados, debiéndose a que estan
exigiendo un mayor impacto visual y comodidad en sus instalaciones, con un espacio mucho
mas atractivo y de mejor ambientacion, como también su atencién en oficina sea de mejor
calidad y disposicion que los colaboradores deben brindar, estando algo disconformes con
el servicio de los colaboradores del area de cajas y la disposicion que estos requieren respecto
a la agilidad y eficiencia en su visita a las instalaciones de la oficina, notando adn, puntos
que deben mejorar y recomiendan que puedan mejorar para crear un mejor impacto y
prestigio de ser atendidos por colaboradores de calidad; siendo asi, segun Deming (1989)
nos indica que la calidad de atencidn es buscar la satisfaccion del cliente, asi sea cualquier
tipo de servicio que se esté ofreciendo, las organizaciones tienen que buscar este motivo para

poder atraer a mas clientela y mantenerlos a lo largo del tiempo, solo asi se lograra buenos
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resultados para quienes aplican esta ideologia, en la cual el cliente es su prioridad y quien
brindara el logro de alcanzar mantenerse en el mercado competitivo.
Figura 9. Andlisis cualitativo de la categoria calidad de servicio. Fuente: Elaboracion

propia.
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4.2.2 Andlisis de fiabilidad

El analisis de fiabilidad se sostiene de los indicadores: actitud de atencion y el tiempo
de espera. Con respecto a la actitud de atencion, los entrevistados expresaron que la actitud
refleja mas que las palabras, demostrando cordialidad cuando uno se acerca, desde el saludo
hasta finalizar; como dice Delgado (2010), la fiabilidad es una medida que consta de una
consistencia y firmeza, en que siendo aplicada se obtendra resultados con menor margen de
error. Otras manifestaciones que compartieron los entrevistados, es que, los atendieron de
la mejor manera, siempre han sido muy respetuosos y el servicio es Al; segun Kleine (2009),
nos indica que, la fiabilidad es la capacidad por la cual se descifrar los inconvenientes y

brindar solucidn, para que los procesos que se estén suscitando, para eso el area encargada
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de una organizacion puede aplicar algin el método, del cual la fiabilidad de que resulte ser
Optima, se dard y de ello el beneficio para quienes los aplicaron y buscaron nuevas formas
de dar solucidn a los problemas que se estén presentando. Para el indicador tiempo de espera,
los entrevistados manifestaron, que se debe mejorar el sistema para ahorrar mas tiempo y
creen que debe haber mejorar la agilidad, pero sobre todo la eficiencia; segin Heskett,
Sasser, & Hart (1990) el excesivo tiempo de espera en las filas, trae como consecuencia el
descontento de los clientes potenciales que se acercan a alguna institucién u organizacion
para optar por un servicio o un producto, lo que también provoca es que, aumenta la
capacidad de personas en el establecimiento y reduce el beneficio de proporcionar una
informacion mas eficaz., haciendo de esta problematica, una muestra de lo que la entidad
bancaria debe poner mucho énfasis en crear nuevas ideas, debido a que los clientes ponen
en exigencia el mejorar el proceso del sistema, demostrado que esta es una idea emergente,
segun las manifestaciones que los entrevistados proporcionan.

Figura 10. Analisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad. Fuente. Elaboracion propia.
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4.2.3 Andlisis de capacidad de respuesta

debe existir mayor agilidad
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El analisis de capacidad de respuesta se sostiene de los indicadores: disposicién para
resolver dudas y amabilidad. Con respecto a la disposicion para resolver dudas, los
entrevistados expresaron que respondian sus consultas y dudas que tenian, y por lo contrario
también expresaron que existen otros colaboradores que no tienen la mejor predisposicion o
manejar aun todos los temas; segin Denton (1991) nos dice que, el servicio que las
organizaciones brindan, se basan en la eficiencia y convencimiento de que cumpla con las
expectativas que los clientes tienen, dando importancia a esta sensibilidad que la capacidad
de respuesta tiene que ser efectiva ante los diferentes clientes. Como también otras de las
manifestaciones fueron, que siempre han sido de manera puntuales en su expresion y que si
no tenia claro algo, me volvian a explicar; teniendo relacion con lo que nos dice Demory
(1999), el encontrar las palabras adecuadas ante un suceso en la atencion donde se torne algo
conflictiva, el encontrar ese momento la respuesta indicada para poder lidiar y brindar
solucion a lo acontecido, es recomendable escuchar todo lo que el cliente descargue ese
momento, mientras se piensa una solucion y adaptarla para poder brindar una solucién que
pueda estar buscando el cliente. En caso del indicador amabilidad, los entrevistados
manifestaron que los colaboradores de la entidad bancaria, demuestran su amabilidad
preguntandoles ¢en qué mas los pueden atender?, mostrando cortesia, teniendo una buena
atencion por parte de sus asesores directos, fueron amables; asi mismo, segun Ildefonso
(2005), la amabilidad en el servicio hace muestra de que se puede lograr conseguir la
satisfaccion del cliente. Estas manifestaciones de los entrevistados, se ve plasmado en que
exigen mas capacitacion al personal de la entidad bancaria, siendo esta una idea emergente,
para que exista uniformidad entre todos los colaboradores y asi poder hacer sentir a los
clientes, muy satisfechos.

Figura 11. Analisis cualitativo de la subcategoria capacidad de respuesta. Fuente.

Elaboracion propia.
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4.2.4 Andlisis de seguridad

El anélisis de la subcategoria seguridad se sostiene de los indicadores: credibilidad y
cortesia. Con respecto a la credibilidad, los entrevistados manifestaron que existe mal
manejo de informacidn , el asistir al banco para hacer gestion, colas, es incbmodo; la
empresa debe brindar a los clientes un lugar donde todo el personal esté dispuesto a tratarlos
de la mejor manera, resolviendo sus dudas y llevarse la mejor experiencia posible,
recomiendan el servicio a sus amigos y familiares, unos indican que algunos colaboradores
no manejan bien los productos del banco y otros no; esta controversia tiene mucha relacion
con lo que indica Gomez (2014), en el planteamiento de un plan de respuesta ante incidentes
se tiene que ver impactado un conjunto de orientadores, contactos con la organizacion y en
respuesta hacia las diversas situaciones que el cliente pueda verse envuelto, la organizacién
tiene que transmitir la confianza y brindar seguridad ante los diversos sucesos que puedan
darse, para no perjudicar el bienestar de sus clientes y cuidar de la imagen de la organizacion.
Para el indicador de cortesia, manifestaron que siempre hay bastante cordialidad, desde que

uno se acerca hasta finalizar, siempre han tenido buena atencion por parte de sus asesores;
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segun Salm (2006), en los miramientos de la atencion, la cortesia significa el respeto que es
compartida por los individuos que desean lograr un objetivo en el cual esta manifestacion de
cortesia se hace evidente por el respeto hacia los demas. Teniendo como analisis que existe
controversia entre un buen servicio, mal manejo de informacion y la exigencia de que el
personal esté dispuesto a atender de la mejor manera.

Figura 12. Analisis cualitativo de la subcategoria seguridad. Fuente. Elaboracion propia
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4.2.5 Andlisis de empatia

El andlisis de la subcategoria empatia se sostiene de los indicadores: buena
comunicacion y comprension del cliente. Con respecto a la buena comunicacion, los
entrevistados manifestaron que la informacion que brindan los colaboradores es clara y
precisa y manejan el mismo el lineamientos en brindar la informaciéon; segin Fedor (2016),
para la buena ejecucion de la comunicacion se requiere de elementos del cual se transmitira
diversas informaciones, debiendo ser esta clara y precisa de poderse entender, el lenguaje
juega un rol muy importante, debido a que debe tener concordancia con la otra parte, para
asi poderse entenderse. Para el indicador compresion del clientes los clientes manifestaron
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que siempre han resuelto sus dudas, les explicaron las condiciones que contiene el producto,
una atencion clara y cordial y que existié uniformidad en la informacion brindada por parte
de los colaboradores, como también por otro lado manifiestan que si un colaborador de
cualquier rubro, no conocer su producto, al final no va a dar un buen servicio o solucién méas
rapida; estas manifestaciones tienen relacion con lo que Balart (2013) nos indica, este fin
esta consolidado en una personalidad cualitativa de los seres humanos, quienes lo transmiten
generan en la otra parte una sensacion de confianza y atraccion a poder adquirir un producto
0 servicio.

Figura 13. Analisis cualitativo de la subcategoria empatia. Fuente. Elaboracion propia.
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4.2.6 Andlisis de bienes tangibles
El analisis de la subcategoria bienes tangibles se sostiene de los indicadores:
comodidad en las instalaciones y presencia de los colaboradores. Con respecto a la

comodidad en las instalaciones, los entrevistados manifestaron que notan al banco un aspecto
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muy frio y que uno espera encontrar un ambiente mas grande, comodo, con luz natural,
ventilacion y sentirse en confianza; segin Krajewski & Ritzman (2000), la examinacién en
las tendencias que plasman las organizaciones en la ambientacion de sus instalaciones,
impactan mucho en la perspectiva que quieren causar a sus clientes, esto puede jugar a favor
de las organizaciones que la llevan a cabo, teniendo en cuenta que su prestigio e imagen
como empresa seré bien visto por sus clientes. Por parte de la presencia de los colaboradores,
los entrevistados manifestaron que existen colaboradores no tienen la mayor predisposicion
0 manejar aun todos los temas, estan apurados, las actitudes reflejan mas que las palabras,
han percibido saludos entrecortado y que tuvieron mala experiencia con los cajeros. El
analisis respecto a estas manifestaciones, es que, las instalaciones no estan siendo bien
vistos, ya que, recomiendan la mejora en su mayor esplendor de las instalaciones, para poder
recibir a este nuevo tipo de clientes segmentado y que estan presentando mucha
insatisfaccion respecto a la atencion recibida por parte de los colaboradores del area de cajas,
no haciéndose reflejar como muy satisfecha.

Figura 14. Analisis cualitativo de la subcategoria bienes tangibles. Fuente. Elaboracion

propia.
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4.3 Diagnéstico

La calidad de servicio segun Deming (1989), nos dice que la calidad de servicio es
buscar la satisfaccion del cliente, asi sea cualquier tipo de servicio que se esté ofreciendo, en
favor de aquellas entidades, colaboradores y clientes que la conforman, para esta categoria
se pudo analizar que existen puntos que se debe mejorar en la entidad bancaria, para obtener
la mayor satisfaccion posible por parte de los clientes quienes son los que son la parte
fundamental para poder mantenerse en el mercado; esta categoria se ve sostenida en las

subcategorias: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles.

Para la subcategoria fiabilidad, los entrevistados manifiestan que existe una actitud
de atencién muy cordial cuando uno se acerca, desde el saludo hasta finalizar, como también
manifiestan en acerca del tiempo de espera en la atencion, existe mucha demora, y creen que
deberia mejorar la agilidad, y sobre todo la eficiencia en el sistema del banco y la atencion
por parte de los colaboradores. La fiabilidad segin Kleine (2009), nos dice que es la
capacidad por la cual se descifrar los inconvenientes y brindar solucién, para que los
procesos que se estén suscitando, puedan marchar de la mejor manera y evitar retrasos, para
eso el area encargada de una organizacion puede aplicar algin método, del cual la fiabilidad
resulte ser dptima. Esto se corrobora porque la estadistica nos indica un alto porcentaje de
fiabilidad, siendo esta un 46.7%, respecto a la atencién recibida por parte de la empresa, lo
cual este indicador se debe mantener y mejorar para beneficio de los clientes; y un bajo
porcentaje de 21.7% encuestados que nos indican no estan tan satisfechos con la fiabilidad,
que demuestran los colaboradores, para eso también se pudo rescatar una idea emergente,

solicitando la mejora en el proceso del sistema.
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Para la subcategoria capacidad de respuesta, los entrevistados manifiestan no todos
los colaboradores muestran una predisposicion para poder atender a los clientes, teniendo en
cuenta que unos cuantos puedan resolver las dudas y tratar de una manera mas puntual las
explicaciones que dan a los clientes, pero también existe quienes no lo demuestran y esto
impacta en el punto de vista de los entrevistados; segin Denton (1991), nos dice que el
servicio que las organizaciones brindan, se basan en la eficiencia y convencimiento de que
cumpla con las expectativas que los clientes tienen, logrando que la satisfaccion sea
garantizada y cumpla dichas expectativas que cada cliente. Esto se corrobora en los
resultados estadisticos, demostrando que existe un alto porcentaje de 51.1% de encuestados,
la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel regular, y un 20.7% de encuestados,
demostraron un nivel bajo en esta subcategoria, resaltando que existe una idea emergente de
capacitar mas a los colaboradores en temas de calidad de servicio, siendo asi estos resultados
indican que hay que trabajar en la capacidad de respuesta que los colaboradores brindan a

los clientes, estas no estan siendo dptimas en el desenvolvimiento ante los clientes.

Para la subcategoria seguridad, los entrevistados manifestaron que la empresa debe
brindar a los clientes, un lugar donde el personal esté dispuesto a atender de la mejor manera,
dar solucién a todas sus consultas y llevarse la mejor experiencia posible, asimismo
presenciaron un mal manejo en la informacion, por parte de los colaborares, sobre los
productos que el banco ofrece a sus clientes, como también poniendo en énfasis que la
cortesia recibida fue de su agrado; segun Villalba (2013) nos indica que la seguridad tiene
que ser transmitida por parte de los colaboradores de las organizaciones al ofrecer un
producto o asesorando que su experiencia con el producto o servicio sea de mucha
satisfaccion en su determinacion. Esto se corrobora en los resultados estadisticos,

demostrando un alto porcentaje de 64.1% de entrevistados que muestra un nivel regular que
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tienen respecto a la seguridad en la informacidn que los colaboradores les brindan, teniendo
en cuenta que se debe poner mucho énfasis en la actualizacion de informacion y supervision
de la informacion que los clientes estén percibiendo por parte de los colaboradores de la

entidad bancaria.

Para la subcategoria empatia, los entrevistados manifestaron que existe una actitud
empaética por parte de los colaboradores, siempre consultandoles si la explicacion les quedd
clara, le explicaron las condiciones del producto obtenido y que el trato fue cordial hacia su
persona, presintiendo de esta manera, que existe un lineamiento en brindar la informacion;
segun Fernandez, Lopez, & Marquez (2008), nos indica que ponerse en el lugar del otro
demuestra los valores y educacion que uno tuvo en su desarrollo personal, recibido por la
gente que lo rodeo en el transcurso de su desarrollo, generando una perspectiva muy aceptada
por quienes son tratados con dicha empatia, formando lazos fuertes de confianza y amistad
que se pueda cultivar en el momento en que dos 0 mas personas interactian. Esto se
corrobora en los resultados estadisticos, demostrando un nivel alto de 51.1% de encuestados,
se encuentran satisfechos con la empatia que los colaboradores transmitieron en la atencion
brindada hacia los clientes, siendo esta un indicador que se debe mantener e ir mejorando
con el transcurso de los dias, y un porcentaje de 8.7% de entrevistados que manifestaron

sentirse en un nivel bajo, respecto a la empatia que demuestran los colaboradores.

Para la subcategoria bienes tangibles, los entrevistados manifestaron que existe un
ambiente frio, nada comodo para su recibimiento en las instalaciones, no existe una imagen
que esté a la altura de sus exigencias, como también notaron problemas con haber tenido
mala experiencia con colaboradores del area de caja, los notan apurados, y que no todos

tienen la misma predisposicion de atenderlos; segun Setd (2004), nos indica que ante
68



principios y préacticas de calidad los bienes tangibles pueden resultar innecesarios respecto
al servicio. Una organizacién de servicios tiene que ser mas que un simple modelo material
donde quieren reflejar un ambiente comodo hacia sus clientes. Esto se corrobora en los
resultados estadisticos, demostrando un alto porcentaje de 66.3% de encuestados que
manifestaron sentirse en un nivel regular y un 12.0% nivel bajo respecto a los bienes
tangibles, analizando que también tenemos una idea emergente, exigiendo una mayor
cantidad de canales digitales y tecnoldgicos, para poder ser atendidos desde la comodidad
de sus hogares, que por la coyuntura, hoy las empresas deben innovar; este diagndstico tiene
que trabajarse por parte de la entidad bancaria para poder implementar un mejor aspecto y

equipamientos en sus oficinas y centros de atencién al clientes.

4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Después de haber encuestado a los clientes, se obtuvieron 3 preguntas criticas, la
numero 21: ;La empresa cuenta con instalaciones suficientes para prestar buen servicio?
Demostrandose segun el analisis de Pareto un 7.94% de punto critico en base al 20%; se
expresa que la empresa no cuenta con instalaciones suficientes para prestar buen servicio,
por ello, es necesario la apertura de un nuevo espacio en el que estos clientes puedan ser
atendidos, con las exigencias que manifestaron en las encuestas. Por consiguiente, tenemos
una segunda pregunta critica, la numero 8: Los funcionarios de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar a los usuarios? Demostrandose segun el andlisis de Pareto un 15.87%
de punto critico en base al 20%; se expresa que los funcionarios no siempre estan dispuestos
a ayudar; por ello, es necesario poder seleccionar, promover, capacitar y motivar al personal
que cuente con la actitud y sentido comun de ayudar en lo necesario que exige este nuevo
segmento de clientes. Y por ultimo tenemos una tercera pregunta critica, siendo esta la

numero 20: ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son comodas, visualmente atractivas y
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poseen un aspecto limpio? Demostrandose segun el andlisis de Pareto un 22.86% de punto
critico, siendo un valor muy cercano en base al 20%, este sea considerado como uno de los
problemas que hay que brindar posible solucion, para eso es necesario poder implementar
dentro de la oficina un area que contenga un formato en la infraestructura para este nuevo
segmento de clientes, que exigen mayor modernidad, mas comodidad y prestigio en el lugar
donde puedan ser atendidos, basicamente vender una imagen de categoria que se merece este

nuevo segmento de clientes.

Tabla 17.

Pareto de las categorias en estudio.

items Problema % Sumatoria 20%

21. ¢La empresa cuenta con instalaciones

25 7.94% 7.94% 20%
suficientes para prestar buen servicio?
8. ¢Los funcionarios de la empresa siempre

25 7.94% 15.87% 20%
estan dispuestos a ayudar a los usuarios?
20.¢Las instalaciones fisicas de la empresa
son comodas, visualmente atractivas vy 22 6.98% 22.86% 20%

poseen un aspecto limpio?
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Figura 15. Pareto de la categoria Errores en la Calidad de Servicio. Fuente. Elaboracion

propia.
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4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacion de los problemas

Seguidamente de haber llegado a recopilar la informacion por efecto de las
manifestaciones cuantitativas y cualitativas, los resultados de los 92 encuestados y las
diversas declaraciones que proporcionaron los 3 entrevistados, por medio del software Atlas.
Ti 9 y el cruce de informacion de la triangulacién mixta, se resaltd 3 problemas mas
relevantes que pone en tela de juicio la calidad de servicio que brinda la entidad bancaria, al
nuevo segmento de clientes Beyond; por otro lado también, con los resultados obtenidos de
Pareto y aplicando el criterio 20/80, se dieron a conocer 3 problemas que se necesita poder
dar posibles soluciones y mejoras para que la entidad bancaria, pueda obtener una calidad
de servicio a la medida de las exigencias y lograr de alguna manera propuestas de mejora
que puedan implementar para incrementar la calidad de servicio.

En primera instancia tenemos un primer problema, instalaciones poco atractivas y
comodas, para esto se puede implementar una mejora en la infraestructura, que sea mas
moderna, comoda y que a simple vista sea muy atractiva, esta fue una de las exigencias que
manifiestan los entrevistados como también los encuestados, como segundo problema
tenemos el mal manejo de informacién que los colaboradores proporcionan a los clientes de
los productos financieros que tienen que vender, y que a esta, una de las posibles soluciones
seria establecer una nueva funcion de conformidad de ventas, la cual sea encargada del
bienestar de los clientes, donde las informaciones que estan brindando los colaboradores de
oficina, sea validada por un segundo intermediario, y por ultimo tenemos, que los clientes
percibieron la falta de apoyo en sus requerimientos, por parte de los funcionarios, para este
problema se tendria que trabajar en la motivacion de los colaboradores, debido a que los
clientes pudieron percibir a detalle, actitudes de insatisfaccion en los colaboradores, para

poder llevar a cabo el buen manejo de su gestion en la calidad de servicio que tiene que
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ofrecer; para este problema nos enfocaremos en buscar una alianza estratégica que pueda
velar por el bienestar fisico y mental de los colaboradores, y mediante este beneficio, puedan
mejorar sus estados de &nimo y llevar a cabo una vida saludable, haciendo que su persona y
salud, puedan reflejar la mejor disposicion y una buena actitud hacia los clientes, como
también se puede explicar, es una forma de liberarse del estrés que puedan estar sintiendo

por la carga y presion laboral.

4.5.2 Consolidacion del problema

La calidad de servicio es de esencial compromiso con el cliente, de ofrecerle una
gratificante experiencia, con la cual este al finalizar su gestion, pueda irse con la tranquilidad,
emocion, y satisfaccion por el servicio que recibid, desde iniciar hasta finalizar su visita. Por
eso, dentro de los problemas encontrados, se decidid, poner mucho énfasis a la triangulacién
mixta que se realizo, lo mas resaltante en las manifestaciones que los clientes dieron, esta es
la de implementar un espacio donde puedan ser atendidos con una infraestructura mucho
méas moderna, sofisticada, y muy cémoda, en el cual este nuevo segmento que el banco
designo, sea atendido con mayor exclusividad, dado que los resultados obtenidos de Pareto
tenemos como preguntas criticas que van alineadas a implementar un nuevo espacio y su vez
esta cuente con mayor infraestructura que sobrepase sus expectativas, y asi lograr dar
propuestas de mejora a 2 preguntas criticas, mostrandonos resultados de 7.94% que expresan
gue no hay muchas instalaciones donde puedan hacerse atender y un 22.86% que expresa
que el ambiente no es comodo y no supera sus expectativas de ser atendidos en un espacio
con mayor exclusividad, propiamente dicho, estas son de mayor énfasis de poder dar posibles
soluciones y sean resueltas lo més antes posible, y asi lograr de alguna otra manera la
satisfaccion de los clientes en seguir trabajando con la entidad bancaria y lograr sus clientes

esten satisfechos de ser atendidos en un lugar, donde sus exigencias son dadas.
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4.5.3 Categoria solucion

El promover un plan ABC para la mejora de la calidad de servicio, funcionara como
herramienta imprescindible, en la basqueda para optimizar la interaccion entre la empresa,
colaborador y cliente, debido a que, hoy en dia los clientes se encuentran en un punto donde
ya no solo comparten su idea, sino que buscan o desean encontrar un espacio donde sus
exigencias sean resueltas y atendidas, el servicio que brindan las entidades bancarias en la
actualidad se encuentra en juego y de ser posible los clientes puedan preferir otra institucion
que le pueda brindar una mejor calidad de servicio, para eso deben poner mucho énfasis en

poder dar soluciones inmediatas y asi lograr la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

4.5.4 Objetivo general de la propuesta

Como objetivo general del plan de investigacion, tenemos el trabajo de proponer
mejoras para incrementar la calidad de servicio de la entidad bancaria, es la implementacion
de una infraestructura y equipamiento en la oficina, para los clientes Beyond, este espacio
que exigen los encuestados y entrevistados, sera una iniciativa a poder preocuparse por el
bienestar y comodidad que el cliente pueda percibir. Cuyo propésito es el de alcanzar un
impacto de garantizar un ambiente confortable, dando prioridad a sus necesidades y
exigencia, y que a su vez en un futuro sea de mucho beneficio y crecimiento econémico que
puedan tener dentro de la organizacion, asi mismo, se busca incluir una nueva funcion a los
asesores de experiencia al cliente Post venta, con la que serd definido en el manual de
funciones que deberan llevar a cabo y el proceso que acarrea esta nueva funcion, siendo un
complemento y segunda confirmacion de venta que se haya realizado por parte de los
funcionarios de la entidad bancaria, a esta funcion se le llamard, dar conformidad de ventas,

donde contactara via telefonica a los clientes que adquirieron algun producto del banco y
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saber si el producto le qued6 claro segun las indicaciones que el colaborador le brindé al
momento de ofrecer el producto financiero, en caso algun producto no haya sido ofrecido
con la informacion correcta, se procederd al andlisis e informe al area de RRHH, donde este
area ejecutard la consideracion de estos colaboradores que no estén haciendo bien su trabajo,
asi también, es importante tener motivados a los colaboradores, para fortalecer este indicador
tan trascendental, se buscara tener una alianza con un centro de entrenamiento fisico, donde
los colaboradores podran asistir a un costo corporativo y teniendo al alcance muchos
beneficios donde no solo pondran en énfasis su aspecto fisico, sino que también traera
consigo mas beneficios que tengan que ver con la salud mental, asesoria complementaria de
nutricion, sauna, clases grupales variadas y servicios adicionales que se detalla en la Figura
34, a su vez esta alianza corporativa traerd consigo sesiones inductivas de gimnasia laboral
dentro de las instalaciones, conocidas como Pausas Activas, para detalle beneficio y costos

se presenta en el Tabla 23.

455 Impacto de la propuesta

Cabe detallar que, para la formulacion de las propuestas solucion, nos basamos en
los resultados que se obtuvo de las encuestas y entrevistas, por ello, explicar el impacto que
tendra cada una de estas propuestas, sera en beneficio de que los clientes puedan percibir
que la entidad estd poniendo énfasis a sus exigencias y los hagan sentir importante con la
opinién que pudieron brindar para este plan de investigacion.

Como impacto que se desea lograr con nuestras propuestas es optimizar la calidad de
servicio, primero, garantizando ambientes confortables, donde los clientes tengan un espacio
sofisticado, cbmodo para su espera de la atencion, y sobre todo que se genere una calidez en
su visita a la entidad bancaria; segundo, conformidad de venta, cuya finalidad es alcanzar

que los productos que sean ofrecidos a los clientes tengan una validez por un segundo
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intermediario que pueda dar conformidad mediante una preguntas muy generales y breves

del producto financiero que hayan adquirido; y ultimo el bienestar fisico y mental que se

desea proponer como mejora para motivar a los colaboradores y mediante este beneficio,

ellos puedan demostrar una actitud mas dispuesta y positiva que puedan transmitir a los

clientes, en la gestion que iran a realizar.

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta

Tabla 18.

Matriz de direccionalidad de la propuesta.

_ - Cronogra Entregable
Objetivo Actividades Presupuesto KPI
ma
Cotizacion de Inicio:
materiales y 16/08/21
Objetivo 1.  |servicios. Fin:
Implementar 27/08/21
una Elevar Inicio:
infraestructura | informacién al 30/08/21 | Ingreso S/. Perspectiva | Planos/maqueta
y equipamiento | area de Fin: Egresos S/. financiera 'y e informe de
en la oficina, |presupuestosy 10/09/21 | S/ 43,394.15 encuestas costos
para los clientes | gerencia.
Beyond. Llevar a cabo el Inicio:
proyecto de 13/09/21
mejora de Fin:
infraestructura. 02/10/21
o Elaborar la Inicio: Porcentaje de
Obijetivo 2. . Ingreso S/. S Manual de
reestructuracion 01/08/21 eficiencia: _
Establecer la ) Egresos S/. ) funciones
) del manual de Fin: (N° de cliente
conformidad de _ S/ 5000
funciones. 20/08/21 conforme — N°
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ventas para los | Presentar el nuevo Inicio: de cliente
clientes manual de 23/08/21 desacorde / N°
funciones a RRHH Fin: total clientes) x
y a Gerencia, para | 29/08/21 100 =%
solicitar la
aprobacion de la
propuesta.
Capacitar y llevar Inicio:
a cabo la nueva 30/08/21
funcion a realizar. Fin:
04/09/21
Cotizacion de Inicio:
tarifas 01/08/21
corporativas y Fin:
beneficios extras. 08/08/21
Elevar Inicio:
informacion a 09/08/21
RRHH y Gerencia, Fin: - Tasa de uso de
Objetivo 3. | para solicitar la 15/08/21 beneficio. Propuesfa de
» Ingreso S/. convenio y
Motivacién de |gestiony - % de N° de )
los aprobacion. Eresos S/ colaboradores tarlfa-s
colaboradores | Contactar con el Inicio: 5/ 23% satisfechos corporativas.
jefe comercial de 16/08/21
B2, para iniciar Fin:
tratos comerciales. | 18/08/21
Difundir la alianza Inicio:
entre los 19/08/21
colaboradores Fin:
25/08/21
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4.5.7 Entregable 1
Para llevar a cabo la primera propuesta, de implementar la infraestructura del area donde se
atendera a este nuevo segmento de clientes, se pasard a explicar las actividades que se

realizaran para lograrlo:

Paso 1. Cotizacion de materiales y servicios: Se contratara el servicio de un arquitecto quien
nos haga el servicio de estructurar el plano, véase en Figura 16 y 17, que se desea dentro de
la agencia, y a su vez, cotizar los costos de mano de obra y materiales, véase en Tabla 20,

para llevar a cabo la ejecucion del proyecto.

Paso 2. Elevar informacion al area de presupuestos y gerencia: Una vez tenido, las
cotizaciones ajustadas a los requerimientos que se desea plasmar, se pasara a solicitar la
aprobacion del area de presupuestos de la entidad bancaria, que trabajara de la mano con
gerencia para llevar a cabo la designacion del presupuesto y el control de gastos en los
materiales que se necesitaran para la implementacion. Tiempo que se estima de recibir la
confirmacion Una vez recibida la aprobacion de los costos, se llevara a cabo la ejecucion del

proyecto.

Paso 3. Con laaprobacion de los altos mandos de la entidad bancaria, se procederia a ejecutar
el proyecto, con la supervision del Arquitecto encargado y la mano de obra calificada,

estimando un periodo de 20 dias que se llevaria a cabo la ejecucion del nuevo formato:

Por ello se explicara a detalle el proyecto propuesto de implementacion y equipamiento de

la sala Beyond:

78



Conceptualizacién de la propuesta.

Se desea conseguir con la implementacion y equipamiento de esta nueva area, aquel
impacto que deslumbre las expectativas de los clientes, ofreciéndoles ambientes confortables
de espera para su atencion, donde esta comodidad esta complementada con una cafetera para
que puedan degustar y hacer de su espera un acompafiamiento grato y gustoso, hasta el
momento de ser atendido; asi mismo, también contaran con 2 iPads en la cual podran navegar
en internet y visitar la web del banco para sus transacciones que deseen realizar, 0 como
también la de informarse de productos que tiene el banco, esto sera motivo de poderse
distraer un momento, mientras esperan que el asesor los llame. Ademas, cabe resaltar que el
area tendré un aspecto sofisticado, con una estructura moderna, iluminacion, ventilacion y

colores sobrios que transmitan calma y elegancia.

Caracteristicas de la sala Beyond

La zonificacion interna del area, esta dividida en 4:

Z-1. Publica — Modulos de consulta WEB:

Conformada por un espacio donde se dispondra 2 modulos que contendra una Tablet cada
una y un taburete para cada modulo en melamina, también contiene un espacio donde sera
colocada la cafetera, encima de una mesa flotante en melamina, y a su vez habra una pantalla
de 24’ pulgadas, donde se podra visualizar las diversas propagandas que la entidad bancaria
desee informar al cliente.

Z-2. Publica — Modulos de espera de atencion — STAR:

Conformada por 2 sillones ddo, una mesa de centro donde podran encontrar revistas,
anuncios publicitarios del banco y periddicos; como también para decorar el ambiente habra
una planta ornamental y un foco tipo lampara empotrada en el techo y un espacio donde se

ubicara la impresora multifuncion.
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Z-3. Privada — Plataforma 01 de atencion preferencial:

Conformada por una mesa escritorio ¢/ gaveta flotante, donde se llevard a cabo la atencion
privada, para eso se designé un asiento giratorio para el funcionario y el cliente.

Z-4. Privada — Plataforma 02 de atencion preferencial:

Conformada por una mesa escritorio ¢/ gaveta flotante, donde se llevard a cabo la atencion

privada, para eso se designé un asiento giratorio para el funcionario y el cliente.

45.8 Entregable 2

Paso 1. Para la propuesta de establecer una conformidad de ventas para los clientes, es
necesario empezar primero con la reestructuracién del manual de funciones ya existente,
agregando una nueva funcion que seréa designada a los Asesores de Experiencia al Cliente
Post Venta, véase en Tabla 21. Como también por esta funcion, se estructuraré un flujograma
donde se explicara a detalle como se llevara a cabo la conformidad de venta, que realizan
los colaboradores de las diversas agencias de la entidad bancaria, véase en Tabla 22. Donde

se detalla quienes participaran dentro del proceso:

Funcionarios: Conformado por los Promotores de Servicios, Banca Personas y Banca
Exclusiva, son quienes, al realizar una venta, ya sea una cuenta de ahorros, seguros,
Préstamos o Tarjetas de Crédito. Después que el funcionario haya realizado la venta, esta

quedaria registrada y procesada en el sistema BanTotal (BT) del banco,

Asesor(a) De Experiencia al Cliente Post Venta: Seguidamente, la informacion subida de la
venta, pasara a almacenarse en la BT de los Asesores de Experiencia al Cliente Post Venta,

para que posteriormente ellos realicen el llamado respectivo a los clientes, 3 llamadas como
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méaximo si no contesta; validar con el cliente mediante una encuesta muy breve y que

especifica preguntas muy generales del producto.

Cliente: En este proceso, el cliente contesta la llamada del asesor de Experiencia al Cliente
Post Venta, se le hace las respectivas preguntas. Véase esto en la Tabla 23. Si es cliente
respuestas de conformidad del producto adquirido, el asesor procesa la informacién en BT
y esta pasaria directamente a figurar en el sistema de control de Planeamiento de Incentivos.
Y si se acontece irregularidades que no dan conformidad a las preguntas realizadas o si el
cliente no contesta, esta también las registrara en BT y pasaria a la base del encargado de

Experiencia al Cliente Post Venta.

Encargado de Experiencia al Cliente Post Venta: Sera encargado de armar el informe al

correo del Gerente de Agencia (G.A.) y Jefe de Operaciones (J.0.).

Gerente de Agencia (G.A.) y Jefe de Operaciones (J.0.): Recibe el correo, e informa al
funcionario que su venta no tuvo conformidad y que debe comunicarse con el cliente para
solicitarle que pueda responder la Ilamada o como también, solicitarle que pueda dar validez

a la venta realizada.

Funcionario: Debe comunicarse con su cliente y recalcar que debe dar conformidad a la
venta o pueda contestar la llamada. Después de haberse comunicado con el cliente, pasa a
confirmar con su Jefe directo, para enviar correo a la Encargada de Experiencia al cliente

Post Venta.
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Encargado de Experiencia al Cliente Post Venta: Reciben el correo y reasignan la gestion de
Ilamadas a los asesores por medio de la BT, para que estos se comuniquen con el cliente y

realicen la validacién de venta.

Asesor(a) De Experiencia al Cliente Post Venta: Realiza nuevamente la gestion y si cliente
contesta y da validez, lo registra en la BT para ser procesado por el area de Planeamiento de
Incentivos. Y si el cliente nuevamente no contesta o da validez, se reporta a Planeamiento

de Incentivos.

Planeamiento de Incentivos: Da por confirmado la Venta realizada por el funcionario o no

le da validez, lo cual esto impactara en la meta del funcionario.

La finalidad de esta propuesta, es la de establecer un intermediario que pueda dar
validez a los productos que los funcionarios de la entidad bancaria ofrecen a los clientes,
cabe mencionar que los asesores de experiencia al cliente Post Venta, seran constantemente
fiscalizados que estén llevando a cabo bien dicha funcidn, las Ilamadas son grabadas y por

ende es un control que audita la gestion que estén realizando.

Paso 2. Por consiguiente, una vez reestructurado el manual de funciones de los asesores de
experiencia al cliente Post Venta, se buscaria presentar la propuesta al area de R.R.H.H. y
Gerencia de la entidad bancaria, y solicitar su aprobacion de esta nueva funcién propuesta,
plazo que duraria esta convocatoria para poder reunirnos y las respectivas areas, es de un

plazo de 15 dias para ser convocados Yy el andlisis a la propuesta, un plazo de 5 dias habiles.
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Paso 3. Posteriormente a recibir una conformidad de la propuesta, se buscara capacitar a los
colaboradores para llevar a cabo esta nueva gestion. Generando un costo por los honorarios
que se tendria que pagar a un capacitador externo, un alcance referencial que podria costar
un servicio asi, el minimo seria de 50 soles por colaborador, habiendo un calculo aproximado

por 100 colaboradores.

459 Entregable 3

Paso 1. Como parte de la tercera alternativa de solucidn, se buscara mediante una alianza
estratégica, alcanzar el bienestar de los colaboradores de la entidad bancaria; segin del Poso
(2012) nos indica mediante el séptimo principio redactado, que atendiendo los detalles se
lograria la calidad de servicio, dado que, las particularidades que tiene el enfocarse en los
detalles minimos de las manifestaciones que los clientes proporcionan mediante un resultado
de encuestas o entrevistas, hace que se tome como referencia, las diversas exigencias que
puede tener las opiniones de los clientes, ya que, son quienes pueden percibir los errores
minimos que se puedan estar suscitando.

Para eso se tendria que convocar centros de entrenamiento fisicos para evaluar y cotizar las
propuestas de ser parte de la alianza que se desea obtener, en ese sentido, se tom6 como
alternativa al centro de entrenamiento fisico B2, quien nos proporciond las tarifas

corporativas y beneficios. Tal cual se muestra en la Tabla 24 y la Figura 34.

La finalidad de incorporar actividad fisica a nuestra rutina diaria, contrae multiples
beneficios a nuestra salud y calidad de vida, trastornos como la obesidad y el estrés, son
causados por habitos sedentarios y una alimentacion deficiente, carente de los nutrientes
esenciales. Ademas, estd comprobado que la actividad fisica fortalece el sistema inmune,

trayendo como consecuencia el poder afrontar cualquier enfermedad bajo mejores
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condiciones, mucho mas necesaria ahora que nos encontramos en medio de la pandemia del
COVID19. Por lo tanto, podemos mencionar los beneficios méas resaltantes de promover la
actividad fisica entre los colaboradores, tales como: (a) Beneficios fisioldgicos, (b)

Beneficios psicoldgicos, (c) Beneficios sociales.

Paso 2. Con el informe corporativo y los beneficios especificados, se elevaria la informacién
al area de RRHH, para que lo evallen y presenten a gerencia la propuesta, y segun eso tocaria

esperar la conformidad.

Paso 3. Una vez recibida la conformidad, se procedera a contactar al jefe comercial, para
separar una cita y dar por conforme la alianza, firmando el documento donde se expliquen

las condiciones y los precios especificados en el Paso 1.

Paso 4. Mediante una reunion con los Jefes de Operaciones y Gerentes de las oficinas, se
presentaria dicha alianza y se lo puedan comunicar a los colaboradores y para realizarlo de
una manera mas formal, se tendria que enviar mediante correo el detalle de la alianza y los
beneficios que podran contar en adelante y con quienes poder contactarse para llevar a cabo
su interés puedan hacer efectiva la alianza. Los costos que puedan incurrir en la entidad
bancaria, seria la de ofrecer 1 mes gratis a los 2 mejores colaboradores por puestos,
Promotores de Servicio, Asesor Banca Personas, Asesor Banca Premium y Asesor Banca

Beyond.

4.6 Discusion
Por consiguiente, se procedera a confrontar los 3 resultados de la propuesta con cada

uno de los antecedentes de investigacion, formulado en nuestro marco de teérico:
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En consideracion de los resultados de las propuestas, como la de implementar la
infraestructura y equipamiento de la oficina para los clientes Beyond, establecer
conformidad de ventas para los clientes y motivacion en los colaboradores; como objetivo
general de proponer un plan ABC para la mejora, confrontamos con el primer antecedente
internacional, donde Coll (2020), nos comparte su estudio que tuvo como resultado la de
generar estrategias para dar viabilidad al uso de los medios virtuales, buscando generar que
la tasa de uso sea eficiente por un largo plazo; dado esta discusion, ninguna de las propuestas
planteadas en el trabajo de investigacion, no coinciden con dicho trabajo de investigacion,
pero como propuesta de un plan ABC, si podria ser Gtil. Para el segundo antecedente
internacional, donde Aliaga y Flores (2019), llega a la conclusion que existen indices de
satisfaccion, respecto al servicio que ofrecen a los adultos mayores, dada la discusién, se
determina que coincide con la propuesta 3 la de motivar a los colaboradores, ya que mediante
colaboradores motivados, estos transmitiran una mejor disposision en la interaccion con el

cliente, cuyas propuestas se incluirian en un plan ABC.

Siguiendo con el tercer antecedente internacional, donde Dominguez (2018), nos
indica en su conclusion, la importancia de aplicar la banca en linea, marcaria la diferencia
entre otras entidades bancarias; dada la discusion, se determina que no coincide con alguna
de las propuestas de la investigacion, pero se podria incluir en un plan ABC para
complementar ideas que contribuyan a la mejora de procesos. Para el cuarto antecedente
internacional, donde Jimenez y Mamani (2018), llega a la conclusion donde sus resultados
demostraron que la poblacidn de profesionales de la entidad, no esté satisfecha por el servicio
de calidad; dada la discusidn, no coinciden con las propuestas de la investigacion, pero estas,

si servirian para la entidad bancaria en Bolivia, porque generarian una mayor atraccion visual
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y experiencia de visitar un ambiente comodo, también, donde se llevan a cabo un control en
las ventas de los productos, por parte de los colaboradores y que estos transmitan disposicion

en la atencién, manteniéndolos motivados; sirviendo como un plan ABC para la mejora.

Siguiendo con el quinto antecedente internacional, Hernandez (2018), llega a la
conclusién en su trabajo de investigacion, los clientes determinaron que no existe un espacio
adecuado para la afluencia de clientes que llegan a la entidad bancaria y que existe poca
ventilacion e iluminaciéon en sus areas; dada la discusion, si coincide con la primera
propuesta de implementar la infraestructura y equipamiento, donde el llevar a cabo un
cambio de imagen que brinde comodidad y mucha atraccién, servird para optimizar la
calidad de servicio, sirviendo como un plan ABC para la mejora. Ahora empezamos con el
primer antecedente nacional, donde Robles (2020), llega a la conclusion que la gamificacion
aplicada a los procesos de aprendizaje, genera un entorno motivador y competitivo para los
estudiantes, ademas de crear espacios que faciliten el proceso formativo y lograr el objetivo
de aprendizaje; dada la discusion, coincidiria en términos medios, debido a que se asimila a
la creacion de un espacio donde podran conocer e interactuar con la banca en linea de la
entidad bancaria y asi evitar la espera para su atencion, mientras esta se pueda solucionar
por medio de la banca en linea; cabe indicar que, serviria como una buena propuesta de un

plan ABC para la mejora.

Como segundo antecedente nacional, Prieto, Vizcarra, y Timana (2020), llegaron a
la conclusion que en los clientes tienen un mayor impacto los correos directos y la
comunicacion interpersonal, que influyen en su fidelidad; dada la discusion, coincidiria en
cierto porcentaje con la tercera propuesta, donde la actitud de los colaboradores impactaria

en la calidad de servicio, considerandose dentro un plan ABC para la mejora. Para el tercer
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antecedente nacional, Vergara (2017), llega a la conclusion que es importante cumplir los
procesos de monitoreo, seguimiento y plan de control, que han demostrado cumplir con la
reduccion del tiempo de espera de los clientes; dada la discusion, tiene coincidencia con la
segunda propuesta, debido a que, el monitorear la nueva funcién propuesta, llevaria a tener
resultados eficientes y que a corto plazo, puedan reducir la cantidad de reclamos por mala

informacion, entonces si se podria incluir al plan ABC para la mejora.

Para el cuarto antecedente nacional, Flores (2017), llegd a la conclusién de potenciar
los spots publicitarios, ya que dentro de la oficina donde estén esperando a ser atendidos,
estos puedan ir informandose de los diversos productos que la entidad bancaria ofrece; dada
la discusidn, tiene cierta coincidencia con la primera propuesta de la investigacion, debido a
que al plasmar la nueva infraestructura, esta tendra una pantalla donde los spots publicitarios
del banco, puedan ir reproduciéndose, la cual llevaria a la coincidencia con este antecedente,
sirviendo como un plan ABC de mejora. Y para el quinto y ultimo antecedente nacional,
Liza y Siancas (2016), llegaron a la conclusion de llevar a cabo encuestas periodicamente,
para poder controlar la determinacion que la calidad de servicio tiene dentro de satisfaccion

de los clientes; dada la discusion, no coincide con las propuestas de la investigacion.

Por consiguiente, para el primer antecedente internacional, Coll (2020), concluy6 su
investigacion en que plasmar la viabilidad de los sistemas virtuales y generar una mayor tasa
de uso por un largo plazo, por parte de los clientes de la entidad bancaria; dada la discusion,
no tendria ninguna coincidencia con las propuestas planteadas en el trabajo de investigacion,
pero se conoce otras formas de como poder llevar a cabo el diagnostico a la calidad de
servicio. Para el segundo antecedente internacional tenemos a Aliaga y Flores (2019),

quienes llegaron a la conclusion que el servicio a los usuarios adultos mayores, muestran un
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indice favorable de satisfaccion; dada la discusion, dicho antecedente coincide con la tercera
propuesta, debido a que la propuesta busca que a traves de motivar a los colaboradores, estos
puedan transmitir una mejor disposicion de servicio a los clientes, lo cual este diagndstico,

podria tener importancia para su aplicacion.

Para el tercer antecedente internacional, Dominguez (2018), lleg6 la conclusién que
la aplicacion de la banca en linea, seria de mucho beneficio, llevandolos a diferenciarse de
las demas entidades bancarias; dada la discusion, no coincide con las propuestas del trabajo
de investigacion, siendo asi, el diagnostico no tendria validez para poder tomar en cuenta el
antecedente. Para el cuarto antecedente internacional, Jimenez y Mamani (2018), llegaron a
la conclusion que los usuarios profesionales no percibieron satisfaccion, por parte del
servicio recibido; dada la discusion, las propuestas no coinciden en si, pero contribuiria como
una propuesta para aquella entidad bancaria, lo que llevaria, que el diagnostico seria
favorable en poder compartir las propuestas de la investigacion con la entidad bancaria de
Bolivia. Para el quinto antecedente internacional, Hernandez (2018), concluyod en que los
estados de cuenta no llegan a sus clientes, ademas percibieron que el ambiente del local no
es amplio y no existe ventilacion e iluminacion en sus areas; dada la discusion, tendria
coincidencia con la tercera propuesta, en ofrecer una implementacion en el area, para su
respectiva atencion, tomando en consideracion como diagnostico para llevar a cabo el trabajo

de investigacion.

Para el primer antecedente nacional tenemos a Robles (2020), que concluyé su
investigacion en aplicar la gamificacion como proceso de aprendizaje a sus clientes y crear
espacios que faciliten el proceso formativo y lograr el objetivo de aprendizaje; dada la

discusion, podria tener un cierto porcentaje de coincidencia con la primera propuesta, debido
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a que el diagnostico se basaria en remodelar un ambiente donde los clientes puedan tener
comodidad y alcance a dispositivos tecnoldgicos donde puedan acceder y esperar mientras
aun los funcionarios los llamen. Para el segundo antecedente nacional, Prieto, Vizcarra, y
Timané (2020), llegd a la conclusion que en los clientes tienen un mayor impacto los correos
directos y la comunicacion interpersonal, que influyen en su fidelidad; dada la discusion,
tendria coincidencia con la tercera propuesta, donde mantener motivados a los
colaboradores, hard que su disposicion y actitud sea mas allegada a los clientes, cuyo

diagnostico tendria buenos resultados.

Para el tercer antecedente nacional, Vergara (2017), lleg6 a la conclusion es de vital
importancia cumplir los procesos de monitoreo, seguimiento y plan de control, que han
demostrado cumplir con la reduccién del tiempo de espera de los clientes; dada la discusion,
esta tendria coincidencia con la segunda propuesta, basada en proponer una nueva funcion,
donde requerird un monitoreo constante, debido a la gestion que realizaran los asesores via
telefonica; destacandose como diagnostico que puede brindar posible solucién al problema
suscitado. Para el cuarto antecedente nacional, Flores (2017), llegé a la conclusion de que a
través de los spots publicitarios se puedan explicar con mucho dinamismo los diversos
productos y procesos que puedan realizar por medio de las diferentes plataformas virtuales
que ofrece la entidad bancaria; dada la discusion, tendria un porcentaje minimo de
coincidencia con la propuesta nimero 1, donde la implementacién del area Beyond, tendra
un espacio donde el cliente podra visualizar los spots publicitarios del banco, y asi, podra
informarse de los productos de la entidad bancaria; cuyo fin del diagndstico sera favorable

para el trabajo de investigacion.
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Para el quinto antecedente nacional, Liza y Siancas (2016), nos indican que es
recomendable Ilevar a cabo encuestas periddicamente, asi este control permitiria confirmar
el objetivo de la investigacion; dada la discusién, no tendria coincidencia con las propuestas

formuladas en el trabajo de investigacion.

Por consiguiente, para el primer antecedente internacional, Coll (2020), concluy6 su
investigacion en que plasmar la viabilidad de los sistemas virtuales y generar una mayor tasa
de uso por un largo plazo, por parte de los clientes de la entidad bancaria; dada la discusion,
no coincide con las propuestas planteadas en el trabajo de investigacion; demostrando que
no seria un factor relevante como antecedente. Para el segundo antecedente internacional
tenemos a Aliaga y Flores (2019), quienes llegaron a la conclusién que el servicio a los
usuarios adultos mayores, muestran un indice favorable de satisfaccion; dada la discusion,
tiene coincidencia con la tercera propuesta planteada en el trabajo de investigacion, donde
la actitud de los colaboradores influye en la percepcion de los clientes, por ello este factor

tendria que ser priorizado para poder llevar a cabo la propuesta.

Para el tercer antecedente internacional, Dominguez (2018), lleg6 la conclusion que
la aplicacion de la banca en linea, seria de mucho beneficio, llevandolos a diferenciarse de
las demas entidades bancarias; dada la discusion, no tiene coindencia con alguna propuesta
planteada en el trabajo de investigacion, demostrando que no seria un factor relevante como
antecedente. Para el cuarto antecedente internacional, Jimenez y Mamani (2018), llegaron a
la conclusion que los usuarios profesionales no percibieron satisfaccion, por parte del
servicio recibido; dada la discusion, tiene coincidencia con la tercera propuesta, donde se
buscaria mantener colaboradores motivados, en bienestar de su salud mental y fisica, para

que su actitud y estado de animo sea dptima, por ello este factor serviria para poderse aplicar.
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Para el quinto antecedente internacional, Hernandez (2018), concluy6 en que los
estados de cuenta no llegan a sus clientes, ademas percibieron que el ambiente del local no
es amplio y no existe ventilacion e iluminacion en sus areas; dada la discusion, coincide con
la primera propuesta, donde la remodelacion e implementacion de un &rea, serviria mucho
generar un impacto visual y de aceptacion por los clientes, este factor tendria mucha
relevancia en el trabajo de investigacion. Para el primer antecedente nacional tenemos a
Robles (2020), que concluyé su investigacion en aplicar la gamificaciéon como proceso de
aprendizaje a sus clientes y crear espacios que faciliten el proceso formativo y lograr el
objetivo de aprendizaje; dada la discusion, tendria coincidencia con la accién de crear un
espacio donde el cliente pueda tener al alcance un dispositivo, donde informarse de los
diferentes productos que tiene la entidad bancaria para ellos, este factor tendria relevancia

en el trabajo de investigacion.

Para el segundo antecedente nacional, Prieto, Vizcarra, y Timana (2020), llego a la
conclusion que en los clientes tienen un mayor impacto los correos directos y la
comunicacion interpersonal, que influyen en su fidelidad; dada la discusion, tendria cierto
porcentaje de coincidencia con la comunicacion interpersonal, debido a que la tercera
propuesta busca mantener a los colaboradores motivados y con una actitud positiva, teniendo
relevancia como factor al cual poder dar énfasis e importancia. Para el tercer antecedente
nacional, Vergara (2017), llegd a la conclusion es de vital importancia cumplir los procesos
de monitoreo, seguimiento y plan de control, que han demostrado cumplir con la reduccion
del tiempo de espera de los clientes; dada la discusion, coincide con la segunda propuesta de
solucion, donde requerird de monitoreo y supervision de que el proceso se esté manejando

de manera eficaz, para ello es un factor relevante que debe trabajarse.
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Para el cuarto antecedente nacional, Flores (2017), lleg6 a la conclusion de que a
través de los spots publicitarios se puedan explicar con mucho dinamismo los diversos
productos y procesos que puedan realizar por medio de las diferentes plataformas virtuales
que ofrece la entidad bancaria; dada la discusion tendria cierta coincidencia con la primera
propuesta, debido a que en la implementacién del area se considerara un espacio donde una
pantalla reproducida los diversos spots publicitarios que el banco brindara a sus clientes, por
ello es un factor relevante para el trabajo de investigacion. Y por Gltimo, el quinto
antecedente nacional, Liza y Siancas (2016), nos indican que es recomendable llevar a cabo
encuestas periddicamente, asi este control permitiria confirmar el objetivo de la
investigacion; dada la discusion, no tiene coincidencia con alguna propuesta de solucion
planteada en el trabajo de investigacion, por ello la participacion del antecedente no tendria

relevancia en el trabajo de investigacion.

El aporte que tendra la entidad bancaria, mediante las propuestas planteadas, serviran
para poder optimizar la calidad de servicio en las entidades bancarias, abarcando ideas de
mejora que ayudaran a generar una nueva imagen mediante la implementacion del area para
el segmento Beyond, se dard conformidad de ventas por un segundo intermediario que dara
validez de los productos que los colaboradores venden y por ultimo no menos importante,
para mantener motivados a los colaboradores, se propondra una alianza con un gimnasio, los
colaboradores puedan asistir a un precio corporativo y con esto lograr su bienestar fisico y
mental, lo que atraerd el buen estado de animo y disposicion que demostraran los
colaboradores a los clientes. Tres propuestas que optimizaran la calidad de servicio y tener

resultados dptimos en la gestion que realizan los colaboradores.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Proponer un plan ABC para mejorar la calidad de servicio en una entidad
bancaria, esta basado en la optimizacién de la calidad de servicio, la cual esta
conformada por garantizar ambientes confortables, donde la percepcion del
cliente se vea en un nivel satisfactorio y su aceptacién hacia la entidad sea
reconocida, brindar conformidad de ventas, generando un intermediario que
pueda dar validez a las ventas que realizan los colaboradores vy bienestar
fisico y mental a los colaboradores, para que, mediante ello puedan transmitir

una buena actitud y mayor disposicion a realizar su trabajo diario.

Se diagnosticé la situacion de la calidad de servicio de una entidad bancaria,
donde se determind tres subcategorias, capacidad de respuesta, seguridad y
bienes tangibles las cuales demostraron mayor debilidad por parte de la
imagen de la entidad bancaria y la disposicion que demuestran los

colaboradores

Los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio de una entidad
bancaria, fueron las instalaciones poco atractivas y comodas, mal manejo de
informacion en los productos del banco y falta de apoyo a los clientes por

parte de los funcionarios.
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5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda aplicar la propuesta “Plan ABC para la mejora de la calidad
de servicio de los clientes del segmento Beyond en una entidad bancaria”,
debido a que optimizara la calidad de servicio, enfocado en potenciar la
infraestructura para que garantice ambientes confortables para los clientes,
también la de agregar una nueva funcién que traera consigo la validacion por
un area intermediaria que se enfocara en la realizacion de validaciones
mediante via telefénica a los clientes y por ultimo motivar a los
colaboradores, para que su bienestar fisico y mental, transmita un actitud

Optima en la realizacion y disposicion de su trabajo dirigido hacia los clientes.

Implantar estudios continuos, que puedan proseguir con la mejora, debido a
que la expectativa de los clientes va evolucionando con el transcurrir de los
dias, la exigencia se convierte en un pilar muy importante para poder

mantenerse en el mercado competitivo, satisfacer y fidelizar a los clientes.

Hacer seguimiento constante a la evolucion de las propuestas, para su

respectiva mejora y formulacion de nuevas estrategias que ayuden a optimizar

la calidad de servicio, enfocada en los clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo:

clientes del segmento Beyond de una
entidad bancaria, San Isidro - 1° trimestre
2021 Lima?

clientes del segmento Beyond de una entidad

bancaria, San Isidro - 1° trimestre 2021 Lima.

colaboradores

- Categoria 1:
Problema general Objetivo general Subcategorias Indicadores Item Escala Nivel
¢Como mejorar la calidad de servicio de | Proponer plan ABC para mejorar la calidad Fiabilidad Actitud de atencion 1.4
los clientes del to Beyond d de senvicio de los clientes del t Tiempo de espera
os clientes del segmento Beyond de una | de servicio de los clientes del segmento Cavacidad de Disposicion para resolver
entidad bancaria, San Isidro - 1° trimestre | Beyond de una entidad bancaria, San Isidro - P dudas 5-9
respuesta Amabiidad
2021 Lima? 1° trimestre 2021 Lima ) Credibilidad Muy insatisfecho
Seguridad - 10-15
Cortesia
- L e , Buena comunicacion , ,
Problemas especificos Objetivos especificos Empatia Comprensién del cliente 16-18 Insatisfecho Bajo
¢Cudl es la situacion de la calidad de | _ ) .
. . Diagnosticar la calidad de servicio de los )
servicio de los clientes del segmento ientes del o Bevond d tdad Comodidad en las Ni insatisfecho ni Regular
clientes del segmento Beyond de una entida - - ;
Beyond de una entidad bancaria, San . g. y. . instalaciones satisfecho
bancaria, San Isidro - 1° frimestre 2021 Lima
Isidro - 1° trimestre 2021 Lima? Alto
. Satisfecho
_ Bienes 19-922
¢Cudles son los factores de mayor | |dentificar los factores de mayor incidencia tangibles
incidencia en la calidad de servicio de 10 | para mejorar la calidad de servicio de los Presencia de los Muy satisfecho

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de datos

Sintagma: Enfoque mixto

Tipo: Investigacién proyectiva

Nivel: Bajo, Regular, Alto

Método: Inductivo —deductivo y analitico

Poblacién:216 clientes
Muestra:92 clientes

Unidad informante: Clientes del Segmento Beyond

Técnicas: Encuesta y
entrevista.

Instrumentos: Cuestionario
y guia de entrevista

Procedimiento: Excel y SPSS.
Andlisis de datos: Atlas.ti9 y triangulacion.

114




Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

Figura 16. Plano de area Beyond.
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Figura 17. Plano de &rea Beyond.
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Tabla 19.

Presupuesto de proyecto - area Beyond.

‘ Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
Z-1 PUBLICA - MODULOS DE CONSULTAS WEB

1 Taburetes 2 S/ 246.00 S/ 492.00
Mddulo delgado en melamina 2 S/ 120.00 | S/ 240.00

Mesa flotante en melamina 1 S/ 50.00 | S/ 50.00

2 Alfombra 1 S/ 349.00 S/ 349.00
3 Rack 1 S/ 59.90 S/ 59.90
4 Focos Led redondo 1 S/ 4590 | S/ 45.90

Z-2 PUBLICA - MODULOS DE ESPERA DE ATENCION - STAR
1 Sofa 2 S/ 1,099.00 S/ 2,198.00
2 Mesa de centro 1 S/ 1,399.00 S/ 1,399.00
3 Planta ornamental 1 S/ 4990 | S/ 49.90
4 Alfombra 2 S/ 349.00 | S/ 698.00
5 Lampara elevada 1 S/ 133.75 | S/ 133.75
Z- 3y 4 PRIVADA - PLATAFORMA 01 Y 02 DE ATENCION PREFERENCIAL
1 Moddulos de escritorio flotante c/estante 2 S/ 600.00 | S/ 1,200.00
2 Sillas giratorias 2 S/ 399.90 | S/ 799.80
3 Focos Led redondo 3 S/ 4590 | S/ 137.70
EQUIPOS
1 Tablet / -1 2 S/ 1,999.00 S/ 3,998.00
2 Cafetera / Z-1 1 S/ 367.20 | S/ 367.20
3 Pantalla de Televisor/ Z-1 1 S/ 899.00 | S/ 899.00
4 Impresora Multifuncion / Z-2 1 S/ 2,979.00 S/ 2,979.00
5 Computadoras/ Z-3 y Z-4 2 S/ 3,499.00 S/ 6,998.00
SERVICIOS TERCERIZADOS
1 Disefio y elaboracion del proyecto 1 S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00
2 Mano de obra calificada 3 S/ 1,100.00 S/ 3,300.00
3 Vidrios Templados 4 S/ 3,000.00 S/ 12,000.00
Total
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Figura 18. Computadora para Z-3 y Z-4. Fuente. Tienda virtual LENOVO

IdeaCentre 3i AlO (23.8" Intel)

Disenada para impresionar

« Procesadores hasta Intel® Core™ i5 de 10ma
generacién

« Pantallade 23.8" FHD, tactil opcional

« Increibles opciones de almacenamiento

« Variedad de puertos para que puedas conectar lo que
necesites

« Disefio atractivo que ahorra espacio y se ve genial en
cualquier habitacion

ricos y la unidad ptica son opcionales;
ién pueden ser opcionales. - colores

Desde: 5/3,499.00

Impuestos incluides

Figura 19. Tablet para Z-1. Fuente. Tienda virtual Apple.

(o [ : o

NUEVO - iPad 10.2 (8va Generacion) Wi-Fi - 32 GB - Oro

S/1,999.00
Cantidad
= 1 &

AGREGAR AL CARRITO

Complementa tu compra

Aprovecha Office al maximo con Microsoft 36!

)
Ver mas

&

5
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Figura 20. Monitor para Z-1. Fuente. Tienda virtual LENOVO

Monitor LCD ThinkVision S24e-10 de
60,5 cm (23,8") con retroiluminacién LED

Precio web:

$/899.00

Numero de articulo: 61CAKARIUS

Entrega 5-9 dias habiles (Lima Metropolitana)

;Ultimas unidades!

AGREGAR AL CARRITO

D Agregar al Comparador

Figura 21. Cafetera para Z-1. Fuente. Tienda virtual OSTER

Cafetera de vapor espressoy
cappuccino Oster® BVSTECMP65R
SKU: 000000000002100063

5+-459-60 8/ 367.20 (IGV Incluido)

Ahorras S/91.80

Cantidad

1 & COMPRAR

Stock disponible: 13

¢Cappuccino o espresso? Vive una experiencia de café como a ti
te gusta. Utiliza café molido o una capsula. El modelo
BVSTECMPE5R Oster cuenta con 19 bares de presion, para darte
un café con gran sabor y crema.
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Figura 22. Impresora Multifuncion para Z-2. Fuente. Tienda virtual HP.

Impresora Multifuncion HP Color La-
serJet Pro M479fdw

e |Imprima, copie, escanee, y use fax y correo
electronico

e Apple AirPrint™'; Ethernet networking; Google

Cloud Print™": HP ePrint; Mopria™"; USB;

Wireless (Wi-Fi®); Wireless direct printing

Automatic document feeder; Front USB flash

drive port; Jetintelligence cartridge; Optional

S$/.2,979.00
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Figura 23. Taburete para Z-1. Fuente. Tienda virtual Ripley

ZIYAZ BANCO NOMAD BLANCO

SKU: 229360

{Sin Calificaciones)
ZIYAZ tiene mas de 10 afios llevando productos de calidad a
sus clientes y a los mejores precios. El periodo de garantia que
otorga ZIYAZ para este producto es de 2 anos, Este plazoes
uno de los mas altos del mercado y confirma la calidad de este

pr

Normal 52838
Internet S/ 246
Descuento m

Con tarjeta Ripley acumulas 196 RipleyPuntos GO

COLOR: Blanco

Blanco

Despacho a Domicilio
Disponible

Figura 24. Alfombra para Z-3 y Z-4. Fuente. Tienda virtual Promart.

Alfombra Deco 200X300 Angora Orange

it e Compartir g
Regular S/ 349 @M

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh! v

Vendido y despachado por: Promart

Despacho a domicilio Retiro en tienda

0 Disponible 0 Disponible
Desde el 1 de julio Desde el 2 de julio
A partirde S/15 Gratis
Calcular > Ver opciones >
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Figura 25. Rack para Z-1. Fuente. Tienda virtual Promart.

Rack fijo para TV 14" - 32"

GIANRACK | SKU: 9893 Compartir =g
regiar S/ 99 (&5 oot 24 v

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh! ~

-1 [+ & Agregar

Agregar servicio @

O Servicio de Instalacion S/65.00 @} No, gracias.

Vendido y despachado por: Promart ~ Ver términos y condiciones 3]

Figura 26. Mddulos de escritorio flotante c/estante para Z-3 y Z-4. Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 27. Mesa flotante y mddulo delgado en melamina para Z-1. Fuente. Elaboracion propia.

Mesa flotante en melamina

Modulo delgado en
melamina

Figura 28. Silla Giratoria para Z-3 y Z-4. Fuente. Tienda virtual SODIMAC.

ZIYAZ
Silla Giratoria Tatiana Negro
Cédigo 3838714

)

S/399.90C/U

C Obtén tu CMR VISA
' “'ﬂB i disfruta un mundo de beneficios!

% ;Quieres contratar algin Servicio Hogar?

Servicio
de
Armado Sin

vio Servicio

Instalacién

S/26.90
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Figura 29. Sofé para Z-2. Fuente. Tienda virtual Promart.

Sofa 2 Cuerpos Oregon Marrén
KAZ HOME | SKU: 10068722 Compartir =g

EXCLUSIVO ONLINE

e /1,099 €13

Regular 5/3599

Calcula tus cuctas con Tarjeta oh! ~
> - 1+ & Agregar

vendido y despachado por: Oechsle

ndicicnes @)

Despacho a domicilio Retiro en tienda
O Disponible @ No d
Desde el 1 de julio
A partir de §/38
Calcular »

Figura 30. Mesa de centro para Z-2. Fuente. Tienda virtual Falabella.

MICA Codigo: 1037471
Mesa de Centro Luxor o
5.0 (1) Escribir comentario
S/ 1,399 (Oferta)
5/1,999

Acurnulz 1399 CMR Puntos
Caracteristicas destacadas

¢ Ancho: 80 cm Unidades disponibles: 10+

& Largo:80cm

¢ Alto: 37 cm

¢ Material de la base: Madera AGREGAR A LA BOLSA
& Material de la cubierta: Vidrio

Ver més caracteristicas

Compra en 12 cuotas de 5/139.90
contu CMR

Tipode entrega

.15 Despacho a domicilio

iAl]N NO TIENES TU CMR VISA?
Revisar disponibilidad > o

iPidela shora y obtén 5/40 de descuento!
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Figura 31. Planta ornamental para Z-2. Fuente. Tienda virtual Falabella.

MICA

{0) Escribir comentario

Falabella

Tipo de entrega

[ 15 Despacho a demicilio
Revisar disponibilidad »

-7 Retiroen tienda
Selecciona unatienda »

Palmera Maceta Blanco 25 cm

Cédigo: 882002172

3

S/ 49.90

Acumula 49 CMR Puntos

Unidades disponibles: 10+

AGREGAR A LA BOLSA

+AUN NO TIENES TU CMR VISA?
= iPidela zhora y obtén 5/40 de descuento!

Figura 32. Lampara para Z-2. Fuente. Tienda virtual Ripley.

LAMPARA KAY

SKU: 375847
(Sin Calificaciones)

Diseno a tu alcance en Nihm.

Normal
Internet

Descuento

Con tarjeta Ripley acumulas

COLOR: Ororosa

Ororosa

Despacho a Domicilio
Disponibie

SH79
S$/133.75

107 RipleyPuntos GO
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Figura 33. Focos Led redondo para Hall y Z-3 'y Z-4. Fuente. Tienda virtual Promart.

Downlight adosable Orange Redondo 24W Luz
Calida

ORANGE | SKU: 115420 Compartir &g

S/ 45.90 Despaﬁﬁdc‘ 24 Hrs.

Regular

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh! ~

Vendido y despachado por: Promart  Ver términos y condiciones (@)
Despacho a domicilio Retiro en tienda
0 Disponible o Disponible
Desde el 1 de julio Desde el 1 de julio
A partir de S/8 Gratis
Caleular » Ver opciones >
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Tabla 20.
Manual de funciones.

FORMATO DE PERFIL DE PUESTO

CARGO: Asesor o Asesora de Experiencia al Cliente Post Venta

DESCRIPCION DEL PUESTO

Personas con entusiasmo de atender a los clientes, asesorandolos, ingresando sus
inquietudes y requerimientos, validar informacion y llevar a cabo las ventas de productos
financieros.

REQUISITOS

Estudios técnicos o en curso en Administracion, Economia, Contabilidad y/o afines.
Experiencia minima de 6 meses en Banca Telefdnica (Indispensable).

Conocimiento de Office a nivel Basico

Disponibilidad de trabajar de lunes a viernes de 9am. a 6pm. y sabados de 9am a 1pm.
Lugar de Trabajo en Arenales.

FUNCIONES:

Contactar telefonicamente al cliente para brindar informacién sobre la aprobacién de su
credito, actualizar datos, activar y coordinar la entrega de la tarjeta de crédito, remesas y
status a la afiliacion del cargo automatico.

Cumplir con las campafias exclusivas y especificas (entrega de premios).

Contactar telefonicamente al cliente, validar y dar conformidad a las ventas realizadas
por los funcionarios en oficina.

Asesorar a los clientes absolviendo dudas o inquietudes sobre sus tarjetas e informéandoles
sobre las campafias vigentes.

Cumplir con los estandares de calidad y procesos legales establecidos por el banco y entes
reguladores.
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Tabla 21.

Flujograma para validacion de ventas.

\ AGENCIA BANCARIA
Gerente de
Agencia(G.A.)/Jefe
de
Operaciones(J.O.)

Funcionarios

CONTAC CENTER

Asesor(a) De
Experiencia al Cliente
Post Venta

Encargado de
Experiencia al
Cliente Post Venta

CLIENTE

VENTA DE
FUNCIONARIO M
>

REGISTRADO
EN SISTEMA

Asesor recibe
alerta de venta
en sistemay

BT

Recepcion
de correo y
reporta a

Ilama al cliente

Cuestionario II

Contesta la
IEINERERACE!

Redaccion de
informe de

funcionario

los clientes no

validados

validez de la venta

REGISTRADO
EN SISTEMA
BT

PLANEAMIENTO
DE INCENTIVOS

Conformidad
de venta
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Tabla 22.
Formato unico de aprobacion por producto.

CUENTAS DE AHORROS

¢El funcionario le explico los beneficios de la cuenta de ahorro?

¢ Tiene conocimiento del saldo minimo que debe de mantener en la cuenta de ahorros?
¢El funcionario le explicd la tasa que estaria ganando por ahorrar?

SEGUROS

¢El funcionario le explico los beneficios que obtendria por este producto?

¢ Tiene conocimiento de la prima que estaria pagando por este producto?

¢El funcionario le explico la fecha que le estarian recargando la prima del producto?
PRESTAMOS

¢El funcionario le explicé su fecha de pago?

¢El funcionario le explico la tasa de campafia que tenia con el banco?

TARJETAS DE CREDITO

¢El funcionario le explico el tipo de tarjeta que usted adquirié?

¢ Tiene conocimiento del consumo minimo que tiene que hacer con la tarjeta, para
exonerarse de la membresia anual?

Figura 34. Beneficios de ser un Socio Corporativo de entregable 3. Fuente. Pagina web de
Gimnasio B2

Beneficios de ser un

Cinco Sedes a tu Disposicion Trainers Capacitados Pausas Activas / Gimnasia
Sede San Migue Entrenamiento dirigide por staff de Laboral

Sede Colonia instructores profesionales v con Sesin inductiva abo
Sede Uni suma experiencia. dentro de sus in =
aeqe ariores

Sede Camincs del Inca

Amplio Horario de Atencién Clases Grupales Variadas

Lunes 2 Viernes: 04:00 a.m. 2 11:00 Baile, Fullbody, Fight Tr

Lol a.

Evaluaciones al Personal Jaula Funcional y Artes Servicio de Congelamiento
Ewvaluacidn fisica y orizntacidn Marciales g embresia en
nutriciona _—

Entrenamiento Personalizado Servicio de Sauna Servicios Adicionales
Disefic de rutina personzlizadoy Sauna de cdmara seca para hombres Guarderia, tiendz deportiva,
seguimiento de resultados Y mujeres por separado. cafeteria v estacionamiento.
mensuales.
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Tabla 23.
Formato de convenio por 6 meses.

Propuesta de Convenio b2 — XXXX IO

build your body

De nuestra mayor consideracion:

Nos dirigimos a usted mediante la presente, a fin de expresarle nuestro mas sincero y
cordial saludo y presentarnos como empresa, somos Gimnasios b2, Cadena Peruana de
Gimnasios con sedes en Lima y Arequipa, que otorga a sus miembros un sistema completo
de entrenamiento, con asesoria de profesionales dedicados al mundo fitness (entrenadores
y nutricionistas), con el objetivo de que nuestros miembros logren un éptimo resultado
segun sus necesidades.

Nuestros programas de entrenamiento son en base a la evaluacion y acondicionamiento
fisico del miembro a través de asesoramiento especializado, brindando entrenamiento y
asesoria nutricional elaborando un plan que se modifica de acuerdo al resultado adquirido
y necesidad del miembro.

Teniendo en cuenta un contrato formal, en la cual las condiciones del convenio, sea
detallada con las condiciones de la cantidad minima de 100 colaboradores inscritos en el
lapsus de 3 meses, que debera la empresa XXXX reunir, y ser acreedores de los beneficios
adicionales que buscaran el bienestar de sus colaboradores con la gimnasia laboral.

Dentro de nuestro servicio tenemos:

1.-Area Nutricional
2.-Entrenamiento Dirigido

a) Sala de Cardio

b) Sala de Musculacién

¢) Sala de Spinning

d) Sala de Aerdbicos

e) Jaula de Entrenamiento Funcional y Artes Marciales.
3.-Guarderia
4.-Estacionamiento Gratuito
5.-Cafeteria
6.-Sauna
7.-Spa

Por ello, como conocedores de su prestigiosa imagen, valioso espiritu de trabajo y cultura
deportiva, deseamos establecer una alianza estratégica que beneficie ambas partes. En
dicha alianza ambas partes se comprometen a lo siguiente:

Gimnasios b2 se compromete a:
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1.- Difundir a los trabajadores de XXXX los beneficios de este convenio, sus camparias
promocionales y las visitas periddicas que realizara gimnasios b2 a las instalaciones de
XXXX por los siguientes medios:

. E- Mail Corporativo
. Via telefonica
. Publicidad impresa-flyers

Para lo que se solicitara al &rea de recursos humanos de XXXX los datos de sus
trabajadores para el respectivo contacto por los medios indicados.

2.- GIMNASIO b2 aplicara tarifas corporativas para los colaboradores de XXXX y
familiares directos (Padres, Hermanos e Hijos) segun la siguiente tabla.

| TARIFA TARIFA
MEMBRESIA |REGULAR CORPORATIVA
3 MESES S/.699 S/.299
6 MESES S/.999 S/.450
12 MESES S/.1399 S/.650

3.- GIMNASIO b2 se compromete a participar de las actividades internas de XXXX
previa coordinacion y cuando la empresa XXXX considere necesario.

4.-Gimnasio b2 otorgara 1 beca de un mes por cada mes de convenio y mientras dure el
mismo para premiaciones a colaboradores del mes de XXXX o como lo designe su
gerencia.

XXXX se compromete a lo siguiente:

1.- Permitir la prospeccion y envio de informacion via mail que detalle los beneficios de
convenio a los trabajadores de XXXX.

2.-XXXX se compromete a difundir los beneficios del convenio a sus trabajadores.
3.-XXXX se compromete a permitir que gimnasios b2 coloque afiches en tamafio A3
dentro de las instalaciones de su sede ubicada en la Av. Argentina #3127 donde se
expondran los beneficios del convenio.

4.- XXXX se compromete a permitir que gimnasios b2 realice activaciones y/o eventos
previa coordinacion en fechas especificas que favorezcan a ambas empresas llevando en
ellas clases de Aerdbicos u otras disciplinas que se dicten en gimnasios b2 con el fin que
el personal de XXXX tenga un mejor estado fisico y momentos de gimnasia laboral,
siendo esto positivo en el desarrollo de sus labores y a la vez difundir el deporte y dar a
conocer nuestros servicios.
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Aldo Altamirano Ching Jose Tenorio Levano
Dpto. Comunicacion, climay cultura Gerente General Gimnasio b2.

Vigencia del Convenio: 6 Meses, del 01 de octubre del 2017 al 31 de marzo del 2017.

Fuente. Documento de propuesta B2
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado cliente:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la calidad de servicio. Su

aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su percepcion sea la

correcta.
Muy Satisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
(1) (2) ni satisfecho (4) (5)
(3)
items Valoracién
Nro.
SUB CATEGORIA: Fiabilidad 12345
1 Cuando usted tiene un problema, el banco muestra sincero
interés por resolverlo
) Debe recurrir varias veces a la empresa para que le den solucion
al mismo problema
3 La empresa da soluciones a su requerimiento en el tiempo
prometido
4 La empresa y los funcionarios realizan habitualmente bien el
servicio
SUB CATEGORIA: Capacidad de respuesta
Los funcionarios disponen del tiempo necesario para responder
oportunamente a las solicitudes del cliente
5
6 Los funcionarios de la empresa informan con precision a los
usuarios como daran solucién al problema
; Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo
cumple
8 Los funcionarios de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudar a los usuarios
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Los funcionarios de la empresa estan capacitados y a

9 | disposicién para ayudar a resolver inconvenientes en un tiempo

adecuado
SUB CATEGORIA: Seguridad

10 Los funcionarios de la empresa inspiran confianza a los usuarios
mediante los procedimientos que realizan

1 Los usuarios se sienten seguros con los trdmites que realizan a
través de los medios virtuales

12 Los usuarios se sienten seguros con los tramites que realizan
personalmente

13 Los funcionarios cuentan con el apoyo de la institucion para
hacer un buen trabajo

" Los funcionarios tienen conocimiento para responder a los
usuarios de forma clara y precisa

15 | Los funcionarios de la empresa son cordiales con los usuarios

SUB CATEGORIA: Empatia

16 La empresa cuenta con horarios de atencidon convenientes para
atender a los usuarios

17 Los funcionarios de la empresa conocen las necesidades de los
usuarios

18 Los usuarios creen que la actitud de trabajo de los funcionarios
es la adecuada

SUB CATEGORIA: Bienes tangibles

19 La empresa cuenta con equipos modernos y funcionales para
brindarle un buen servicio

20 Las instalaciones fisicas de la empresa son comodas, visualmente
atractivas y poseen un aspecto limpio

1 La empresa cuenta con instalaciones suficientes para prestar
buen servicio

- Los funcionarios de la empresa estdn presentados

adecuadamente en su lugar de trabajo

Muchas gracias
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Anexo 4:

Datos:

Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub Preguntas de la entrevista
categoria
1 ¢ Qué perspectiva tiene acerca de la atencidn recibida por parte de los
colaboradores de la empresa?
Fiabilidad
¢Qué deberia mejorar respecto al tiempo de servicio que los
2 colaboradores disponen para atender a los clientes?
3 ¢Qué recomendaria para mejorar la atencion brindada por los
colaboradores de la empresa, respecto a resolver sus dudas que haya
Capacidad | tenido con el uso de los canales virtuales del banco?
de respuesta
4 ¢A notado circunstancias en gque la amabilidad de los colaboradores, no
ha llegado a satisfacerlo? ;Por qué?
¢Puede contarnos algun suceso donde la credibilidad de los
5 colaboradores del banco se ha visto comprometida con dudas que tuvo
respecto a alglin producto que haya adquirido?
Seguridad
Considerando su experiencia con los productos del banco y servicio
6 por parte de los colaboradores, ¢qué probabilidades hay de que
recomiende el servicio de los colaboradores a un amigo o familiar?
(Por qué?
¢Qué considera usted para la mejora en la comunicacion brindada por
7 los colaboradores del banco, sea de su satisfaccion?
Empatia
3 ¢Como calificaria la explicacion recibida por parte de los
colaboradores de la entidad bancaria? ;Por qué?
9 ¢Qué impresidn tuvo al llegar al local de la entidad bancaria y que cree
) deberia mejorar, para su satisfaccion?
Bienes
tangibles | Respecto a la presencia de los colaboradores ¢Qué actitudes
10 demostrativas muestran los colaboradores, como imagen representativa

de la entidad bancaria?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

¢ Qué perspectiva tiene acerca de la
atencion recibida por parte de los
colaboradores de la empresa?

¢Qué deberia mejorar respecto al tiempo
de servicio que los colaboradores disponen
para atender a los clientes?

¢Qué recomendaria para mejorar la
atencion brindada por los colaboradores de
la empresa, respecto a resolver sus dudas
gue haya tenido con el uso de los canales
virtuales del banco?

¢A notado circunstancias en que la
amabilidad de los colaboradores, no ha
llegado a satisfacerlo? ¢Por qué?

¢Puede contarnos algun suceso donde la
credibilidad de los colaboradores del
banco se ha visto comprometida con dudas
gue tuvo respecto a algin producto que
haya adquirido?

Considerando su experiencia con los
productos del banco y servicio por parte de
los colaboradores, ¢qué probabilidades hay
de que recomiende el servicio de los
colaboradores a un amigo o familiar? ;Por
qué?

¢Qué considera usted para la mejora en la
comunicacion brindada por los
colaboradores del banco, sea de su
satisfaccion?

¢Cbémo calificaria la explicacién recibida
por parte de los colaboradores de la
entidad bancaria? ¢Por qué?

¢Qué impresidn tuvo al llegar al local de la
entidad bancaria y que cree deberia
mejorar, para su satisfaccion?

10

Respecto a la presencia de los
colaboradores ¢Qué actitudes
demostrativas muestran los colaboradores,
como imagen representativa de la entidad
bancaria?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W

Universidad
Morbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario Calidad de Servicio

Suficlencla Claridad Coherancla Ralevantla Fo T ——
Hro. Esms Impartancia y lem adecuadn o Remni oe oo | weonanca ysoteez | 51l Rem no cumple con ks citterios
congruencia del bem forma y fondo. e o def Rem. ndicar |as cbservadones
Sub categoria 1. Flabllldad Tlzf3][4|Pe [1]2]|3[£|Pe [1[2]3]2]Fe [1]2[3]4] Fe
Indicador 1 ARud de atencion N " B -
o = g o 5
1. | Cuando usted Tene un probisma, 21 banca i a E i ‘E 4 5 &
muestra sincero inlerds por resohvaria IR e | of 2
7| D)EDe TeculTir vanas vecss 3 |a empaesa 3 LD - 3 e = '§ 3 g g )
pars que le gen solucion 3 mismao progliema | 2 13 ‘3‘ }E ¥ E a R £
Indieador Z: Tiempa de espera 2 B 3 o |2 - R E, © E‘ EE
K g EEE IR
3 | L3 empresa da solucionses 3 su & 7 E gl & 3 g E 'E 4 = & E 4 § g E | 4
requerimienio en &l Sempo prometido ~§ E: .:_: F ; 3 2 ’a :§' g E. e ; E 5
4. | L3 empresa y los funcionarios realizan K - 4 FEEE | ° = 4 ¥ [ 4
habitugimenie bien e senviclo E| ol B g A 3 ; 3 EEER: E g 3
Sub categoria 2: Capacidad des respussta %“ & g g 1 E 2 é a5l of £ E E § £
E o I -~ L | = = 5 2 = @ %
InAiCa00r & DISPCEIGON Para MeEniver 0Udas I 5 B g £ ‘é s &l :E- g k] ; E g i
= w 5 7 o } E
5 | Los funcionarios disponen del liempo z E % HE El % E B 4 E = g 4 £ g = s-. 4
MEcesana para responder oporunaments a 2 l g% E = o z o 3 2
135 Slichues del glents 5 £ E 3 b ? § 3 E £ EH z E g 3
E. | Lo& lunconancs 02 1a empresa inoman R E: LI 5| 5 ¥= ¥ 3 ==
W B Bl = = Bl =
0N precision 3 o5 USUSNos Como Earan % 7w 5 I ; 3 i B = k] _5 E §
S0IUCIEN 3 probiema 2 & | o F 5 g = I ;
7. | Cuande la empresa prOMEIE Nacer aigo an £ = Ty = ® # u &< 3 = D
clerto fiempo o cumpie i = # k 8 % E ‘_; e
indicador 4: Amatildad o 5 @ g g| &
" E HEEE i
8. | Los funcionarics de la empresa siemgrs ol 4 4 2| @l ol 4 3 a 4
£518n Pspusslos 3 ayudar 3 los usuatos
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S | Los funcionanios o2 1a empresa estan
capaciiados y a disposkéon para ayudar a
rEEOivEr INCoNvEnlEntes & un tempo
adecuado

Sub categoria 3; Segunidad

Indicador 5: Credibllidad

10] Loz funcionarcs o2 |3 empresa INspiran
conflanza a 105 UsUants medants o5
procadimiantos que raalizan

11 Lo UsLEnas &8 IRMen Segunds con 165
tramites que reallzan a través de los madios
vinuales

12] Loz usuanos se sienten segunos con (o5
tramites que raallzan persoaaiments

Irdicador 5. Conasia

13] Los funcionarios cuentan con el apoyo e 13
Instiucitn pars hacer un buen Fratajo

2| Los funcionancs tienen conosimiento parm
responder a los usuares de forma clara y
precsa

15 Los funcionanos o2 13 empresa son
condiales con g UsLANGs

Sub categoria 4: Empatia

Indicador & Buena Comunlcacian

16.| La empresa cusnta con horanios de atencién
convenlentes para slender 3 05 usuanos
Indicador 7: Comgnension del clienbe

17| Los funcionanos o2 13 empresa conacen |35
recesidades de 5 UsSLanos

18] Los usuaros creen que la achtud de frabslo
g2 105 funcionanos 8¢ |3 3decuada

Sub categoria 5: Blenes tanglblss

Indicador 7: Comadidad en 135 Instalaciones

19, L3 empresa cuenta con 2quipos MOodeimos ¥
funclonaies para orndans un busn servicio

20| L3& Insialacionss TEicas de |d empresa son
comodas, visualmente atractivas y poseen

un 3specto Impio

2T La empraga cuenta con Instalaciones
suficlenias para presiar buen sanvicio
Indicador & Presencia de kos colaboradores

22| Los funcionarics de |a empresa estan

presentados adecuadaments en 5L Ugar de
Irabaio

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable despues de corregir [ ]

No aplicable [ ]

MNombres y Apeliidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza

DNI N*

40460914

Condicion en lz universidad Docente

Telefono
Celular

Thulo profesicnal Especiziidad Licencizda en Administracion

Grade Academico Dioctor

Firma

Metodologo! tematico Tematics

Lugar y fecha

Abnil 2021

tPartinencia: La prequnis abiera comesponds al concepis 12onice formuiado.
*Relevancia: La pregunla abierta es apmpiado para representar al companente & subGaTegoria especica del construco
‘cosntruccion gramafical Se entisnds sin dficutad Jiguna &l enunciacs o2 |a pregunta, &5 atiena y permits que & envevistacs S desanvuaha.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

/A,

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: “Plan ABC para la mejora de la calidad de servicio de los clientes
del segmento Beyond en una entidad bancaria, San Isidro 2021”
Nombre de la propuesta: Plan ABC para la mejora de la calidad de servicio de los clientes.

Yo, Victoria Gardi Melgarejo, identificado con DNI Nro 04066364, Especialista en Administracion.
Actualmente laboro en Universidad Norbert Wiener Ubicado en Lima Procedo a revisar la correspondencia
entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinen | Relevan | Construcc
INDICADORES DE EVALUACION cia cia ion Observacio | Sugerenc
N gramatica nes ias
0 |
SI[NO |[S|NO| SI | NO
[
La propuesta se fundamenta en | X X X
1 |las ciencias  administrativas/
Ingenieria.
5 La propuesta esta contextualizada | X X X
a la realidad en estudio.
3 La propuesta se sustenta en un | X X X
diagnostico previo.
Se justifica la propuesta como base | X X X
4 | importante de la investigacion
holistica- mixta -proyectiva
La propuesta presenta objetivos | X X X
5 | claros, coherentes y posibles de
alcanzar.
La propuesta guarda relacion con | X X X
6 | el diagnostico y responde a la
problematica
La propuesta presenta estrategias, | X X X
7 | tacticas y KPI explicitos vy
transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion | X X X
existe un cronograma detallado y
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responsables de las diversas
actividades
9 La propuesta es factible y tiene | X X X
viabilidad
1 | Es posible de aplicar la propuesta | X X X
0 | al contexto descrito

Y después de la revisidn opino que:

1. La propuesta es viable y coherente

Es todo cuanto informo;

Firma
Fecha: 13 de julio de 2021

Apellidos y nombres: | Gardi Melgarejo Victoria

Profesional en: Administracion de empresas | Maximo grado: | Doctora
Experiencia en afios: | 20 Experto en: Administracion
DNI: 04066364 Celular: 965048970
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W\

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: “Plan ABC para la mejora de la calidad de servicio de los clientes

del segmento Beyond de una entidad bancaria, San Isidro 2021”.

Nombre de la propuesta: Plan ABC para la mejora de la calidad de servicio de los clientes.

Yo, Roy Fernando Martinez Quintanilla, identificado con DNI Nro 07879737 Especialista en Marketing,
Actualmente laboro en Universidad Norbert Wiener, Ubicado en Av. Arequipa 440, Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinen | Relevan | Construcc
INDICADORES DE EVALUACION cia cia ion Observacio | Sugerenc
N gramatica nes ias
0 |
SI[NO|[S|NO| SI | NO
|
La propuesta se fundamenta en | X X X
1 |las ciencias  administrativas/
Ingenieria.
9 La propuesta estd contextualizada | X X X
a la realidad en estudio.
3 La propuesta se sustenta en un | X X X
diagnostico previo.
Se justifica la propuesta como base | X X X
4 | importante de la investigacion
holistica- mixta -proyectiva
La propuesta presenta objetivos | X X X
5 | claros, coherentes y posibles de
alcanzar.
La propuesta guarda relacion con | X X X
6 | el diagnostico y responde a la
problematica
La propuesta presenta estrategias, | X X X
7 |tacticas y KPI explicitos y
transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion | X X X
8 existe un cronograma detallado y
responsables de las diversas
actividades
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viabilidad

La propuesta es factible y tiene

[

Es posible de aplicar la propuesta

0 | al contexto descrito

Y despues de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

Firma

Fecha: 15.07.21

Apellidos y nombres:

Martinez Quintanilla Roy Fernando

Profesional en: Administracion Maximo grado: Magister
Experiencia en afios: | 15 afios Experto en: Marketing
DNI: 07879737 Celular: 947489654

142




)

trumento cuantitativo

INs

Base de datos (i

Anexo 7

m. | B Y 4 UG PO O P O O O O O Y O Y Y O Y 0 Y 1P P Y T Y 1
£
wm. - -l GRS | - - - | | | ] ] ] | | IR CIE B |- ' | | |- || @ | | o) || |- w = B L A S B B ]
E
wle
nﬂ. - | = ] = | = e I Bl e e B T L L IR O B e I B e Y e e ) S I Y e e ) wt| | e | [ | [ 3 I ] e T T
mg
21|l <[ L Y 8 9 L L O O O O 1 9 Y
m
= ofof <] | 1 Y U O L A P O R O O 1 8 9 Y
F=
1] I L Y 0 O L O P O A P A A 1 8 9 Y Y
o
u
w
dm. - -l | ] = -l - - | | i | | | | IR IR -l - | | - || @ it | i | o ] ot | ] - w = B L B ) e A L
w
24 1 1 Y 9 L L O ) O O A O A 1 8 9
o
=
HEEERE NN O 19 1 OO O O O O I sl =]l | <] o] o]+
“
mm ol w2 LI B U R O OO OO O O ol =l ol | o
™
2|l =l 1 Y 8 9 L P O O P O A 1 8 9 Y
-
HEEEEE HNER NN, B U Y P O O O 1 ol < ol =] | o]
=]
2o|ol<||» el ol o<+ B 9 R O O O ) O A ol il |l o | o] =
mﬂ. || =] e M EIEIES wtf | | | ] [ [ ] o [ o | ] B C I e B B B Y B R B e e B e B ol ||| oo | o[ o o B B Y e S 1 B R R B
Bal|.[.]-| el ool 1 O O O A D O O L ol el |l o il o
.m-m. || ] e | = M EIEIES ol e | | o | ] [ [ o | ] B B B e B T s e Y Y Y I S e Y 1 ol || e | | o[ o] o o B I ) B e S 1 B I R B
H.ﬁ. £ =|w G s B £ w R G R GBI B L R EIE A G ) B i | o | e | = B B ¥ T S B B el B3 W = S ) B Y o T ]
M-m. - -l L GIE) | - - @il | iy | o v | | ] ] | | IR B B |- ' | iy | i |- | | @ I CIE B |- w =1 ET Y I I 1 5 1 e T L
HEEEEE B B O Y O O O O O R I I 1 9
.Mﬂ. £ =|w G s B £ w e R G B B I B L R IR O B B =) i | o | e | B B ¥ T ) B e W = I ) B Y G R ]
=
=
Bl <] | ot | ] o] [ <] 1 O O B O O 0 R P P O G P P O Y Y P T O O Y Y X Y P 1 O Y Y
dm. - | el v = || B B IR B L ) B B L IR O B R B 1 B e e e T R e B I Sl Y ) ol || = = |- = B ] e
o sl f = J J O O 1 1 0 = J ol J J
rimf x| G b e e e e ot et R et et R e e e ed A e e e e e ) e bt e e e A 4 b e ] e e e

143



Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista

Datos bésicos:

Nombres y Apellidos

Eduardo Romén Silva Vasquez

Edad 40 afnos
Cadigo de la entrevista Entrevistado 1 (Entv. 1)
Fecha 19/05/2021

Lugar de entrevista

Via telefénica

N°.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

RESPUESTA

Fiabilidad

¢Qué perspectiva tiene acerca de la
atencion recibida por parte de los
colaboradores de la empresa?

Es buena la atencion, siempre han sido muy respetuosos, muy
cordiales cuando uno se acerca desde el saludo hasta finalizar
y después agregan un plus hablando de otros servicios que el
banco ofrece a los clientes.

¢Qué deberia mejorar respecto al
tiempo de servicio que los
colaboradores disponen para atender a
los clientes?

Desde mi punto, mejorar el sistema para ahorrar mas tiempo y
que el resto de clientes no se sientan tan incomodos en estar
esperando, asi como ejemplo en plataforma, sinceramente a
veces uno esta apurado y tiene que esperar; como que carga el
sistema, entonces eso hace que quite tiempo al cliente (sistema
informativo que maneja el banco), mucho demora, y cliente no
tiene tiempo, quiere seguir avanzando, y bueno, esta ahi
esperando, ese es un punto que se deberia mejorar.

Capacidad
de
respuesta

¢Qué recomendaria para mejorar la
atencion brindada por los
colaboradores de la empresa, respecto
a resolver sus dudas que haya tenido
con el uso de los canales virtuales del
banco?

Por mi parte, estoy satisfecho, no tengo ningun problema,
siempre han sido de manera puntuales, siempre me han
resuelto los puntos que eh consultado, estoy satisfecho.

¢A notado circunstancias en que la
amabilidad de los colaboradores, no
ha llegado a satisfacerlo? ¢Por qué?

Hasta la fecha no eh visto que haya disminuido la atencion,
méas bien por lo contrario, siempre me consultan, me
preguntan, ¢algo méas que lo pueda atender? Y como dije
anteriormente, mencionan los otros servicios que el banco esta
brindando, me gusta el servicio, como ya lo habia mencionado.

Seguridad

¢Puede contarnos algun suceso donde
la credibilidad de los colaboradores
del banco se ha visto comprometida
con dudas que tuvo respecto a algln
producto que haya adquirido?

Hasta el momento no me ha pasado. Cada vez, que cada
colaborador me ofrece un servicio, veo que maneja muy bien
el producto, no dudan, eso me parece muy importante. Eh ido
a varios bancos de Scotiabank, eh notado que cada colaborador
me ha brindado la misma informacion , hay una uniformidad
en brindar el servicio a los clientes.

Considerando su experiencia con los
productos del banco y servicio por
parte de los colaboradores, ¢qué
probabilidades hay de  que

Probabilidad alta, siempre se los eh dicho a mis amigos, no eh
tenido ningun problema, los servicios son buenos y la
informacion que me brindan, el servicio es Al, a comparacién
de otros bancos. Con el banco no tengo ningin problema,
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recomiende el servicio de los
colaboradores a un amigo o familiar?
¢Por qué?

siempre estan a la expectativa, y siempre lo menciono cuando
tengo la oportunidad de conversar con amigos o familiares,
sobre el servicio del banco.

¢Qué considera usted para la mejora
en la comunicacion brindada por los

Comenzar con: Buenos dias Juan Pérez, por ejemplo, en que
puedo ayudarte, entonces, eso haria que el cliente se sienta mas

! colaboradores del banco, sea de su | confiado en el banco y seria un plus para el servicios, a
Empatia satisfaccion? comparacién de otros bancos.
¢Cémo calificaria la explicacion | Muy buena, porque es clara y precisa. La comunicacién es muy
recibida por parte de los | fluida, manejan el mismo lineamiento en brindar la
8 colaboradores de la entidad bancaria? | informacion, y eso es muy bueno. La expectativa que tengo yo
¢Por qué? del banco, es alta.
¢Qué impresion tuvo al llegar al local | Yo noto al banco muy frio, en todas sedes, deberian cambiar
9 de la entidad bancaria y que cree | como el Interbank que ponen un termo para Café. oy al hecho
deberia mejorar, para su satisfaccion? | que debe cambiar los colores, la iluminacién, hacerla mas
Bienes _ célida, més confortable._ _
. Respecto a la presencia de los | Hasta la fecha todo bien, son serviciales y respetuosos. A
tangibles o : . ) . . .
colaboradores ¢Qué actitudes | diferencia de otros bancos, es el que brinda mejor servicio.
10 demostrativas muestran los
colaboradores, como imagen
representativa de la entidad bancaria?
Guia de entrevista
Datos basicos:
Nombres y Apellidos Miguel Angel Bizaga Arias
Edad 31 afos
Cédigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv. 2)
Fecha 20/05/2021
Lugar de entrevista Via telefénica
N°, Sub . Preguntas de la entrevista RESPUESTA
categoria
¢ Qué perspectiva tiene acerca de la | Con respecto a la atencion que eh recibido, me
1 atencion recibida por parte de los | atendieron de la mejor manera, fueron muy amables y
colaboradores de la empresa? atentos, respondian mis consultas y dudas que tenia.
Fiabilidad | ;Qué deberia mejorar respecto al | Deberia mejorar en el proceso del sistema, ya que para la
) tiempo de servicio que los | validacion de mi huella digital demoro un promedio de
colaboradores  disponen  para | 10 minutos, y me indicaron que era porque el sistema no
atender a los clientes? lo estaba reconociendo,
¢Qué recomendaria para mejorar la | Por esa parte, si fueron muy claros con la consulta que
) atencion  brindada por los | realice respecto a los canales virtuales.
3 Capggdad colaboradores de la empresa,
respuesta respecto a resolver sus dudas que

haya tenido con el uso de los
canales virtuales del banco?
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¢A notado circunstancias en que la
amabilidad de los colaboradores,

En este caso, si llegé a satisfacerme, porque se sintié que
fueron muy amables conmigo, me trataron muy bien.

4 no ha llegado a satisfacerlo? ¢Por
quée?
¢Puede contarnos algin suceso | Hasta la fecha, no he tenido ningin problema con el
donde la credibilidad de los | banco, ningun inconveniente, ningun reclamo. Me
colaboradores del banco se ha | explicaron todo.
> visto comprometida con dudas que
tuvo respecto a algun producto que
haya adquirido?
Seguridad | Considerando su experiencia con | Si los recomendaria, porque han cumplido con la mayor
los productos del banco y servicio | parte de mis expectativas, han resuelto todas mis dudas y
por parte de los colaboradores, | siempre estaban atentos, me preguntaban si todo estaba
6 ¢qué probabilidades hay de que | claro, y si algo no tenia claro, me volvian a explicar. Si
recomiende el servicio de los | los recomendaria.
colaboradores a un amigo o
familiar? ¢Por qué?
¢Qué considera usted para la | A mi parecer la atencion fue clara y cordial, hasta donde
7 mejora en la comunicacion | me han atendido, si han sido claros
brindada por los colaboradores del
] banco, sea de su satisfaccion?
Empatia . T — — - -
¢Como calificaria la explicacion | La calificaria de que me atendieron muy bien, fueron muy
g recibida por parte de los | claros, ya que me explicaron las condiciones de mi
colaboradores de la entidad | producto solicitado, también respondian mis consultas
bancaria? ;Por qué? que tenia.
¢Qué impresion tuvo al llegar al | Con respecto a la apariencia es una oficina moderna, se
local de la entidad bancaria y que | vio amplia; deberian considerar otro sistema de colas, de
9 cree deberia mejorar, para su | preferencia poner sillones donde poder sentarnos y
satisfaccion? esperar a que nos llamen para ser atendidos. Mas
Bienes _ comodidad. _
tangibles Respecto a la presencia d_e los | En la atencion, fueron muy atentos, amables, en todo
colaboradores ¢Qué actitudes | momento me consultaban si tenia alguna duda, resolvian
demostrativas  muestran  los | mis inquietudes, me mostraban confianza.
10 colaboradores, como imagen
representativa de la entidad

bancaria?

Guia de entrevista

Datos basicos:

Nombres y Apellidos

Juan Carlos Dias Tomas

Edad

33 afios
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Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv. 3)

Fecha

23/05/2021

Lugar de entrevista

Via telefénica

Ne°.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

RESPUESTA

Fiabilidad

¢Qué perspectiva tiene acerca de
la atencidn recibida por parte de
los colaboradores de la empresa?

Cuando he asistido a la oficina he percibido varios escenarios
desde saludos de bienvenida, bastante cordialidad, en
realidad la mayoria de veces. Pero también me eh percatado
gue en ocasiones eh recibido saludos entrecortados, como
qgue no se dirigen de una manera correcta; pero también
entiendo que a veces es por la carga laboral que tenemos
todos.

¢Qué deberia mejorar respecto al
tiempo de servicio que los
colaboradores disponen  para
atender a los clientes?

Mds que tiempo, creo que debe existir mayor agilidad,
comprendo que no todos los temas se resuelven con la
misma cantidad de tiempo, hay momentos en que uno llega
y dependiendo del tema es que requiera mas tiempo. Pero
creo que debe mejorar la agilidad, pero sobre todo
eficiencia, eh tenido ocasiones en que he ido por algo, a mi
parecer, sencillo y eh estado mas de 20 min, que se pudo
haber solucionado mas rapido.

Capacidad
de respuesta

¢Qué recomendaria para mejorar
la atencién brindada por los
colaboradores de la empresa,
respecto a resolver sus dudas que
haya tenido con el uso de los
canales virtuales del banco?

Eh percibido de que, los colaboradores que estan dispuesto
a ayudarme, uno se da cuento que a veces desconocen del
tema, entonces creo que, de ahi parte de una politica de
capacitaciones al personal, porque si un colaborador de
cualquier empresa, de cualquier rubro, no conoce su
producto, al final no va a dar un buen servicio o solucién mas
rapida. Debe mejorar la capacitacion para que el personal
esté dispuesto a solucionar cualquier tipo de problemas y no
sea nada nuevo para ellos, cuando el cliente llega a una
agencia en busca de una solucion.

¢A notado circunstancias en que
la amabilidad de los
colaboradores, no ha llegado a
satisfacerlo? ¢Por qué?

Tal como lo he mencionado, si me he percatado que, en
algunas ocasiones, no tiene el colaborador, un trato mas
cordial posible, y comprendemos que a veces no todos
tenemos el mejor dia y la mejor predisposicion siempre,
puede haber temas personales o cualquier cosa que uno
pueda, en ese momento tener la mejor cara para poder
atender al publico. Pero yo creo, que siempre tienen que
estar disponibles deben estar disponibles y tener una
politica de lo que la atencidn al cliente, como el saludo, el
recibimiento, la cordialidad; para poder atender
correctamente a los clientes. A veces me eh percatado que
estdn apurados, de repente por la hora de salido y todos los
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aspectos. Se debe mejorar el manejo de las emociones, que
es muy importante.

¢Puede contarnos algin suceso
donde la credibilidad de los
colaboradores del banco se ha
visto comprometida con dudas
que tuvo respecto a alguin
producto que haya adquirido?

Como experiencia personal, hubo un tiempo que me paso
con el tema de los seguros, cuando adquiri una tarjeta de
crédito, la persona que me atendié ese momento, me indico
qgue el seguro era parte del servicio, como beneficio que
venia adherido a la tarjeta de crédito; pero
lamentablemente luego me di cuenta que no, de que en
realidad el seguro era un cobro adicional. Y eso a mi me
causo una incomodidad, hubiera preferido que me lo diga
desde un inicio, porque finalmente el cliente tiene el poder
decision, decidir en el momento adecuado si desea tomar el
servicio o si no desea tomar el servicio, porque cuando nos
vemos sorprendidos por este tipo de mal manejo de

Seguridad informacidén, uno realmente duda, en poner tela de juicio a
toda la entidad por un mal colaborador.
Considerando su experiencia con | Considero que no podria mezclar a todos los colaboradores,
los productos del banco y servicio | porque cada uno cumple una funcién, en mi caso aparte del
por parte de los colaboradores, | tema mencionado del seguro, en términos generales
¢qué probabilidades hay de que | siempre eh tenido una buena atencién con mis asesores
recomiende el servicio de los | directos. Pero si eh tenido mala experiencia con cajeros, con
colaboradores a un amigo o | esa atencién que es mas directa al publico, entonces ahi si
familiar? ¢Por qué? podria yo recomendar a mis asesores, con algunos contactos
gue yo tengo, para que los puedan atender directamente.
Directamente a banca personal si podria recomendar a mis
contactos.
¢Qué considera usted para la | Con toda la coyuntura que estamos pasando actualmente,
mejora en la comunicacion | creo que deberia haber mayores canales digitales,
brindada por los colaboradores | basicamente asistir a oficina por una firma en especifico;
del banco, sea de su satisfaccién? | pero en dudas o consultas, claves, u otros servicios que uno
desea deberia haber ahora canales directos donde puedan
Empatia dar solucién a los problemas que uno pueda presentar.
¢Coémo calificaria la explicacion | Desde mis asesores directos que tengo, la calificé como
recibida por parte de los | “buena”, no pondria un excelente, porque existen otros
colaboradores de la entidad | colaboradores que no tienen la mayor predisposicién o
bancaria? ;Por qué? manejar aun todos los temas.
¢Qué impresion tuvo al llegar al | Asistir al banco para hacer gestion, colas, es incomodo,
local de la entidad bancaria y que | porque sabes que vas a perder tiempo y se pasa el dia,
Bienes cree deberia mejorar, para su | entonces encontrar unos ambientes oscuros y poca
tangibles satisfaccion? ventilacién. Uno espera encontrar un ambiente mucho mas

grandes y ventilados, con luz natural, un espacio mas
comodo, sentirse en confianza.

148




10

Respecto a la presencia de los
colaboradores ¢(Qué actitudes
demostrativas  muestran  los
colaboradores, como imagen
representativa de la entidad
bancaria?

Opino que el lenguaje corporal es muy importante, muchas
veces las actitudes reflejan mas que las palabras, cémo
cliente espero siempre, asi como trato con cordialidad,
también espero recibir un trato cordial. El lenguaje corporal,
la bienvenida, el saludo, sentir que te quieran atender, es
muy importante, todo esto es un conjunto beneficios que la
empresa debe brindar a nosotros como clientes; llegar a un
lugar donde todo el personal esté dispuesto a atender de la
mejor manera, solucionar nuestras dudas, consultas vy
llevarme la mejor experiencia posible.
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