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Resumen

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo la implementacion de una
plataforma exclusiva para mejorar la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima 2021,
estimando las necesidades de los usuarios y el incremento por la demanda del servicio a

prestar.

El estudio se ejecuto a través de la metodologia holistica, con un enfoque mixto, tipo
proyectivo, utilizando el método inductivo y deductivo. Se empled como poblacion a los
clientes de la entidad bancaria, para este analisis cuantitativo fueron 60 clientes los
encuestados, para el analisis cualitativo se entrevistd a 03 colaboradores los cuales estan a
cargo del manejo operacional y comercial de la entidad en mencion, los cuales lo conforman
el gerente, sub gerente y asesor 01, lo cual posibilito detectar los problemas y formular una

propuesta y asi poner en practica una implementacion.

Los problemas encontrados en el presente estudio son los siguientes: deficiencia en
el servicio y poco interés en el cliente, deficiencia en el cumplimiento, resolucion de
problemas y largos tiempos de espera para el cliente en su atencion. Para facilitar solucion a
nuestros problemas en mencidén se desarrollaron alternativas de mejora, tales como:
implementar plataforma exclusiva para la mejora del servicio, facilitar una atencion
personalizada, implementar un programa de capacitacion al personal e implementar una

nueva ventanilla multi transaccion.

Palabras Clave: Calidad de servicio, plataforma, empatia y mejora de la calidad.
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Abstract

O objetivo desta pesquisa ¢ implementar uma plataforma tinica para melhorar a qualidade
de servico em um banco, Lima 2021, estimando as necessidades dos usuarios e o aumento

da demanda pelo servigo a ser prestado.

O estudo foi realizado através de metodologia holistica, com abordagem mista e projetiva,
utilizando o método indutivo e dedutivo. Os clientes do banco eram considerados populagao.
Para essa andlise quantitativa, 60 clientes foram entrevistados. Para a andlise qualitativa,
foram entrevistados 03 funcionarios responsaveis pela gestdo operacional e comercial da
entidade em questdo: gerente, gerente adjunto e 01 assessor, que permitiu detectar problemas

e formular uma proposta e, assim, colocar a implementa¢do em pratica.

Os problemas encontrados neste estudo sdo os seguintes: a) deficiéncia no servigo e pouco
interesse do cliente, b) deficiéncia no cumprimento e resolugdo de problemas, c) longos
tempos de espera para atender o cliente, para solucionar alternativas de melhoria
desenvolvidas que sdo: 1. Implementar uma plataforma exclusiva para melhorar o servico e
prestar um atendimento personalizado, 2. Implementar um programa de formacdo de

pessoal, 3. Implementar uma nova janela multi-transacgdes.

Palavras-chave: Qualidade de servico, plataforma, empatia e melhoria da qualidade.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo “Plataforma exclusiva para la
mejora de la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima 2021”, la cual tiene como
proposito, la mejora de la calidad de servicio y comprender su importancia dentro de la
entidad bancaria. En ese sentido, la calidad de servicio se determina como una base
importante dentro de las entidades bancarias ya que se enfrentan a escenarios sensibles para

facilitar una prestacion de servicio de calidad.

El presente estudio comprende cinco capitulos, para el capitulo I, encontramos el
problema de investigacion, la formulacion del problema y objetivo general, los problemas y
objetivos especificos; también se incluyen la justificacion y limitaciones del presente
estudio. Para el capitulo I, se muestran los antecedentes de la investigacion, las bases
teoricas que forman parte del trabajo de investigacion y la descripcion de los conceptos
basicos. Para el capitulo III, encontramos la metodologia, enfoque, tipo y disefio de
investigacion, como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, analisis de

datos de las encuestas y finalizando en los aspectos éticos.

Para el capitulo IV, encontramos la descripcion de los resultados cualitativos y
cuantitativos, diagnodstico, propuesta y se manifiesta la discusion de los resultados obtenidos
en el ejercicio del trabajo de investigacion, que es producida por la informacion obtenida a
través del programa Excel, SPSS que posibilito la representacion mediante tablas y graficos.
Finalmente, en el capitulo V, tenemos las conclusiones y recomendaciones que se brindaran

al presente estudio, adicionalmente también se presentara las referencias y anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial la calidad de servicio adquiri6 gran importancia en el ambito de las
entidades bancarias, a raiz que los clientes actualmente requieren y cuentan con altas

expectativas y la competencia va en incremento.

En el estudio internacional sobre la evaluacion de la percepcion de la calidad de los
servicios bancarios a través del modelo servperf tuvo como fin diagnosticar la calidad de
servicio que ofrece y es impartida por los dos bancos mas notables en la ciudad de México,
donde la estrategia a utilizar fue el modelo Servperf el cual evalud la percepcion de los
usuarios en cinco dimensiones : seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia para asi precisar la calidad de servicio recibida. Donde se concluyd que la
estimacion de los usuarios referente a la calidad que perciben es alta, pero si hubo diferencias
en la percepcion de ciertos clientes en relacion a categoria edad, ocupacion (Torres y Luna,

2017).

De igual manera en Colombia en el 2016, la calidad de servicio se estudid
ampliamente, pero se verifica que no se aplico de forma idonea hacia los clientes ya que no
se cumplieron sus expectativas y necesidades. Para esta entidad es dificil medir lo intangible,
pero se propusieron como objetivo evaluar diferentes variables como: capacidad de
respuesta, tecnologia, accesibilidad, empatia y cobertura. Y asi obtener el indicador

necesario a través de este modelo Servqual (Berdugo, Barbosa y Prada, 2016).

Asimismo, en Espafa en el 2008, la finalidad de este estudio permanecio sujeto a la
calidad de servicio que ofrecieron las entidades financieras. El objetivo de este estudio fue
el de reconocer los factores que definen la calidad de servicio que observaron de los entes
bancarios de las comunidades Castilla y Leon y evaluar como la calidad interviene en la
satisfaccion. También de reconocer como la satisfaccion de los usuarios por la asistencia
prestada perjudicé a su fidelidad con la entidad. Se utiliz6 un estudio con distintos elementos
que intervienen en la calidad tales como: aspectos de la asistencia del servicio, aspecto fisico

y aspecto tecnoldgico. Se llegd a la conclusion a través del modelo estructural que existe
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gran predominio del aspecto de asistencia de servicio en la calidad de servicio, asi como la
manifestacion de calidad como precedente de satisfaccion y que la calidad ejecuta gran

predominio para conocer la lealtad del cliente con la entidad (Miguel y Florez, 2008).

Segun el informe realizado en el 2021 tuvo como fin estimar la relacion de calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion, también descubrir la
relacion entre satisfaccion y calidad, para ello utiliz6 el método de una encuesta y
cuestionario para analizar el comportamiento de los colaboradores al momento de la
prestacion del servicio. Se obtuvo como resultado que si existe una asociacion directa entre
satisfaccion del cliente y calidad de servicio ya que se evidenciaron comportamientos de los
empleados que evidencid confianza, con la predisposicion de ayuda y con seguridad al
momento de distintas interrogantes con relacion a su servicio prestado (Vilca, Vilcay Armas,

2021).

La calidad de servicio actualmente es requisito indispensable para el cliente, ya que
cada vez es mas exigente cuando requiere un servicio al acercarse a la entidad bancaria. De
esta forma confirman que la calidad de servicio no solo es un atributo, sino que permite que
el publico consumidor se encuentre satisfecho y siga requiriendo de sus servicios financieros.
Este estudio fue realizado a través de la observacion de entidades similares donde se
concluyo que, si existe una relacion de asociacion entre calidad de servicio, lealtad del cliente

y efectividad con el colaborador (Bollet, y otros 2018).

Aplicando los aportes nacionales, el informe en Hudnuco, en el afio 2020 tuvo como
proposito evaluar la influencia de calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en las
entidades bancarias privadas. Para ello se utiliz6 un método con enfoque cuantitativo
Servqual a través de cuestionarios, encuestas a los usuarios para medir estas dos variables
de investigacion: calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Por ello, se concluyo6 que la
satisfaccion del cliente guarda relacion con calidad de servicio a través de una correlacion

directa (Crispin, Martel y Torero, 2020).
Seguidamente de indagar la perspectiva a nivel internacional y nacional empezamos

la busqueda de las causas posibles que trascienden en la entidad bancaria determinada para

esta investigacion. En la entidad bancaria seleccionada para el presente estudio se establecen
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las causas que perjudican la calidad de servicio. Estimando como primera causa: (a)
Capacitacion insuficiente a colaboradores; (b) Comunicacion no oportuna;(c) Instalacion no
adecuada. Considerando como primera causa (a) Capacitacion insuficiente a colaboradores,
ello se debe a que el empleado no dispone de los medios necesarios para desarrollarse
favorablemente, el proceso en el momento de la prestacion del servicio no recibe una

respuesta oportuna, ello desencadena demora en sus funciones.

La segunda causa determinada (b) Comunicacion no oportuna ya que los
colaboradores no se sienten motivados al momento de ejercer sus labores, a consecuencia de
ello muestran poco compromiso con sus funciones, donde estiman que deberian incrementar
programas de recompensa, crecimiento y eventos de confraternidad para mejorar la

comunicacion entre todo el personal.

Asimismo, se evidencia personal no suficiente para una prestacion agil en la atencion
al publico lo cual genera malestar en el cliente e indice de reclamos.

Por ultimo, como tercera causa (c) Instalacion no adecuada, ya que existe demora en
la gestion de atencion a clientes; ello en consecuencia a que el colaborador cuenta con una
infraestructura (agencia) de trabajo con problemas de capacidad de aforo, evidencia de ello

son las colas en la calle y la incomodidad por parte de los clientes.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

. Como mejorar la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima 20217

1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la situacion de la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima 20217
(Cuales son los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una entidad

bancaria, Lima 2021?
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1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Proponer la implementacion de una plataforma exclusiva para mejorar la calidad de

servicio en una entidad bancaria, Lima 2021

1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion de la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima
2021.
Identificar los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una entidad

bancaria, Lima 2021.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Teodrica

La presencia de diferentes teorias justifica la autenticidad de este estudio; se
menciona a 3 teorias basicas, la Teoria Calidad de Servicio, porque determina que la calidad
de servicio es un requerimiento fundamental para subsistir en un ambito exigente, se
transforma en un componente esencial que concede una ventaja diferencial y permanente,
ya que constituye una funcion de desacuerdo entre las expectativas de los clientes en relacion

a la prestacion del servicio que van percibir.

También se cuenta con la teoria de los dos factores de Satisfaccion al cliente la cual
nos sirve de ayuda y muestra que la satisfaccion es la posicion en que el desempefio adquirido
coincide con el cubrimiento de todas las expectativas del comprador. Por lo cual hoy en dia,
las entidades han incrementado sus expectativas en la prestacion del servicio impartido, los
usuarios son cada vez mas exigentes donde la competencia se encuentra dirigida a la

satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, la teoria calidad total es un proceso de alcance donde los principios
impuestos de calidad forman parte de los objetivos organizacionales en una empresa,
centrandose en absoluto a las operaciones junto con la mejora continua. Es fundamental

comprender la Calidad Total en una organizacion, ya que supone una filosofia de actividad
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laboral, de estilo de vida y camino a un mejoramiento constante, que pretende focalizar la
estrategia de una organizacion, facilitar al cliente lo que requiere, cuando lo requiera y de la

forma mas eficaz posible.

1.4.2. Metodologica

El presente estudio de investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, que es un
proceso que reune, examina, utiliza instrumentos cuantitativos y cualitativos, donde admite
proponer una solucion precisa a distintos problemas que se presenten. Sumado a que se trata
de la union sistematica en un mismo estudio con la finalidad de obtener un panorama mas
amplio del problema de investigacion ya que hay hechos que no se estdin manejando

adecuadamente y que se necesitan estructurar.

1.4.3. Practica

El presente estudio de investigacion sera de utilidad ya que contribuira en generar
una excelente calidad de servicio en cada uno de los colaboradores, superara las deficiencias
observadas en la prestacion del servicio. Y asi mejorar el desarrollo de decisiones oportunas
en la entidad, en su preparacion y elaboracion de un patrén a seguir en calidad de servicio.
Y con ello obtener un incremento en su productividad, en el nimero de usuarios y mantener

en la organizacion una idonea calidad de servicio al cliente.

1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

Esta investigacion se llevo a cabo en los meses de agosto a diciembre del 2021.

1.5.2. Espacial
Este estudio se realizé en una entidad bancaria, Lima- Per(i, en medio de la coyuntura

de covid-19, que viene afectando la salud a nivel mundial.

1.5.3. Recursos

En esta investigacion se hizo uso de instrumentos virtuales debido al estado de
emergencia que presenta el pais en donde la tecnologia fue nuestra fuente de informacioén
para el presente estudio de investigacion que nos permitan establecer mejoras en beneficio

de la entidad
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Posteriormente se visualizan los distintos estudios de investigacion a nivel

internacional y nacional, seleccionados para evaluar nuestra presente variable.

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Solarte (2020) desarroll6 un estudio sobre la calidad del servicio a partir
de la percepcion del cliente segiin el modelo Gap en una entidad bancaria. El objetivo de la
investigacion fue evaluar la calidad de servicio a partir de la percepcion del cliente segun el
modelo Gap en una entidad bancaria; la investigacion se realizé a través de un enfoque
cuantitativo descriptivo, se utilizd una muestra de 88 clientes captacion y 89 clientes de
colocacion con un margen de desacierto de 5.0% y nivel de confianza de 95% vy las
herramientas empleadas: cuestionario con 20 interrogantes y escala Likert para medir la
calidad de servicio impartida. Se obtuvo como resultado que la calidad que percibieron los
clientes dentro de la entidad bancaria en relaciéon a la presentacion personal de los
colaboradores es Optima e idonea, los clientes se sienten en confianza al realizar sus
intercambios financieros, pero a la vez sienten que los colaboradores no son del todo amables
al realizar la prestacion del servicio y no manifiestan interés al momento de tener alguna
dificultad. En conclusion, los clientes no perciben una calidad de atencioén personalizada y
en consecuencia se programa una propuesta con el fin de reforzar las expectativas de los

usuarios y perfeccionar la calidad de servicio a los clientes.

En Espaia, Idrovo, Monferrer y Estrada (2019) desarrollaron un estudio sobre la
calidad del servicio bancario y efectos emocionales en el cliente. El proposito de este estudio
es dar un aporte satisfaciendo a la expectativa de mejora, afianzar la capacidad de relacion
comercial entre la entidad financiera y el usuario. Y en consecuencia reconocer qué variables
impactan el comportamiento y el lado emocional del cliente procedente de las dimensiones
de la calidad de servicio. La metodologia utilizada se realizd a través de un enfoque
descriptivo y correlacional. Se obtuvo como resultado que las dimensiones del presente

estudio contribuyen al analisis correcto del comportamiento del cliente, donde las emociones
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positivas originadas por los clientes durante la prestacion de su servicio influyen en el
incremento de compromiso con la agencia. Asimismo, la emocion originada durante el
servicio tiene un efecto positivo sobre el compromiso del usuario y deben tener una
consideracion vital, ya que éstas son capaces de ocasionar comportamientos en el cliente Y,
en conclusion, se determind que una estimacion positiva en las dimensiones de calidad de
servicio, originan emociones en el cliente obteniendo una mejora y desarrollo para establecer
una relacion solida de corto o largo plazo. No obstante, tener en cuenta que el cliente, hoy
en dia, es mas exigente, exquisito en relacion a la obtencion de resultados donde estimara un

valor con mayor detenimiento sobre la prestacion de servicio que percibe.

Como afirma la investigacion de Aliaga y Flores (2019) sobre Calidad de servicio en
bancos a usuarios adultos mayores en la ciudad de la Paz. La finalidad de esta investigacion
fue conocer la calidad de servicio en caja, que brindan las entidades bancarias de la ciudad
de La Paz a los usuarios adultos mayores, la investigacion descriptiva, se realizo aplicando
un método logico deductivo, con una poblacion que representa la totalidad de adultos
mayores con una muestra de 382 personas a través de la escala Likert. Para la recopilacion
de datos se utilizaron encuestas, el cuestionario Servperf con 22 interrogantes, con ello medir
la calidad de servicio percibida y también se elabor6 un cuestionario de entrevista dirigido a
adultos mayores de 13 entidades financieras. Los resultados arrojaron que la calidad
impartida dentro de la entidad bancaria es Optima y en consecuencia los usuarios se sienten
satisfechos con el servicio. Se concluyd que los clientes si se encuentran conformes en
relacion a la prestacion del servicio impartido, pero segun el andlisis en todas las
dimensiones observadas, se encuentran discrepancias entre los bancos estudiados, resaltan
03 entidades con un alto indice de satisfaccion. Por consiguiente, para lograr una calidad de
servicio optima, se recomienda realizar formacion a cajeros en relacion a temas de trato a
adultos mayores, asignar recursos de tecnologia, asi conseguir plena satisfaccion en el adulto
mayor y perfeccionar la dimension empatia entre todo el personal dentro de la entidad en

mencion.

Los autores Torres y Luna (2017), desarrollaron su articulo titulado “Evaluacion de
la percepcion de la calidad de los servicios bancarios mediante el modelo Servperf”. Este
estudio fue realizado en las ciudades del Istmo de Tehuantepec: Ixtepec, Juchitan,

Tehuantepec y Salina Cruz, donde el objetivo de esta investigacion es evaluar la calidad de
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los servicios que imparten los dos bancos mas renombrados que estan situados en México.
La metodologia empleada fue a través del modelo SERVPERF, el cual constituye un tipo de
estudio importante, el cual estima las percepciones de los individuos en relacion a cinco
categorias: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles y empatia. El
resultado obtenido demuestra que la valoracion de los clientes de los bancos mencionados
respecto al servicio prestado es alta y se afirma también que los usuarios cuentan con
expectativas relativamente bajas por el servicio impartido. Se concluyd que existen
diferencias significativas en relacion a la valoracion de los clientes de acuerdo a distintos

rangos tales como: ocupacion, edad, etc.

Como afirma el estudio de Berdugo, Barbosa y Prad (2016) sobre “Variables
relevantes para la medicion de la calidad percibida del servicio bancario”. El objetivo de este
estudio fue determinar las variables que definen la calidad percibida de los servicios
bancarios, se emple6 una metodologia de clasificacion que considera veinticuatro articulos
cientificos, a través de un analisis de los modelos propuestos en distintas areas. Este analisis
se realizo bajo ciertas variables medidas de calidad a clientes que prestaron servicio en la
entidad bancaria tales como: garantia, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos
tangibles, tecnologia y conectividad. Se obtuvo como resultado que existe una lista de
variables con los conceptos propuestos por diferentes autores, pero se plantea una propia la
cual se adapte mejor al contexto bancario. En conclusion, se considerd que existen variables
de gran importancia en la valoracion de la calidad del servicio bancario, donde destacaron

cinco dimensiones bajo el modelo Servqual.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Como afirma el estudio de Garcia y Maldonado (2018) en Jaén, se enfocaron en
analizar la percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en una
entidad bancaria. Cuyo proposito fue el de determinar el nivel de calidad del servicio y
satisfaccion que perciben los clientes externos. La metodologia empleada fue tipo
Cuantitativa, descriptiva correlacional con disefio de investigacion no experimental, una
poblacion de 1000 clientes frecuentes, pero usando una muestra de 278 clientes asiduos al
banco Scotiabank. Las herramientas usadas fueron la encuesta y cuestionario Servqual para
la obtencion de datos. Se obtuvo como resultado que los empleados coinciden en recibir una

satisfaccion superior en relacion a todas las dimensiones empleadas y en consecuencia se
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desestima la hipotesis del presente estudio. Se concluy6 que existe una vinculacion positiva
entre la percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Y que, si la entidad
bancaria se propone cubrir todas las expectativas de sus clientes, se obtendran efectos

positivos en relacion a satisfaccion.

En Trujillo, Siancas y Liza (2016) realizaron un estudio sobre calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en una entidad bancaria. La finalidad de este estudio fue determinar el
impacto que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria.
La metodologia usada en el estudio se realizdo mediante un enfoque mixto, utilizando el
coeficiente de correlacion Spearman para medir el grado de asociacion entre las variables
deductivo e inductivo, con diseflo no experimental. Abarcd una poblacion de 377 clientes,
utilizo la técnica de analisis documental, entrevista, encuesta, recopilacion de datos y se usé
el cuestionario servqual, herramienta usada en estudios el cual se fundamenta en la teoria de
los gaps, que explica la diferencia entre las expectativas y percepciones de los usuarios
referente a la calidad del servicio. Se obtuvo como resultado que la calidad de servicio incide
de manera positiva en la satisfaccion del cliente, visualizando la existencia de una
desigualdad, perjudicando asi la posicion de satisfaccion al cliente. En conclusion, la entidad
debe hacer hincapié¢ en disminuir la brecha destinando medios, centrandose en reforzar la

calidad de servicio y por consiguiente la satisfaccion del cliente.

La investigacion de los autores Gallardo y Mori (2016) en Trujillo, realizaron la tesis
sobre el nivel de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente Premium Interbank.
Cuyo objetivo fue determinar cual es la relacion entre el nivel de la calidad de servicio y el
nivel de la satisfaccion del cliente Premium Interbank. Este estudio lo realizaron a través de
un enfoque de correlacion para identificar la asociacion entre las variables de estudio,
utilizando la técnica de encuesta y cuestionario con 10 interrogantes. Los resultados
obtenidos precisaron que el nivel satisfaccion si guarda relacion con la calidad de servicio y
que las caracteristicas mas significativas para los clientes Premium son: la infraestructura,
el servicio prestado, el periodo de espera, personal especializado y solucion satisfactoria a
sus requerimientos, lo cual se hizo notar en el nivel satisfaccion ya que se obtuvo un puntaje
alto y en consecuencia representa un nivel adecuado. En conclusion, el presente estudio nos

permitié demostrar y dar por aceptada la hipotesis a través del coeficiente de correlacion y
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que la calidad del Servicio tiene una asociacion favorable en el nivel de satisfaccion del

Cliente.

Alarcon (2018), en su estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Banco BBV A- oficina C.C Sucre, Lima 2018”. El objetivo principal de la investigacion
expuesta como antecedente fue diagnosticar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Banco BBV A- oficina Sucre. La metodologia empleada fue con
un enfoque cuantitativo de tipo correlacional, con un disefio no experimental (transversal),
con una técnica de recoleccion de data a través de una encuesta, donde el instrumento
utilizado fue el cuestionario que utilizo 25 items para asi poder realizar la valoracion de las
dimensiones propuestas por el autor de la presente tesis. Una de las conclusiones mas
significativas son las siguientes: se afirm6 que la calidad de servicio constituye un referente
muy importante en la satisfaccion del cliente del banco de la entidad mencionada, afirmando
asi en este estudio, la evidencia de relacion entre estas dos variables tomadas para estudio.
Asi mismo resaltar que la variable satisfaccion del cliente es tomada como la de mayor
complejidad, ya que la base fundamental recae en la expectativa y percepcion, en el cual se
encuentran distintos indicadores que son cambiantes dependiendo del cliente al momento de
la prestacion del servicio, incluso cuando el servicio a entregar sea el mismo para todos los
clientes. En conclusion, los resultados hacen notar que la calidad de servicio se muestra a
raiz de contar con instalaciones adecuadas, limpias y también un personal altamente

calificado, los cuales facilitan un trato cordial.

Los autores Alarcon, Zeballos, Arbulu, Baca y Padilla (2018), en su investigacion
titulada: “Calidad en el servicio en la oficina de la region Lima del Banco BBVA Continental
para el publico millennial”. Esta investigacion fue realizada por la Pontificia Universidad
Catolica del Pert en la ciudad de Lima- Pert. Con el proposito de analizar la calidad de
servicio del modelo Servqual de la entidad bancaria en mencion, prestando atencion a la
percepcion que obtienen los clientes o publico millenial de la ciudad de Lima. La
metodologia empleada fue tipo cuantitativo- correlacional, explicativo, con un disefio de
investigacion no experimental con corte transversal. Donde la técnica utilizada para obtener
la recoleccion de datos, fue la encuesta e instrumento usado fue el cuestionario Servqual,
donde se hizo uso de cinco dimensiones a través de 22 items. La conclusion a la que se llegd

con este estudio, la cual sirve como aporte para el presente trabajo de investigacion, hace
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mencion que dentro de las dimensiones presentadas a través del modelo Servqual, la que
presenta mayor consideracion para los clientes fue la dimensiéon empatia, ya que los
individuos prestan mayor énfasis al factor humano facilitado por la entidad bancaria donde
los colaboradores muestran su calidez de profesionalismo, su trato y amabilidad. Asimismo,
en relacion al publico que fue tomado como estudio de antecedente, se afirmé que la
dimensiones empatia, seguridad, fiabilidad constituyen las de mayor valoracion a diferencia
con las dimensiones capacidad de respuesta y tangibilidad, ello a raiz de que los millenials
contrastaron las dimensiones mencionadas inicialmente realizando las visitas a las oficinas

y de esta manera mostraron que si cubren sus expectativas.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Categoria problema

Teorias de la categoria problema

Las bases tedricas que sustentan el apoyo a la investigacion, cuenta con la
participacion: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), Fontalvo y Vergara (2010), Deming
(1989), Kotler (2012), Martinez, Peird y Ramos (2018), Lovelock, et al, (2004), Lluis (2012),
Carro y Gonzalez (2012) y Tari (2000), donde afirman; calidad de servicio estd compuesta
por cinco sub categorias las que nos permiten verificar la calidad percibida y nos refieren

que esta percepcion es distinta para un cliente entre lo que espera y lo que obtiene.

La teoria de la calidad de servicio nos permite identificar que los usuarios no solo
visualizan la calidad impartida, sino que observan el producto final entregado y centran su
atencion al desarrollo de la recepcion prestada, donde la tnica apreciacion valorada es la que
manifiesta el cliente. La teoria de la calidad de servicio representa la satisfaccion del usuario
externo ¢ interno, donde los atributos del producto, ausencia de errores constituyen y

determinan la plena satisfaccion.

Los instrumentos para valorar o medir la calidad lo conforma la trilogia impuesta,
para con ello asegurar la calidad en el progreso de alguna actividad que implica control,
mejora de calidad y planificacion. Se rige en funcidén a la plena satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, por lo tanto, cada cliente muestra una percepcion diferente en

relacion al servicio adquirido. Y por consiguiente la calidad de servicio puede ser
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modificable y cuantificarse en diferentes niveles, lo que representa baja para un usuario, pero
alta para otros (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1993; Fontalvo y Vergara, 2010 y Deming,
1989).

El desarrollo de un servicio mejor en calidad se obtiene sobre todos estimulando una
reaccion en cadena a aquellos que son beneficiados, tales como empleados, gerentes,
consumidores induciendo el beneficio general y en consecuencia el bienestar de la sociedad.
Un alto o bajo concepto sobre la calidad de servicio depende de como los consumidores
observaron la totalidad del servicio segun sus expectativas. En consecuencia, la calidad de
servicio percibida a través de los consumidores es la disconformidad entre la perspectiva o
esperanza del consumidor y su percepcion (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1993). Este
modelo Servqual define el concepto de calidad de servicio como cierta diferencia entre la
percepcion existente de los clientes que prestan un servicio y la expectativa que se habria

conseguido previamente.

Figura 1. Modelo Servqual

Necesidades Comunicacion E L Comunicacion
xperiencias
personales boca a boca externa

Expectativas

CALIDAD DE
- SERVICIO

Percepciones ]

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Por consiguiente, un cliente realizara la valoracion positiva o negativa de la calidad
del servicio en donde la percepcion obtenida constituya inferior o superior a cierta
expectativa que haya estimado. Es por ello que una organizacion deber prestar énfasis a
ofrecer un servicio de calidad, prestar un interés especial con el fin de imponer la expectativa

del cliente.

Gronroos (1990), la calidad es todo lo que un individuo realiza a lo largo de un
determinado proceso con el proposito de asegurar que el cliente, externamente o
internamente de la entidad adquiera con exactitud aquello que anhela en términos de
requerimientos internos, atencion que impulsara la obtencion de satisfaccion para el cliente

0 usuario.

Gronroos (1990), es fomentar, disefiar, y conservar un servicio de calidad el cual sea
el mas satisfactorio y util para el consumidor. El propésito fundamental es la plena
satisfaccion del cliente, el cual se consigue a través de un trabajo bien ejecutado, implica
preceder al momento de la identificacion y satisfaccion de las expectativas de los usuarios

en la organizacion.

Gronroos (1990), es aquel sistema de caracteristicas de una organizaciéon que se
obtiene a través de un proceso de relacion e integracion de factores economicos que facultan

la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion al cliente menciona que la satisfaccion
del usuario es aquel estado emocional de un individuo que resulta del rendimiento adquirido

por la prestacion de un servicio o producto que supera sus expectativas.
La satisfaccion del cliente es un conjunto de emociones que produce una persona en

consecuencia de contrastar la ejecucion percibida de un servicio o producto, ya que, si el

desempefio no genera las expectativas necesarias, el usuario se sentira insatisfecho, pero si
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son idénticas a las expectativas quedara satisfecho; si sobresale las expectativas el usuario
quedara plenamente satisfecho. El usuario a través del desarrollo de percepcion puede
desarrollar satisfaccion de prestacion de servicio con la informaciéon adquirida en ese

instante.

Asimismo, menciona que podria tratarse de un conjunto de emociones que se
experimenta en el consumo por la prestacion de un servicio o producto a lo que se denomina
percepcion luego de la post prestacion del servicio. Por consiguiente, la satisfaccion del
cliente se entrelaza con calidad ya que para el usuario es una estimacion conforme a lo que
asociaba o cubrir esas expectativas, que estas puedan generar impresion de placer y se refleje
en la satisfaccion del cliente en diferentes escenarios. no constituye un fin en si mismos, sino
que es el modo de conseguir diferentes objetivos de procesos claves, impulsando el retorno
de los usuarios y su lealtad con la entidad, permitiendo asi el desarrollo, ventaja, estimulo
de criticas asertivas de los clientes (Kotler, 2012; Martinez, Peird y Ramos, 2018 y Lovelock,

et al, 2004).

La teoria de la Calidad Total incluye a las diferentes areas de una organizacion, como
también a los empleados en general y alta gerencia, donde precisa que la calidad total no
solo es mejora continua, sino que implica satisfacer la necesidad y expectativa del usuario
externo e interno donde los atributos del producto, ausencia de errores constituyen y
determinan la plena satisfaccion. Se afirma que teoria de la calidad total se ha transformado
con el paso del tiempo, por lo cual la definicion del concepto convencional de calidad se ha
ampliado y, en consecuencia, tenemos el compromiso de reconocer las sensaciones de
carencia de los usuarios ya que es de gran consideracion dentro de la entidad y asi conseguir
una mejora constante, a favor de la organizacion y el cliente (Lluis, 2012; Carro y Gonzalez,

2012 y Tari, 2000).

La Calidad total se concentra no solo en caracteristicas del producto o servicio
impartido, sino en la plena satisfaccion del cliente, inclusive en esa necesidad que ni el
cliente sospechaba que tenia, pretendiendo superar sus expectativas en referencia a su propia
percepcion. En consecuencia, la calidad total compromete a todos los miembros de una
entidad, pretendiendo no solo de que la calidad impartida del producto o servicio mejore

frecuentemente, sino que exista una mejora continua en beneficio de la organizacion.
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Aunque esta gestion, como se ha mencionado requiere de todos los integrantes de una
organizacion, son los directivos quienes cuentan con la potestad de fomentar aquella filosofia
de calidad total que comprometa la planificacion encaminada a originar una calidad total en

la entidad u organizacion (Lluis, 2012; Carro y Gonzalez, 2012 y Tari, 2000).

Conceptos (Categoria problema)
Calidad de Servicio

Segun el aporte de Duque (2005) sostiene que el desarrollo para valorar la calidad de
servicio conlleva que, puestas las caracteristicas, se instauran diferentes dimensiones de
estimacion que concedan un juicio general de ello. Y que estas dimensiones constituyen
componentes de semejanza que usan los sujetos para su evaluacion. Por consiguiente, segiin
la percepcion del usuario depende la comparativa del servicio que se recibira con el servicio

apreciado.

Najul (2011) afirma que la calidad de servicio es la perspectiva que debe guiar a
todos los integrantes de la organizacion y sus procedimientos, de esta manera el éxito se vera
reflejado en la atencion del cliente. En consecuencia, se ha vuelto un requerimiento de
competencia a nivel de las organizaciones, ya que los resultados que se obtengan tanto en el
largo plazo como en el corto plazo, constituyen un beneficio para las organizaciones

comprometidas en el desarrollo de una plena satisfaccion al cliente.

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993) sostienen que la calidad de servicio origina
beneficios, debido a que instituye verdaderos usuarios, usuarios que se sienten satisfechos al
escoger una organizacion luego de percibir la prestacion del servicio, usuarios que utilizaran
la organizacion nuevamente y que se referiran de aquella positivamente con otros usuarios.
Por consiguiente, los clientes fidelizados se asemejan a arrendatarios ya que se sostienen y

originan ingresos a los fondos en una organizacion.

Gonzalez (2015) manifiesta que la calidad de servicio constituye de manera global
como aquella valoracion de la calidad con la percepcion del cliente, ya que este compara el
servicio prestado que se espera con la percepcion del servicio recibido. Se afirma que la

calidad a nivel general es percibida por los usuarios. Y aqui la valoracion debe enfocarse en
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el usuario, ya que constituye evaluador y mediador de la calidad de servicio, por lo tanto, su

opinién debe valorarse y asi asegurar mejoramiento continuo en sus procesos.

Larrea (1991) sostiene que la calidad de servicio es aquella apreciacion impartida por
un usuario sobre el contexto de las expectativas y el cumplimiento, todo ello concerniente

con el conjunto de miembros cualitativos o cuantitativos de un bien o servicio prestado.

En el presente estudio, se realizo la elaboracion de subcategorias centradas a la
variable Calidad de servicio, aquellas fueron: a) fiabilidad, b) empatia, c) capacidad de
respuesta, d) elementos tangibles y seguridad. Con sus correspondientes indicadores, a)
fiabilidad cuenta con los indicadores eficiencia, eficacia, habilidad, servicio prometido, b)
empatia contiene los indicadores atencion personalizada, interés en el cliente, amabilidad,
cortesia, c¢) capacidad de respuesta con sus indicadores disposicion, solucion de problemas,
servicio, ayuda, d) elementos tangibles cuenta con equipos, instalaciones fisicas, materiales
de comunicacion, presentacion personal. Finalmente, e) seguridad con sus indicadores

credibilidad, conocimiento, atencion y confianza.

Fiabilidad

Araujo (2003), sostiene que la fiabilidad sefiala confianza en el individuo, en relacion
a un tema en especifico en base a rendimientos. Prieto y Delgado (2010), nos afirma que
relacionamos fiabilidad a aquella condicion de requerir un servicio prestado de forma
cuidadosa y confiable. Sols (2000), nos menciona que las organizaciones necesitan contar
con un servicio esperado y prometido facilitando al cliente una prestacion de servicio idonea

y minuciosa.

Araujo (2003), sostiene que fiabilidad es aquella confianza en un individuo o sistema,
relacionado a un conjunto de acontecimientos manifestando responsabilidad por las acciones
realizadas. Bertrand y Prabhakar (1990) mencionaron que es aquella posibilidad, de realizar
sin errores, una determinada funcion de cierta indole y en un tiempo determinado. Juran,
Gryna y Bingham (1990) sostienen que es aquella aptitud para efectuar una funcién

solicitada, bajo condiciones establecidas, a través de un determinado tiempo.
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Segun Creus (1991), define como fiabilidad a aquella probabilidad que un aparato o
dispositivo trabaje correctamente durante un tiempo determinado y en las condiciones de
servicio que encuentre. Sols (2000), menciona que es la probabilidad de que funcione
correctamente, en un entorno determinado, y en un tiempo especificado. Lopez (2010), nos
hace referencia a la fiabilidad como un disefio técnico garantizado. Araujo (2003), lo
interpreta como el contexto de un conocimiento general, que es creada socialmente, y no
dada en la naturaleza de las cosas o por influencia divina. La fiabilidad es el término de
confianza en aquellos resultados a través de la medida que esta se amerita, aquellos
resultados arrojan cierta informacion con un indice de error pero que servira como reflejo de

la calidad ante un servicio prestado.

La cual es administrada a nuestras muestras de estudio de investigacion que permite
conseguir determinado grado de confiabilidad en aquellos resultados obtenidos, para asi
deducir, desarrollar propuestas para llegar a una solucion en la problematica, segiin Araujo
(2003), Asimismo, se define a la fiabilidad como la estimacion que radica en la firmeza con

la cual se ejecuta, para obtener resultados con un minimo de errores.

La fiabilidad permite destacar la entidad u organizacién a raiz de contar con un
servicio seguro, de confianza, en la cual no tiene ningun tipo de falencias al momento de la
prestacion de un servicio o entrega de un producto. Implica subsanar errores, corregirlos en
busca de la plena satisfaccion del cliente. Afirma que es conocer las caracteristicas de la
informacion para con ello elaborar estrategias que posibiliten la modificacion de errores

preexistentes en el desarrollo de atencion al cliente, segin Prieto y Delgado (2010).
Empatia

Dueiias (2002), nos menciona aquella condicion de situarse en el marco de referencia
de la otra persona mas que de uno mismo, para asi conocer lo que esta aconteciendo y
procurar un bien en comun. Menciona que la empatia facilita que los individuos conozcan,
comprendan y asi estimen a los demas. Nifio (2011), la empatia verdadera emana en primer
lugar de la autoestima, y luego de meditacion personal que conlleva a encontrar la verdadera
valoracion de nuestro entorno. Afirma que el ser humano mas empatico es aquel que tiene

la mayor posibilidad de ser mas feliz.
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Moya (2018), menciona que la empatia nos posibilita comprender las emociones de
forma subjetiva de lo que siente el otro para asi obtener por ende éxito profesional como

personal.

Desempefia un papel significativo en relacion a la conducta de las personas,
visualizando la conducta que una persona posee y favorece a otras voluntariamente. En
consecuencia, en el momento que una persona se pone en el lugar del otro adquiere un
comportamiento de apoyo, lo que incita a difundir emociones positivas y asi entender a la

otra parte, segin Nifio (2011).

Asimismo, la empatia despliega un rol importante en relacion a las actitudes de los -
individuos la cual se desarrolla en toda la sociedad, podemos afirmar que no siempre nos
podemos en el lugar de la otra persona, pero ya percibiendo las emociones nos permite
entender el escenario de la otra persona, asi darnos cuenta y comprender emociones de los

demas, segun Duefias (2002).

En consecuencia, la empatia se desarrolla a través de la conexion e interrelacion entre
los individuos relacionando a los colaboradores de la organizacion, de esta manera afirmar
que empatia es aquella capacidad de comprender y situarse en la posicion de la otra persona.
Y asi preparar colaboradores que manifiesten compromiso con las demas personas ante
cualquier eventualidad que pueda presentarse en la entidad. Se afirma que la empatia es la
mejor arma a seguir y de esta manera fraternizar con los clientes ya que ellos constituyen

una base importante para el funcionamiento de la organizacion, segin Moya (2018).

Para Cubero (2008), define la empatia como ponerse en el lugar de la otra persona
para entender, comprender por qué piensa y actia de una manera determinada. Moya (2018),
menciona que es ponerse en el lugar de la otra persona, hacerlo tanto desde el mundo de las
ideas, con lo que pensamos, tomamos o tomando la perspectiva de la otra persona,
implicando las emociones, es decir, de como nos sentimos ante lo que ocurre a los demas.
Moya (2016), el concepto empatia es una manifestacion de la conducta social que nos liga

entre nosotros, creando vinculos de solidaridad y respeto mutuo.
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Repetto (1992), define la empatia desde un enfoque sociologico, psicologico,
filosofico y pedagogico, donde se le asigna a la esfera de la afectividad un lugar preeminente
en el desarrollo del ser humano. Goleman (2018), afirma que empatia es aquella perfeccion
de lo que es ponerse en el lugar de los demaés, esta actitud que constituye la base de la

habilidad de construir relaciones sociales.

Capacidad de respuesta

Villalba (2013), afirman que la capacidad de respuesta es aquella disposicion de
apoyo a los usuarios, proporcionandoles un servicio prestado, agil y oportuno. Salazar y
Cabrera (2016) afirman que capacidad de respuesta es la accion realizada en base al
entendimiento obtenido, a aquella capacidad desarrollada que fortalece a la empresa de
forma eficiente; donde se asocia con el cumplimiento, la rapidez de manera precisa y donde

sus acciones realizadas son constantemente verificadas.

Salazar y Cabrera (2016), mencionan que la capacidad de respuesta constituye aquel
conjunto de acciones rapidas, eficientes en beneficio de los clientes y asi satisfacer su
demanda. Para Cottle (1991), define a capacidad de respuesta la actitud que usted muestra
para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido. Fernandez (2016), entiende
que la capacidad de respuesta en toda la organizacion es el contenido de informacion sobre
las necesidades y expectativas de los clientes con prontitud y plena disposicion. Eslava
(2017), define a capacidad de respuesta como la naturaleza interactiva de la relacion
proveedor — cliente, donde la organizacion debe interactuar con el cliente para determinar
sus deseos, necesidades, preocupaciones, aspiraciones, y orientaciones donde se le haga

entrega de sus beneficios de forma oportuna.

Elementos Tangibles

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), sostienen que el aspecto de la infraestructura
fisica de la organizacion, los empleados que la conforman y los diferentes materiales de
intercambio de informacion. Trujillo y Vera (2009), afirman que elementos tangibles es
aquella apariencia de las estructuras fisicas de una organizacion, aspecto de los
colaboradores y de los equipos en determinada entidad. Villalba (2013), sostiene que los

usuarios obtienen un servicio prestado tangible utilizando equipos de trabajo iddneos,
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contando con un mantenimiento frecuente y cuidando la apariencia de los empleados en una

organizacion.

Moterroza (2018), menciona que los elementos tangibles estin asociados
principalmente a la cultura material, que son los productos fisicos de la creacion humana
colectiva. Oddone (2000), relaciona los elementos tangibles con la poblacion, territorio, los
recursos materiales, la capacidad industrial, donde se va proporcionar el servicio. Gil (2010),
sefala que los elementos tangibles son el aspecto de las instalaciones, equipos, personas y
materiales de comunicacion. Sagarra (2004) sefiala que los elementos tangibles son aquellos
que ayudan a proporcionar proteccion fisica al sistema, tienen presencia fisica palpable y

constituyen la apariencia de las instalaciones en la empresa.

Seguridad

Villalba (2013), menciona que la seguridad es la habilidad e informacion, amabilidad
de los colaboradores y su predisposicion para infundir seguridad firme dentro y fuera de la
organizacion. Caterina, Gotera y Araujo (2010), afirman que los usuarios confian en la
organizacion, en consecuencia, manifiestan sus problemas y estiman con una seguridad
absoluta que resolveran sus contrariedades, ya que la seguridad abarca integridad y rectitud.
Matsumoto (2014), afirma que seguridad es la accion de facilitar informacion de los
colaboradores, sus competencias, en consecuencia, infundir confianza y honestidad en

beneficio de la organizacion.

Rivero (2007), menciona que la seguridad es aquel conocimiento ideal para asistir al
usuario, con el propdsito de generar confianza y credibilidad. Rodellar (2003) menciona que
la seguridad es un aspecto que debe tenerse en cuenta en el desarrollo de la vida laboral de
la empresa, fomentando un ambiente de confianza, utilizando un tono adecuado entre el
colaborador y el cliente con el fin de mejorar las condiciones de trabajo. Amador (1976),
afirma que la seguridad es el conocimiento, confianza de los colaboradores para difundir
seguridad a los clientes. Madariaga (1993), menciona que la seguridad es la entrega de
credibilidad en cuanto a informacion verdadera al cliente en relacion a un producto o

servicio.
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Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), sostiene que la seguridad es aquel plan de
respuesta a raiz de un incidente, donde la entidad u organizacion tiene que estar alerta ante
estos escenarios que puedan suscitarse y saber transmitir aquella confianza que el cliente
necesita en ese determinado momento, es por ello que se afirma que seguridad es la
transmision de confianza generado de los empleados hacia los usuarios al momento de la
prestacion de un servicio o producto entregado donde aseguremos que el cliente perciba una

experiencia unica dentro de la organizacion que ocasione plena satisfaccion.

Villalba (2013), afirma que la seguridad también abarca el mecanismo de
ciberseguridad, cuyo fin es la estructuracion del cuidado de plataformas virtuales, donde el
cliente tenga la plena facultad de hacer uso de la tecnologia, con la confianza debida, sin el

temor a cualquier riesgo que infrinja sus servicios confiados en nuestra organizacion.

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), manifiestan que seguridad es aquel afecto
que tiene el consumidor cuando expone sus problemas a favor de la organizacion y le permite
confiar en que obtendra resultados de la mejor forma posible. Ello afirma que no solo es vital
conocer los intereses del cliente, sino que también implica que la entidad u organizacion
muestre también inquietud, preocupacion para asi demostrar al cliente una mayor

satisfaccion.

2.2.2 Categoria solucion
Teorias de la categoria solucion

Las bases tedricas que sostienen el apoyo a este estudio, cuenta con la colaboracion:
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), Fontalvo y Vergara (2010), Deming (1989), Kotler
(2012), Martinez, Peiro y Ramos (2018), Lovelock, et al, (2004), Lluis (2012), Carro y
Gonzélez (2012) y Tari (2000), donde ratifican; calidad de servicio esta compuesta por cinco
sub categorias las que evidencian el significado de la calidad percibida, también dan a
conocer que la calidad prestada compromete de forma directa la percepcion del consumidor
en relacion al servicio adquirido y que se encuentra medida de forma subjetiva; ya que va

depender de la impresion que produzca en el consumidor.

La calidad de servicio de una organizacion se encuentra en continua prueba en cada

servicio prestado, ya que cada uno de los clientes lo que reciben por parte de la organizacion
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es calidad de servicio, ello pues estd sumido a cualquier accion que realicen los integrantes
de empresa, es por eso que constantemente deben disefiar actos correctivos en relacion a

cualquier falencia presentada.

Sefiala que el brindar una correcta calidad cuando se ofrece un servicio, constituye
unas de las mejores habilidades de marketing que existe, ya que manifiesta construir una
organizacion donde se reconozca al cliente en un futuro. La calidad de servicio manifiesta
gran importancia al momento de impartir el servicio hacia el individuo, asi como también
constituye un gran significado una a publicidad mayor y con un costo cero, lo que determina

a que el servicio prestado incremente sus ventas y se consolide a futuro.

La calidad implica hacer las cosas bien en el cumplimiento de cada uno de los
requisitos que contempla efectuar en el proceso de produccion; es decir, conlleva la
realizacion de los procesos productivos sin errores ni defectos desde la primera vez que se
haga, lo cual contrasta a la opinion de los gerentes quienes creen que el error es inevitable.
Sin embargo, Crosby afirma que la calidad se dard de forma efectiva de acuerdo a la

direccion de las practicas y aptitudes.

La calidad abarca un enfoque estratégico, ya que, es una aptitud de uso y exigencias
del cliente. Juran resalta todos los ambitos de la empresa, asi como el desarrollo de los
objetivos de la misma. La calidad se ve afectada por practicas que deben ser llevadas a través
de la planificacion, control y procesos en funcion de gestion la calidad. La calidad recae en
el desarrollo pleno del bien o servicio, el cual esta en funcion del sujeto quien es el que juzga.
En este sentido, la calidad puede estar presente en la mente de operario, gerente de planta o
consumidores, cada uno con una perspectiva diferente. Para este ultimo, la calidad es
considerada en funcion de sus necesidades y las caracteristicas conmensurables que posea el

producto o servicio.

Afirman que la calidad es primordial para las organizaciones debido al valor afiadido
que le genera al producto o servicio que se brinda. Esto se da cuando se presta un especial
tratamiento en cuanto a recursos, asi como a la ventaja competitiva, la cual debe ser duradera

en el tiempo.
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La calidad de servicio afirma que cada usuario o cliente cuenta con una determinada
perspectiva que anhela satisfacer, es asi que cada vez que el cliente admite un producto, se
determina un juicio que se refiere directamente a la conciencia directa y que puede ser
racionalizado para llegar a un proceso de interrogacion, como también de reflexion u fracaso,
donde el cliente desista del producto o servicio percibido. En consecuencia, la calidad de
servicio es un proceso clave en el mercado actual, ya que hay distintas entidades que tienen
por fin mantenerse en competencia y solo con una calidad 6ptima donde el cliente se

encuentre plenamente satisfecho pueden conseguirlo

El concepto de calidad se ha transformado con el trascurrir del tiempo lo que
constituye una extension de la definicion tradicional en calidad. Hoy en dia, ya no es
permitido continuar hablando solamente de calidad de un determinado bien o servicio, sino

que se tiene una vision que se ha direccionado hacia un contexto que implica la calidad total.

Por consiguiente y de acuerdo a los distintos autores, se puede afirmar que calidad
de servicio es relevante y un factor decisivo para la lealtad de los individuos (Parasuraman,

Berry y Zeithaml, 1993; Fontalvo y Vergara, 2010 y Deming, 1989).

La teoria de la calidad total compromete a todos los miembros de la entidad incluido
la alta jerarquia, con ello cubrir toda la perspectiva que tiene el cliente por parte de nosotros,
es asi que podemos afirmar que calidad no implica solo la mejora, sino que conseguir una
satisfaccion plena, un filosofia original, la cual posibilite a nuestra entidad la obtencion de
servicios o productos que no solo simbolizan costo, sino que nos lleve a minimizar este costo

mientras el rendimiento va en aumento.

La teoria de la calidad total, se basa en la premeditacion de facilitar mejora a un
proceso defectuoso, con el fin de alcanzar la satisfaccion por parte del cliente, a raiz de una
prestacion de servicio o producto. Donde la percepcion del usuario es captada de forma
inmediata, por parte de la entidad, interpretando si el servicio fue bueno o no, es por ello que
el personal tiene que estar plenamente capacitado, con la expectativa de simbolizar una
imagen acorde con la entidad donde labore. El empleo de la calidad de servicio es vital para
que la entidad u organizacion no resulte afectada por algo tan basico que fomenta los

ingresos para la entidad y colaboradores, es por ello que es necesario que se implemente un
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control de calidad, para asi identificar falencias con el fin de orientar un buen manejo de
situaciones en relacion a distintos problemas que pueden presentarse organizacion (Lluis,

2012; Carro y Gonzalez, 2012 y Tari, 2000).

La teoria de los dos factores en la satisfaccion sostiene que la satisfaccion del cliente
constituye las emociones que pueda suscitar el cliente luego de la entrega del servicio o
producto que rebasa sus expectativas. La satisfaccion del cliente es un estado de bienestar
que desarrolla un individuo, a consecuencia del logro de sus expectativas por la prestacion
del servicio o producto entregado, se afirma que, si las acciones no originan expectativas, el
cliente se sentird insatisfecho, pero si logran alcanzar las expectativas, resultara satisfecho;
si rebasa las expectativas, se sentira plenamente satisfecho (Kotler, 2012; Martinez, Peiro y
Ramos, 2018 y Lovelock y otros, 2004). Dada la gran afluencia de usuarios y clientes dentro
de una entidad bancaria, se requiere segmentar el mercado para asi definir distintas
estrategias comerciales establecidas por el banco y asi poder llegar a cada tipo de cliente. En
consecuencia, la entidad bancaria cuenta con una politica de distribucion desarrollada bajo
un criterio, tales como: montos que maneje el cliente en sus cuentas, asi como también los
diferentes servicios que maneje con frecuencia. Y es asi, que los clientes se encuentran
segmentados de la siguiente manera: Cliente: Es aquella persona que labora con el banco de
forma perioddica y posee una cuenta de ahorros. Usuarios: Es aquella persona que ejecuta
transacciones con el banco sin contar con un producto del pasivo ni activo, es aquella persona
que se apersona a la entidad para realizar movimientos tales como: cobro de cheque,

depositos, pagos de sunat, entre otros.

Plataforma exclusiva

Escoto (1922), afirma que plataforma exclusiva implica un concepto novedoso de
orientacion impartido de la banca hacia la fusion de los servicios para alcanzar agilidad,
oportunidad con el fin de satisfacer cada una de las necesidades de los clientes. Bajo esta
informacion, el servicio bancario se encuentra compuesto en un area donde el cliente tiene
acceso a una amplia gama de servicios a elegir situados en un mismo lugar y facilitados por

una misma entidad, por lo que hace mas facil y rapida su atencion.
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Es una renovada division que tiene como propdsito bien planteado, facilitar servicios
de calidad y de forma exclusiva, ademas de una atencion personalizada, con la gran
particularidad que esta plataforma cubre todas las necesidades de los clientes en un mismo
sitio. Es aquella plataforma dirigida a la atencion de clientes la cual tiene una disposicion de
servicios disefiados a satisfacer las necesidades de los clientes, donde encuentran desde
financiamientos, refinanciacion, préstamos comerciales los 12 meses del afio y de esta

cumplir el propoésito de una mayor facilidad al cliente.

A través de esta plataforma, se garantiza que los usuarios y clientes cuenten con un
acceso amplio a su informacion dentro de la entidad bancaria, con ofertas a detalle y
completos. Esta plataforma exclusiva situada dentro de la entidad bancaria, es aquella que
esta a disposicion del usuario o cliente, donde el banco permite que se realicen las siguientes
operaciones tales como: aperturas de cuentas, verificacion de identidad con Reniec,
préstamos, reposicion de tarjetas débito o crédito, verificacion de transferencias al exterior,

retenciones, entre otras, segun (Escoto, 1922).

Rapidez

Para llegar a la rapidez en el servicio muchas veces era necesario el contacto directo
con el cliente para tener una comunicacién directa, conocer sus inquictudes y
recomendaciones. En la actualidad donde la tecnologia avanza a cada segundo, en un mundo
moderno la rapidez es lo primordial, es la creacion de aplicaciones o sistemas de gestion
rapida las que permiten al cliente sentir la experiencia de una pronta atencion en los diversos
procesos que necesite, es ahora donde se empieza a evitar la intervencion del contacto

directo.

Es un factor de diferenciacion entre uno y su competencia, exponiendo nuevamente
la idea de un mundo cambiante a cada segundo, la rapidez puede tener un valor aun mayor
que la misma atencion al cliente ya que los consumidores se estan acostumbrados a lo

inmediato, pero manteniendo siempre el nivel de calidad ofrecido, segin (Larrea, 1991).

Es necesario tener en cuenta que para facilitar un servicio rapido e inmediato a los

clientes es vital ejecutarlo que se promete al cliente, ya que ello denota el compromiso y
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claridad que uno tiene con ellos. Y cuando no sea posible su cumplimento por fuerzas

mayores, es importante comunicarlo, encontrar soluciones rapidas.

Para entregar una buena prestacion de servicio, no es suficiente atenderlo con calidez,
sino que implica también atenderlo con rapidez, ya que una atencion con excelente calidad
podria verse afectada cuando se le hace esperar demasiado al cliente, ya que se afirma que
no existe nada mas negativo que hacerlo esperar en demasia, ya sea para entregar efectivo,

solucion a un reclamo o respuesta ante una solicitud, segiin (Schnaars, 1991).

Eficiencia

Diez (2007), define eficiencia como la mejor manera en la que una persona o empresa
logran cumplir sus metas propuestas las cuales les llevaran diversos beneficios tales como
logros personales como econdmicos. Pues bien, se dice que la forma de cumplir con una
accion eficiente es manteniendo siempre el consumo minimo de los recursos que uno

dispone, habiendo siempre cumplido con todos los requisitos para lograr al punto requerido.

Fernandez y Sanchez (1997), menciona que la eficiencia en el aspecto de atencion al
cliente, la forma mas eficiente de lograrlo es manteniendo una comunicacion grata con el
cliente esto permitird conocer los diversos problemas que el cliente pueda presentar, asi
como las consultas o dudas frecuentes y que aspectos son los que al cliente le parecen mas

dificiles de manejar con el producto o servicio ofrecido.

En este caso el mejor indicador posible seria la medicion de los reclamos o quejas
impuestas por el cliente entre mes y mes, asi como la frecuencia con la que el mismo
problema se ve reflejado en nuevos clientes, y si hay clientes que aun después de darle
solucion vuelven a quejarse por lo mismo. Y asi la entidad invertir mayores recursos para
lograr la mejoria en estos procesos para evitar el malestar en el cliente y que estos se vean
reflejados en reclamos recurrentes que tendran que ser resueltos y por los que se necesitara

aun mayor disposicion de recursos economicos y de mano de obra, segun (Varo, 1994).

Fernandez y Sanchez (1997), sostiene que la formacion de una entidad eficiente

requiere que se conciba que es lo que la esta haciendo funcionar, el interés recae en el
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desarrollo de sus procesos basicos que facilitan a los clientes un servicio o producto. Una
entidad puede estimar una extensa combinacion de actividades. Aun cuando aquellas
actividades desarrolladas de manera grupal o individual, se esté ejerciendo en otro nivel, si
el personal lo esta desarrollando por debajo de lo idoneo, la entidad en general se mostrara
ineficiente.

Algunas entidades encaminan muy bien sus funciones menores, pero relegan los
aspectos que constituyen mayor importancia; es decir, es ideal que todas las actividades
laboren de forma conjunta para facilitar su apoyo. Es necesario examinar la entidad, que
implique todas las perspectivas en sus distintas areas. En una entidad eficiente, todas estas
actividades deben laborar de la mano, donde lo primordial debe centrarse en aquellos
componentes de la entidad que generen mayor aportacion a su progreso, sin ver como se
mire el resto. Las entidades eficientes practican una filosofia en base al cliente, la cual
comprende enfatizar atencion debida a los factores organizacionales, asi como de los que

guardan relacion con su entorno, segun (Fernandez y Sanchez, 1997).

Las entidades eficientes se proponen constantemente interrogantes respecto de
quiénes son y en qué establecimiento se encuentran, asi como también periddicamente
solicitan a sus clientes su punto de vista sobre si su proceder esta correcto o en que deben
mejorar. Cuando estas preguntas se realizan de forma firme y la contestacion deriva en

acciones, el producto o resultado sera satisfactorio, segiin (Summers, 2006).

Fernandez y Sanchez (1997), definen eficiencia como la capacidad que tiene una
entidad u organizacion para conseguir articulos utilizando minimamente los recursos y su
estimacion constantemente con términos relaciones a costos con producto, costos con
tiempo, entre otros. Es la manifestacion que estima la capacidad o habilidad de la
intervencion de un procedimiento para alcanzar la ejecucion de un objetivo definido,

reduciendo notablemente el uso de recursos.

La eficiencia es aquel fendémeno considerablemente investigado en el ambiente
econdmico, en la cual enfatiza a la necesidad de minimas asignaciones de elementos para la
produccion de una determinada posicion de servicios y bienes. La estimacion de lo eficiente

pertenece a aquella necesidad de buscar con precision determinadas distribuciones de
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requerimientos, diferentes factores de produccion de manera 6ptima y disponiendo la mayor

cantidad de utilidad a los factores integrantes, segiin (Diez, 2007).

Se establece que un sistema eficiente es aquel donde una persona no le es posible la
mejora de su situacidon sin que se agrave, como consecuencia, la de un tercero. En
consecuencia, se refiere a un sistema de distribucion de recursos eficientes cuando es posible
considerarlo como aquella opcion mds factible entre otras que ya existen, segin (Diez,

2007).

Seijas (2004), sosotiene que la eficiencia es uno de los principios para la
investigacion microecondmica, ya que su actividad es de facil comprension en la definicion
de produccion de una organizacion o entidad. De forma particular suele vincularse la
eficiencia con la minoracion de la cantidad de factores establecidos en determinadas

funciones, donde el menor costo constituya el resultado de ese proceso.

Comunicacion

Zarbo y Gonzalez (2021), sostienen que la comunicacion es el factor quizd mas
importante, es aqui donde se abre la brecha entre la comprension o incomprension del
mensaje que se desea impartir a tus clientes, ya que podremos encontrarnos con factores que

son puntos que se deben tener en cuenta para llegar al cliente.

Es consecuencia, para una mejor comprension de nuestro mensaje debemos realizar
analisis que nos permitan redactar una comunicacion practica, simple de facil entendimiento,
ya que si el mensaje se presentara fallas esto crearia un bajo rendimiento laboral dentro de
la entidad. Es aqui donde un plan creativo entra en accion para la determinacion de una
estrategia de comunicacion que especifique; a quien, como, y que; es aqui donde se
seleccionaran los medios por donde se emitira el mensaje. Es por ello que segun el medio
por el que el mensaje se emite, se debe realiza una previa organizacion para establecer el
tipo de mensaje, lo que se desea expresar, el publico al que se quiere llegar y el objetivo que

se tiene al emitir el mensaje.

La comunicacion tiene la responsabilidad de ser clara para asi llegar a nuestros

clientes frecuentes, como a nuevos y potenciales clientes, es por ello que la exposicion de
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los servicios ofrecidos debe ser claros, la explicacion, formas de uso deben saber llegar al
cliente de manera simple y concreta, de esta manera se podran cubrir las necesidades del

publico, segiin (Duque, 2005).

Establecer de forma clara que estamos comprendiendo al cliente o usuario y que
también nosotros nos hallamos entendidos. No se debe dejar atraer por la jerga que se emplea
en las actividades cotidianas, ya que podemos estar asistidos por personas que no
comprenden absolutamente nada de lo que estamos informando al momento de la prestacion

de un servicio, segun (Tigani, 2006).

Tigani (2006), afirma que la comunicacion aun sin desear comunicar, comunicamos,
la cual constituye gran insumo para considerar la forma en la cual nos comunicamos y en
especial como manifestamos nuestras acciones en la entidad, en todo desarrollo de
comunicacion, se encuentra un alto indice de posibilidad que surjan malos entendidos,
porque desde un inicio es subjetiva y esta condicionada a la interpretacion de cada persona,
y a su vez esta perspectiva estd basada en relacion a sus creencias, cultura y experiencias

vividas.

La problematica mas comtin que se presenta dentro de la entidad y que ocupa gran
posicion, es la comunicacion, ya que tiene como concepto de lo que las personas afirman y
lo que otros deducen, existe un sinfin de posibilidades, es decir, entre lo que un superior

informa y los que los subordinados o equipo comprende.

Se afirma que la comunicacion se ve perjudicada por interpretaciones subjetivas, con
espacios vacios y expectativas en algunas cosas no reales con una estimacion constante entre
el decir y hacer. En consecuencia, la comunicacion es subjetiva, la cual facilita informacion
simple y cercana para todas las personas que se situen dentro de un mismo escenario, segun

(Zarbo y Gonzalez, 2021).

Necesidad
Hacer un nuevo cliente tiene un precio mucho mayor que realizar una venta, y esto
es porque ganar la confianza de una persona al ofrecer un producto o servicio es bastante

complicado, aunque después de haber logrado obtener esa confianza las empresas solo

44



buscan obtener un cliente mas. En pocas ocasiones ven fundamental el proceso de

mantenerlos a largo plazo o simplemente no saben como hacerlo.

La mejor manera para mantener clientes a largo plazo es conociendo sus necesidades
y no solo mas que se conocen por medio de encuestas o entrevistas, sino también las no
conocidas, que se pueden dar dentro de la cadena de distribucion, en el ambiente en el que
se realiza la compra, la forma como el personal lo recibe, lugares donde una falta de atencion
o un error en el proceso puede crear un malestar total en el cliente. Partiendo de estas
necesidades es que mas empresas vienen creando planes de accion que permitan satisfacer
estas necesidades y crear aun mayores beneficios para lograr fidelizar a los clientes y

mantenerlos a largo plazo.

Es asi como se va creando una cultura donde el cliente es la pieza clave, por lo que
conocer sus necesidades en fundamental, un contacto continuo por medio de mensajes, o
informacion por redes sociales para llegar a ellos y donde podamos dar a conocer las
diversas opciones que tenemos para ellos de acuerdo al rubro al que nos dediquemos es una
medida muy utilizada para lograr ese recordatorio de la buena atencion y crear la necesidad

de regresar, esto aumenta nuestra credibilidad y su confianza.

Para llegar al punto de confianza con el cliente siempre se deben mantener ciertas
directrices como seria una atencion responsable, donde sea prioridad que las necesidades del
cliente se vean satisfechas; tratando siempre que el tiempo que mantenemos al cliente sea
solo el minimo razonable para lograr el cumplimiento de la tarea requerida, evitar que
puedan presentarse inconformidades con nuestra calidad de atencion, y cuando estas se
presente tratar de llevarlo con la mayor calma posible tratando de ser asertivo al utilizar
nuestras palabras con el fin de calmarlo y manteniéndolo informado de cualquier

contratiempo.

Constituye aquella carencia de algo que estima indispensable. También se usa para
denotar la ausencia de medios necesarios que una persona anhela, ttiles para su desarrollo.
Se afirma que una necesidad insatisfecha es aquel indice usado para estimar las carencias
vitales que se encuentran en una determinada poblacion que permitan resolver problemas de

los clientes.
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Las necesidades deben indagarse de forma constante, para ello es vital saber escuchar
ya que permitira dirigir una conversacion de forma eficiente, conduciendo nuestras palabras
de forma directa, siendo paciente e identificando cuales son las necesidades que requiere el

cliente, segn (Vertice, 2009).

Es aquella concepcion indispensable para el ser humano, ya que las personas estan
sujetas a una gama amplia de diversas necesidades, algunas evidentes, faciles de reconocer,
asi como otras complicadas de identificar. Las necesidades son de vital importancia al
momento de una prestacion de servicio, ya que dependiendo de la satisfaccion de ellos

aseguramos con posterioridad una lealtad entre el cliente y una determinada organizacion.

Se afirma que las necesidades son elementos inherentes a la especie del ser humano,
que se conciben como derechos humanos, donde la entidad deba preocuparse por efectuar
un andlisis previo que le faculte comprender a sus usuarios, clientes, identificar sus
necesidades y exigencias con el fin de evaluar si los productos o servicios impartidos cubren

sus expectativas, segin (Bruni, 2017).

Calva (2006), menciona que la idea de necesidades describe de forma general
diversos tipos de problemas que atraviesa una determinada poblacion, tales como individuos

que afrontan cierta incapacidad mental o fisica, es decir se necesita de la otra parte.

Calva (2006), relaciona la necesidad con el dafio y enfatiza que la presencia de este
dafio ocasiona el desgaste de una capacidad que restringe la implicacion en la sociedad.
Estiman que las necesidades establecen intereses objetivos y no se determinan por
controversias subjetivas. Los individuos que tienen problemas por lo general carecen de un
desenlace, es asi que, si tratamos de conceptualizarlos, se empieza con averiguar qué tipo de

respuesta o desenlace busca la persona.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método de investigacion deductivo precisa y sostiene una terminacion general para
obtener una explicacion particular, donde inicialmente se analizan principios universales y
comprobados para emplearlos a sucesos particulares. Se basa en la logica, hechos generales
tales como leyes, principios para analizar sucesos particulares, es decir realidades de un caso
en especifico. Es un proceso de entrega de argumentos generales empleados para asi obtener
o deducir resultados 16gicos a raiz de distintas suposiciones (Bernal, 2010; Rodriguez, 2005;

Tena y Rivas, 2007).

3.2 Enfoque

El enfoque mixto precisa la accion conjunta en base a métodos, sistema,
profundizacion tanto de conceptos cualitativos como cuantitativos y asi responder a
interrogantes que se manifiestan en el problema de investigacion. Constituye aquel conjunto
de desarrollo sistematico, critico, empirico que se emplean a determinado estudio o
fendomeno que involucra el recojo e interpretacion de datos cuantitativos y cualitativos, en
consecuencia, conseguir deducciones producto de la informacion conseguida y asi

finalmente alcanzar una comprension absoluta del problema de estudio.

El enfoque mixto precisa la accion conjunta en base a métodos, sistema,
profundizacion tanto de conceptos cualitativos como cuantitativos y asi responder a
interrogantes que se manifiestan en el problema de investigacion (Carhuancho, et al, 2019;

Fernandez y Baptista, 2014; Lara, 2016).

3.3 Tipo de investigacion

Este tipo de investigacion proyectiva enfatiza con el disefio, estructuracion de
técnicas, desarrollo analizando integralmente el problema de investigacion. Facilita al
investigador comprender, describir y proponer diferentes alternativas de solucion, acciones
de mejora a una situacion determinada. Consiste en la preparacion de determinadas

propuestas, procedimientos alternativos que no necesariamente se ejecuten, para ello se
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necesita la descripcion, exploracion del proceso y asi conseguir solucion al problema de

estudio (Carhuancho, et al 2019; Mckernan 2001; Dos Santos, 2017).

3.4 Diseiio de la investigacion

El disefio explicativo secuencial se caracteriza por una etapa uno donde se recolectan,
examinan datos cuantitativos, para luego disponer, valorar datos cualitativos. Y aqui la
combinacion supone cuando el resultado cuantitativo obtenido en la fase inicial informa en
la data cualitativa. Este disefio conlleva la recopilacion, analisis de datos cuantitativos,
seguidamente de la recaudacion de datos cualitativos. Se refiere a la obtencion, recopilacion
inicial de datos cuantitativos para luego efectuar un estudio cualitativo y comprender los
diferentes resultados obtenidos en el estudio cuantitativo (Fernandez y Baptista, 2014;

Carhuancho, y otros, 2019; Molina, 2020).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
Poblacion

Es la totalidad de individuos con particularidades en comun. Se refiere al conjunto
universal de personas que se ajustan a ser parte de un ambiente de investigacion. La
poblacion de un estudio de investigacion esta conformada por la totalidad de individuos que
intervienen en el fendmeno que ya fue definido en el problema de la investigacion
(Fernandez y Baptista, 2014; Carhuancho, y et al, 2019; Nifio, 2011). En relaciéon a lo
mencionado respecto al concepto por los autores, la poblacion esta integrada por 180

clientes.

Muestreo

El muestreo es una técnica en el cual interviene determinada poblacion o personas
que constituyen lo representativo de la totalidad de la poblacion. Tiene como ventaja la
rapidez en la obtencion de informacion (Carhuancho, et al, 2019; Rustom, 2012; Fernandez
y Baptista 2014). Por consiguiente, el muestreo a usar sera por conveniencia, a raiz del

problema de pandemia que dificulta el desplazamiento y limita el estudio de investigacion.
Muestra
La muestra debe ser lo que representa a la poblacion. Se refiere a una fraccion de la

poblacion tomada como estudio. Constituye un subconjunto de la totalidad- poblacion, es lo
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mas representativo y reune todas las particularidades relevantes (Fernandez y Baptista, 2014;
(Carhuancho, et al, 2019; Rustom, 2012). La muestra estd integrada por 60 clientes que

concurren a la entidad bancaria.

Asimismo, la investigacion que se realizo, ha utilizado unidades informantes, que
colaboraron a tener un panorama mas amplio en relacion a nuestro problema de estudio. Los
integrantes elegidos se encargan del desarrollo bancario dentro de la entidad, tienen la
experiencia necesaria cuyo aporte es vital para la organizacion y manejan informacion

valiosa que servira de aporte para la investigacion.

Esta integrada por tres personas, a las cuales se les va a realizar interrogantes, el
primer informante es el gerente territorial, el sub gerente y un asesor de servicios 01, los
cuales nos brindaran informacién importante que nos permitira comprender la situacion

actual de la calidad de servicio que atraviesa la entidad bancaria.

3.6 Categorias y subcategorias
Definicién conceptual categoria problema

Gonzalez (2015) manifiesta que la calidad de servicio constituye de manera global
como aquella valoracion de la calidad con la percepcion del cliente, ya que este compara el
servicio prestado que se espera con la percepcion del servicio recibido. Se afirma que la
calidad a nivel general es percibida por los usuarios. Y aqui la valoracion debe enfocarse en
el usuario, ya que constituye evaluador y mediador de la calidad de servicio, por lo tanto, su

opinién debe valorarse y asi asegurar mejoramiento continuo en sus procesos.

Salazar y Cabrera (2016) mencionan que la capacidad de respuesta constituye aquel
conjunto de acciones rapidas, eficientes en beneficio de los clientes y asi satisfacer su
demanda. Afirman que capacidad de respuesta es la accion realizada en base al
entendimiento obtenido, a aquella capacidad desarrollada que fortalece a la empresa de
forma eficiente; donde se asocia con el cumplimiento, la rapidez de manera precisa y donde

sus acciones realizadas son constantemente verificadas.
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Definicion conceptual categoria soluciéon

Najul (2011) afirma que la calidad de servicio es la perspectiva que debe guiar a
todos los integrantes de la organizacion y sus procedimientos, de esta manera el éxito se vera
reflejado en la atencion del cliente. En consecuencia, se ha vuelto un requerimiento de
competencia a nivel de las organizaciones, ya que los resultados que se obtengan tanto en el
largo plazo como en el corto plazo, constituyen un beneficio para las organizaciones
comprometidas en el desarrollo de una plena satisfaccion al cliente. Duefias (2002), nos
menciona aquella condicion de situarse en el marco de referencia de la otra persona mas que
de uno mismo, para asi conocer lo que estd aconteciendo y procurar un bien en comun.
Menciona que la empatia facilita que los individuos conozcan, comprendan y asi estimen a

los demas.

Tabla 1. Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categorias Subcategorias Indicadores
Eficiencia
o Eficacia
Fiabilidad Habilidad

Servicio prometido

Atencion personalizada

Interés en el cliente

Amabilidad

Cortesia

Disposicion

Solucion de problemas

Servicio

Ayuda

Equipos

Instalaciones fisicas

Elementos tangibles Materiales de comunicacion
Presentacion personal
Credibilidad

Conocimiento

Atencion

Confianza

E.1 Factores que afectan lavado de
activos

E.2 Factores que evitan los riesgos

Empatia

Capacidad de respuesta

Calidad de servicio

Seguridad

E1: Documento basico
E2: Ente regulador
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Tabla 2. Matriz de categorizacion de la categoria solucion

Categoria Alternativas de solucion KPI Entregable
1. Se contara con un personal unico el ~ NPS Net Plataforma
cual se encargue exclusivamente del = Promoter exclusiva para
cliente en cada visita que realice de Scotre atencion
forma personalizada. personalizada

2. Creacion de wun programa de
Plataforma capacitacion al personal. Y asi Tiempo Programas de
Exclusiva. incrementar la cantidad de clientes  medio de capacitacion
satisfechos, fidelizarlos con el banco y  resolucion
contar con  colaboradores  bien

entrenados.

3. Implementar de una Ventanilla Multi Tiempo
Transaccion, la cual servird para atender  medio de Ventanilla Multi
a los clientes que vayan a realizar mas de primera transaccion

5 operaciones. respuesta

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas
En el presente estudio se utilizd dos técnicas, las cuales son: encuesta y entrevista,

las cuales nos facilitaron informacion necesaria para la comprension de la categoria

problema.

Encuesta

La encuesta es un procedimiento donde la informacion es conseguida por la
realizacion de interrogantes a una determinada cantidad de personas. Constituye aquella
técnica aplicada a lograr el recojo de informacion de personas donde sus estimaciones

personales sean de gran valor para el investigador. Es un método que se ejecuta a través de
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procedimientos de interrogantes para asi obtener informacion precisa y relativa a un conjunto
de personas (Carhuancho, et al, 2019; Huaman, 2005; Garcia 2004). Esta técnica permitira

recopilar la informacion que se desea obtener para el presente estudio.
Entrevista

Es aquella intercomunicacion verbal entre personas, que esta constituida por el
entrevistador, quien cuenta con el fin de recoger u obtener informacion de sus entrevistados,
en relacién a una problematica. Es aquel instrumento de recojo de informacion donde se
intercambian opiniones, con el fin de obtener una informacion precisa. En una herramienta
empleada de intercambio de ideas, compuesta por un entrevistado y entrevistador en la cual
ahondas un tema en especifico, donde el entrevistado tiene conocimiento de causa sobre un

tema relacionado (Carhuancho, y et, al, 2019; Salman, y et al, 2003; Huaman 2005).

3.7.1 Instrumento
Cuestionario

Es un conjunto de interrogantes elaboradas establecidas de forma estructurada,
sencilla y clara en donde no sea necesario la participacion de un encuestador. Es un
documento que comprende la descripcion de interrogantes con una respectiva escala de
medida, donde estas interrogantes sean respondidas por una determinada persona, enfatizar
que no existe contestacion negativa ni positiva, ya que todas nos proporcionan informacion.
Es aquel recurso conformado por una cantidad de interrogantes que se encuentran redactadas
de forma organizada y estructuradas con la finalidad de obtener con sus respuestas una

estimacion medible (Garcia, 2004; Carhuancho, y et al, 2019; Reza, 1997).

Guia de entrevista

La entrevista guiada supone que el investigador establece temas de exploracion,
donde realiza la enunciacion de interrogantes que abarquen una cantidad limitada de temas
en especifico. Es una guia o aplicacion de instrumentos de apoyo en el desarrollo de una
entrevista, donde se consideran las preguntas y temas que faciliten informacion valiosa y
precisa. Es aquel instrumento preparado donde se determinan puntos esenciales que se

tocaran durante todo el proceso de la entrevista (Salman, y et al, 2003, Carhuancho, y et al,
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2019; Garcia, 2016). Y sirvio para que los entrevistados puedan compartir diferentes

perspectivas o experiencias respecto al estudio.

3.7.2 Descripcion

Ficha técnica: Encuesta

Nombre: Cuestionario para medir la Calidad de servicio

Afo: 2021

Autora: Quiroz Aviles Jessica del Pilar

Objetivo del instrumento: Recoger informacion mediante las distintas interrogantes sobre

calidad de servicio en sus diferentes sub categorias.

Sub categorias: Fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, elementos tangibles y
seguridad.

Escala/ Niveles: Totalmente en desacuerdo/ Moderadamente en desacuerdo/Ni desacuerdo
ni acuerdo/Moderadamente de acuerdo/Frecuentemente de acuerdo

El cuestionario se utilizo para el recojo de datos cuantitativos a través de 22 interrogantes
cerradas a través de las sub categorias fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, elementos

tangibles y seguridad. Este instrumento revisado por un juicio de expertos.

Ficha técnica: Entrevista

Nombre: Guia de entrevista para el gerente, sub gerente y asesor 01.

Afo: 2021

Autora: Quiroz Aviles Jessica del Pilar

Objetivo del instrumento: Recoger informacion para asi identificar la calidad de servicio

impartida por parte de la entidad bancaria.

La entrevista se empleo para la obtencion de datos cualitativos a través de 07 interrogantes

abiertas y asi obtener un panorama general de la problematica en la entidad bancaria.

3.7.3 Validacién
Se precisa por validez de un instrumento de medicion, la estimacidon que nos sefiala,

que mencionado instrumento se encuentra midiendo lo que considera medir. Constituye el

grado donde los resultados obtenidos, concuerdan con los sucesos de la realidad. Es aquel
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hecho donde una determinada comprobacion se encuentre producida, elaborada, aplicada
donde mida lo que considere medir (Carhuancho, y et al, 2019; Naupas, y et al, 2018; Nifio,

2011). El proceso de validacion fue a través de los siguientes expertos:

Tabla 3. Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinion
1. Carhuancho Mendoza Irma Milagros Tematico Aplicable
2. Nolazco Labajos Fernando Alexis Metodologo Aplicable
3. Guissepi Dondero Cassano Pietro Pablo Docente Aplicable

Tabla 4. Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinion
1. Alvarado Medina Daniel Arnulfo Tematico Viable
2. Gardi Melgarejo Victoria Tematico Viable

3.7.4 Confiabilidad
Es aquel hecho de confianza, en el cual es posible admitir los resultados a través de

un investigador con base en procesos empleados y asi ejecutar el estudio. Se refiere a la
disposicion del instrumento para conseguir valoraciones, mediciones que pertenezcan a la
realidad que se estima conocer, es decir, contar con una valoracion exacta. Es aquella
posibilidad o probabilidad de que un sistema opere, sin ningin defecto por un tiempo

establecido (Fernandez y Baptista, 2014; Monje, 2011; Mckernan 2001).

La confiabilidad del cuestionario se realizo con la prueba de Alfa de Cronbach.

Tabla 5. Confiabilidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinion

Alfa de Crombach 0.823 Alta confiabilidad
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En consecuencia, se emple6 una prueba piloto a 20 clientes de la entidad bancaria
antes de ejecutar el instrumento, donde se obtuvo un alfa de Crombach de 0.823 que denota

una alta confiabilidad para el desarrollo de la encuesta.

3.8 Procesamiento y analisis de datos
Luego de la obtencion de informacion mediante la entrevista y encuesta, se procedera

a realizar la tabulacion de interrogantes en Excel, y en consecuencia nos facilitara tablas
estadisticas las cuales nos serviran de apoyo para comprender ampliamente nuestra categoria
problema y también se emplea el diagrama de Pareto para visualizar las causa- efecto del
problema y analizar los datos cuantitativos, de la misma forma se haré uso del Atlas TI8. En
consecuencia, luego de la obtencion de datos cuantitativos y cualitativos, se procederd a
realizar el analisis mixto a través de la triangulacion de informacion y contar con un

panorama amplio que determine la comprension de nuestro problema de estudio.

SPSS

Es la composicion de programas colocados a realizar el analisis estadistico, el cual
permite un analisis, graficos y asi contar con la finalidad de resolucion del problema de
estudio. Es un software de estadistica, el cual ofrece un modelo de pronostico y analisis de
calidad con el fin de solucionar tendencias. Constituye un sistema a profundidad del analisis
estadistico para asi trabajar con los datos que anteceden nuestro problema de estudio

(Carhuancho, y et al, 2019); Moreno, 2008; Fernandez y Baptista, 2014).

Atlas TI8

Es una herramienta tecnologica cuyo fin es permitir un analisis cualitativo de un
volumen considerable de datos, realizando un andlisis minucioso, agil de la informacion y
facilitando la interpretacion para comprender ampliamente el panorama del problema de

estudio (Carhuancho, y et al, 2019, Nifio 2011; Monje 2011).

Triangulacion

Es una técnica para analizar datos y realizar la comparativa de distintos puntos de
vista a raiz del recojo de informacion. Es un procedimiento donde se analiza informacion
obtenida y se enfoca en contrastar enfoques a raiz de la recoleccion de datos. A través de

esta técnica se mezcla los métodos empleados, para asi indagar nuestro problema de
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investigacion, ya sea con enfoque cuantitativo o cualitativo (Fernandez y Baptista, 2014;

Naupas, y et al, 2018; Mckernan, 2001).

3.9 Aspectos éticos
Se utilizo el estilo APA, para la composicion del presente trabajo de estudio. Las

unidades informantes para ejecutar este estudio son los individuos que acuden a la entidad
bancaria sefalada, en consecuencia, aportaron con sus valoraciones, experiencias;
respondiendo todas las interrogantes de forma asertiva, la cual aporta a la obtencion de

informacion. Por ultimo, se utilizé un cuestionario y entrevista.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1. Niveles de Fiabilidad

Tabla 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Fiabilidad

Ni de
Totalmente En .
acuerdo ni Totalmente
, en desacuerd De acuerdo
Items en de acuerdo
desacuerdo 0
desacuerdo

f % f % f % f % f %

1. ;La entidad

bancaria

realiza bien el 1
servicio la

primera vez?

2. ({Cuando un

cliente tiene un

problema el

banco muestra 3
un sincero
interés en
solucionarlo?
3. ;La entidad
bancaria
concluye el
servicio en el
tiempo
prometido?

4. ;Cuando la
entidad
bancaria
promete hacer 1
algo en cierto

tiempo, lo

hace?

1.67% 2 3.33% 10 16.67% 30 50.00% 17 28.33%

5.00% 3 5.00% 12 20.00% 22 36.67% 20 33.33%

2 333% 9 15.00% 9 15.00% 27 45.00% 13 21.67%

1.67% 7 11.67% 9 15.00% 30 50.00% 13 21.67%
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Fiabilidad

50.00% .
50.00% o @
45.00% @ - -
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1.éla entidad 2. éCuando un cliente 3. ¢éla entidad 4. ¢Cuando la
bancaria realiza bien tiene un problema el bancaria concluye el entidad bancaria
el servicio la primera  banco muestraun  servicio en el tiempo promete hacer algo

B'F&falmente en FOSKQIRIBres eNm ModePIQMSLIAR en desatli&igge tiempo, lo

solucionarlo? hace?
Ni desacuerdo ni acuerdo Moderadamente de acuerdo

B Frecuentemente de acuerdo

Efectuadas las encuestas, las interrogantes y respuestas que se pueden interpretar de
esta sub categoria se expresa a continuacion: En relacion a la pregunta 1: ;La entidad
bancaria realiza bien el servicio la primera vez?, un importante 50% indican que, si se esta
brindando un buen servicio la primera vez y de manera 6ptima. La pregunta 2: ;Cuando un
cliente tiene un problema el banco muestra un sincero interés en solucionarlo? Se manifesto
un importante 36.67% que moderadamente de acuerdo la entidad bancaria si se preocupa por
la solucién mas proxima del servicio que se esta realizando. Con respecto a la pregunta 3:
(La entidad bancaria concluye el servicio en el tiempo prometido?; un considerable 45%
indican moderadamente de acuerdo la entidad bancaria si concluye el servicio en un tiempo
determinado. Finalmente, en relacion a la pregunta 4: ;Cuando la entidad bancaria promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace?, el 45.0% de los encuestados manifiestan que se
encuentran moderadamente de acuerdo ya que la entidad bancaria cumple sus promesas

dentro del tiempo estimado.
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4.1.2 Niveles de Empatia

Tabla 7. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Empatia

Totalmente
en

ftems
desacuerdo

En

desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

f %

f

%

f %

%

f

%

5. (La entidad

bancaria facilita

a sus clientes 0 0.00%
una atencion
individualizada?

6. ;La entidad

bancaria tiene

empleados que

ofrecen una 3 5.00%
atencion

personalizada a

sus clientes?

7. (La entidad

bancaria tiene

horarios de

trabajo 8 13.33%
convenientes
para todos sus
clientes?

8. (La entidad
bancaria se
preocupa por
los mejores
intereses de sus
clientes?

9. (Los
colaboradores
de la entidad
bancaria lo
tratan siempre
con cortesia?
10. ;La entidad
bancaria
comprende las
necesidades
especificas de
sus clientes?

W

5.00%

1 1.67%

1.67%

6.67%

10.00%

11.67%

13.33%

6.67%

8.33%

10 16.67%

()]

8.33%

O

15.00%

14 23.33%

4 6.67%

14 23.33%

25

24

18

20

30

22

41.67%
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Figura 3.Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Empatia

59



X
2 0 S
50.00% 5 S sl o
=X SR N R N
45.00% < °8 ISR om\° g ©
| < © ) ©
40.00% 0 ks g8 o 0 w8
'“ g8 9 e = =8
[=)
35.00% == é - 8. § Q
30.00% ° i m 9 m
~ R
25.00% o I o c’O X om -
< X MRS 4
20.00% — S - o © 0 o o
N =) < o - e )
15.00% ~ S m ! N [N o
© 0 S e L 0
10.00% 0 s N ¢ © l
o r
0.00%
5.élaentidad 6. ¢élaentidad 7.¢ilaentidad 8. ¢laentidad 9.¢Los 10. ¢La entidad
bancaria facilita bancaria tiene bancaria tiene bancaria se colaboradores bancaria
asusclientes empleados que horarios de preocupa por de laentidad comprende las
una atencién ofrecen una trabajo los mejores bancaria lo necesidades
individualizada? atencion convenientes intereses de sus tratan siempre especificas de
personalizadaa para todos sus clientes? con cortesia? sus clientes?
sus clientes? clientes?
M Totalmente en desacuerdo B Moderadamente en desacuerdo ® Ni desacuerdo ni acuerdo

Moderadamente de acuerdo M Frecuentemente de acuerdo

(La entidad bancaria facilita a sus clientes una atencion individualizada?, el 41.67%
de clientes encuestados estdn moderadamente de acuerdo, es decir consideran que los
colaboradores si facilitan una atencion individualizada, ademas de que un 16.67%
consideran que no estan en desacuerdo ni de acuerdo. La pregunta 6: La entidad bancaria
tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes?, el 40. % de clientes
encuestados estan moderadamente de acuerdo, es decir consideran que los colaboradores si
brindan una atencion personalizada. ;Con relacion a la pregunta 7: ;La entidad bancaria
tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?, un considerable 30.0%
considera estar moderadamente y frecuentemente de acuerdo, ya que los clientes
encuestados si perciben un horario de atenciéon adecuado. Asimismo, la pregunta 8: ;La
entidad bancaria se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?, un considerable
33.33% de los encuestados manifiestan estar moderadamente de acuerdo ya que perciben
que la entidad bancaria si se preocupa por sus intereses e inquietudes. La pregunta 9: ;Los
colaboradores de la entidad bancaria lo tratan siempre con cortesia?, un considerable 50.0%
de los encuestados manifiestan estar moderadamente de acuerdo ya que perciben que los

empleados facilitan una buena atencion.
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Finalmente, la pregunta 10: ;La entidad bancaria comprende las necesidades
especificas de sus clientes?, un considerable 36.67 % de los encuestados reflejan estar
moderadamente de acuerdo, ya que la entidad bancaria si se comunica oportunamente con
sus clientes y un 30. % considera encontrarse frecuentemente de acuerdo, ya que si

comprenden e identifican sus necesidades.

4.1.3 Niveles de Capacidad de respuesta

Tabla 8. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Capacidad de respuesta.

Ni de
Totalmente .
En acuerdo ni Totalmente
; en De acuerdo
ftems desacuerdo en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f %

11. ;Los empleados

de la entidad

bancaria siempre 2 333% 4 6.67% 7 11.67% 29 48.33% 18 30.00%
estan dispuestos a

ayudar a sus clientes?

12. ;Los empleados

de la entidad

bancaria ofrecen un 2 333% 1 1.67% 16 26.67% 20 33.33% 21 35.00%
servicio rapido a sus

clientes?

13. ;Los empleados

de la entidad

bancaria comunican

alosclientes cuando 6  10.00%
concluira la

realizacion del

servicio?

14. ;Los empleados

de la entidad

bancaria nunca estan

demasiado ocupados 1  1.67%
para responder a las

preguntas de sus

clientes?

—_—

1.67% 10 16.67% 25 41.67% 18 30.00%

(9]

833% 14 23.33% 26 43.33% 14 23.33%
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub
categoria Capacidad de respuesta.
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11. iLos empleados 12. ¢éLos empleados 13. ¢Los empleados 14.iLos empleados
de la entidad de la entidad de la entidad de la entidad
bancaria siempre bancaria ofrecen un bancaria comunican  bancaria nunca
estan dispuestos a servicio rdpido a sus a los clientes estdn demasiado
ayudar a sus clientes? cuando concluirdla  ocupados para
clientes? realizacion del responder a las
servicio? preguntas de sus
clientes?
W Totalmente en desacuerdo B Moderadamente en desacuerdo
Ni desacuerdo ni acuerdo Moderadamente de acuerdo

M Frecuentemente de acuerdo

A través de la tabla 03 y figura 03 se pueden interpretar lo siguiente: la pregunta 11:
(Los empleados de la entidad bancaria siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes?, un
importante 48.33% de los encuestados considera estar moderadamente de acuerdo, ya que
perciben que los colaboradores si cuentan con intereses para absolver todas sus dudas y
muestran apoyo para agilizar sus procesos. Respecto de la pregunta 12: ;Los empleados de
la entidad bancaria ofrecen un servicio rapido a sus clientes?, un importante 35.0% de los
encuestados consideran estar frecuentemente de acuerdo ya que identifican rapidez y
agilidad en sus procesos. A su vez la pregunta 13: ;Los empleados de la entidad bancaria
comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del servicio? indica que el 43.33%
considera estar moderadamente de acuerdo ya que aprecian que los empleados si informan
a los clientes la fecha de finalizacion del servicio. Finalmente, la pregunta 14 ;Los
empleados de la entidad bancaria nunca estdn demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes? el 31.67% considera estar moderadamente de acuerdo ya que
perciben que los empleados si muestran interés en responder y absolver todas sus dudas ante

cualquier inquietud en sus procesos.

4.1.4 Niveles de Elementos tangibles
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Tabla 9.Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Elementos tangibles

Ni de
Totalmente .
En acuerdo ni Totalmente
, en De acuerdo
ftems desacuerdo en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f %
15. ;La entidad bancaria
tiene equipos de apariencia 1 1.67% 0 0.00% 13 21.67% 24 40.00% 22 36.67%
moderna?
16. ;Las instalaciones
fisicas del banco son I 1.67% 2 333% 6 10.00% 21 35.00% 30 50.00%
visualmente atractivas?
17. {Los elementos
materiales (folletos, estado
. I 1.67% 2 333% 6 10.00% 26 43.33% 25 41.67%
de cuenta y similares) son
visualmente atractivos?
18. ;Los empleados del
banco tienen apariencia 3 500% 2 333% 9 15.00% 22 36.67% 24 40.00%

pulcra?
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Elementos tangibles
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15. ¢La entidad 16. éLas instalaciones 17. iLos elementos  18. ¢Los empleados del
bancaria tiene equipos fisicas del banco son materiales (folletos, banco tienen
de apariencia visualmente estado de cuentay apariencia pulcra?
moderna? atractivas? similares) son
visualmente
atractivos?
M Totalmente en desacuerdo B Moderadamente en desacuerdo ® Ni desacuerdo ni acuerdo

Moderadamente de acuerdo B Frecuentemente de acuerdo

A través de la tabla 4 y figura 4 se pueden interpretar lo siguiente: la pregunta 15:
(La entidad bancaria tiene equipos de apariencia moderna?, un importante 40% de los
encuestados consideran estar moderadamente de acuerdo ya que la apariencia de la entidad
bancaria es la adecuada. Respecto de la pregunta 16: ;Las instalaciones fisicas del banco son
visualmente atractivas?, el 50% de encuestados considera estar frecuentemente de acuerdo
con las instalaciones. A su vez la pregunta 17 ;Los elementos materiales (folletos, estado de
cuenta y similares) son visualmente atractivos?, indican que el 43.33% considera estar
moderadamente de acuerdo, ya que la entidad si hace uso de instrumentos y elementos que
captan la atencion de los clientes. Finalmente, la pregunta 18: ;Los empleados del banco
tienen apariencia pulcra?, un considerable 40% considera estar frecuentemente de acuerdo y
un 36.67% frecuentemente de acuerdo con la apariencia de los colaboradores, esto quiere
decir que la apariencia es un hecho importante para el cliente ya que refleja su lado de

presentacion personal.
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4.1.5 Niveles de Seguridad

Tabla 10. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Seguridad.

ftems

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de

acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

f %

f %

f

%

%

f

%

19. (El
comportamiento de
los empleados de la
entidad bancaria
transmite confianza
a sus clientes?

20. ;Los empleados
de la entidad
bancaria tienen
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los
clientes?

21. ;Los empleados
de la entidad
bancaria son
siempre amables
con los clientes?
22. ;Los clientes se
sienten seguros en
sus transacciones
en la entidad
bancaria?

2 3.33%

2 333%

2 333%

2 333%

3 5.00%

2 333%

0 0.00%

3 5.00%

10

14

13.33%

13.33%

16.67%

23.33%

25

26

21

19

41.67%

43.33%

35.00%

31.67%

22

22

27

22

36.67%

36.67%

45.00%

36.67%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Seguridad
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19. ¢El 20. ¢Los empleados de 21. iLos empleados de  22. ¢éLos clientes se
comportamiento de los la entidad bancaria la entidad bancaria son sienten seguros en sus
empleados de la tienen conocimientos siempre amables con transacciones en la
entidad bancaria suficientes para los clientes? entidad bancaria?
transmite confianza a responder a las
sus clientes? preguntas de los
clientes?
B Totalmente en desacuerdo B Moderadamente en desacuerdo B Ni desacuerdo ni acuerdo

Moderadamente de acuerdo M Frecuentemente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

A través de la tabla 05 y figura 05 se pueden interpretar lo siguiente: De la pregunta
19: (El comportamiento de los empleados de la entidad bancaria transmite confianza a sus
clientes?, un considerable 41.67% de encuestados consideran estar moderadamente de

acuerdo, ya que perciben confianza por parte de los colaboradores de la entidad.

A su vez la pregunta 20: ;Los empleados de la entidad bancaria tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes?, un considerable
43.33% de encuestados refieren estar moderadamente de acuerdo, ya que consideran que

los colaboradores de la entidad se encuentran capacitados para absolver sus dudas.

La pregunta 21: ;Los empleados de la entidad bancaria son siempre amables con
los clientes?, se aprecia que el 45% de los encuestados consideran estar frecuentemente de

acuerdo con la amabilidad y cortesia en su atencion por parte de los colaboradores.

Finalmente, la pregunta 22: ;Los clientes se sienten seguros en sus transacciones
en la entidad bancaria?, se aprecia que el 36.67% considera estar frecuentemente de acuerdo,
ya que perciben seguridad por lo que representa la entidad, mientras que un 23.33 %

considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo ya que perciben inseguridad dentro de sus
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instalaciones. Se requiere poner mayor énfasis en este indicador para asi conseguir que los

clientes contintien realizando sus transacciones en esta entidad.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Analisis Cualitativo de la categoria solucion
4.2.2 Analisis de fiabilidad

Figura 7. Andlisis cualitativo de la sub categoria fiabilidad
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pero bueno... in Entrevista L 4

=/1:3 172, hay una especie de mistura

porque tenemos muchos clientes ¢_¢I C1.1.3 Habilidad ........... | <0 Fiabilidad [s----------- I C.1.1.2 Eficacia &
satisfechos in Entrevista | —‘ l . | L Q

117 1171, el tema de la atencion al . H . =11:40 1 287, deberiamos hacer un
cliente, que sea mas fluida, siempre 4_¢.I C.1.1.4 Servicio prometido ‘.._§ feedback tanto para el cliente como
el pub... in Entrevista | | para el asesor... in Entrevista

=1:4172-73, demostrar al cliente
que nuestra intencion y voluntad es
siempre quer... in Entrevista

v

=1:2 167, junto con eso a veces estan
los reclamos por diversos servicios
que es... in Entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2021)

La sub categoria fiabilidad se respalda en indicadores de eficiencia, eficacia,

habilidad y servicio prometido. En el indicador eficiencia se evidencia que los clientes se
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quejan mucho por la rapidez en la atencion, buscan que se les atienda rapido, también se
visualiza que en ocasiones los cajeros ATM muestran fallas ocasionadas por los mismos
clientes y ello perjudica la fluidez en la atencion, perjudicando la calidad de servicio en la
entidad bancaria, por ende, se tiene como fin una revision periddica, para asi evitar fallas

operativas en los ATM.

Asimismo, que los colaboradores pongan en practica la eficiencia, eficacia para asi
alcanzar objetivos en beneficios de la entidad bancaria. El indicador habilidad evidencia que
existe una especie de mistura, ya que en ocasiones el cliente se muestra satisfecho con la
atencion brindada, como también existe otro grupo que se muestra descontenta ya que no
cumplen sus expectativas o satisfacen sus necesidades, se tiene como fin siempre facilitar
una entrega de calidad de servicio 6ptima, donde el cliente sienta que existe voluntad por

parte de la entidad bancaria soluciones cualquier tipo de improvisto presentado.

El indicador servicio prometido evidencia que los clientes asisten a la entidad
bancaria, pero siempre quieren entrar y salir rapido de la oficina, no demorarse mucho
tiempo, esto ocasiona que el cumplimiento por el servicio prometido se afecte en ocasiones,
también se evidencia que para cumplir con el servicio prometido se cree necesario aplicar
un feedback constante a los colaboradores con el fin de mejorar la atencién al cliente y asi

exista una atencién mas fluida e intencion de cumplimiento por el servicio prestado.
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4.2.3 Analisis de Empatia

Figura 8. Andlisis cualitativo de la sub categoria Empatia
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

La sub categoria Empatia se respalda en indicadores de atencion personalizada,

cortesia, amabilidad e interés en el cliente. En el indicador atencion personalizada se
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evidencia a través de que al cliente se le realiza un seguimiento de su caso, para ver qué tan
satisfecho se encuentra con el producto o servicio adquirido en la entidad bancaria, esto hacer
sentir al cliente importante ya que se va sentir identificado con nosotros, también se
evidencia que desde que el cliente se apersona a la entidad bancaria es atendido de forma
calida y Optima ante cualquier operacion o inquietud que tenga, se realiza en ocasiones
visitas por parte de los ejecutivos encargados a sus domicilios con previa autorizacion del

cliente para apoyarlos con sus operaciones.

Elindicador cortesia evidencia que es necesaria facilitar una disculpa del caso cuando
se confirma que no se realizo la entrega de servicio adecuado en la entidad. El indicador
interés en el cliente evidencia que existe una comunicacion con el cliente comunicandonos
con ¢l, para informarle que productos tiene, asi pueda acceder sin la necesidad de acercarse
al banco, sobre todo absolviendo todas sus dudas e inquietudes y asi facilitarle solucion a
determinado escenario que se presente en la entidad, se evidencia también que si le
facilitamos una solucion al cliente, va quedar satisfecho no solo con la oficina sino con la

entidad bancaria y asi lograr su fidelizacion.
Todos estos indicadores ayudan a contar con una informacion completa para asi

conocer las necesidades especificas de los clientes, cubrir sus expectativas, sentirse

1dentificado con la entidad bancaria.
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4.2.4 Analisis de Capacidad de respuesta

Figura 9. Andlisis cualitativo de la sub categoria Capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

La sub categoria capacidad de respuesta se respalda en indicadores de disposicion,
servicio, ayuda y solucion de problemas. El indicador de disposicion evidencia que la entidad
bancaria se encuentra a disposicion del cliente, donde lo mantiene informado de los rangos
de tiempo que tomara la solucion de su caso ante su solicitud u operacion registrada, de esta
forma evitar cualquier malestar o incomodidad del cliente y de esta forma cumplir con el
tiempo de respuesta esperado. El indicador servicio evidencia que, en diversos escenarios,
se tiene como fin concluir el servicio en el tiempo esperado por parte del cliente. Asimismo,

el indicador ayuda evidencia que dependiendo de la respuesta que se le facilite al cliente ante
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la gestion que se esté realizando en la entidad bancaria, muchas veces es impaciente, por eso
mismo se trata de informar al cliente un tiempo de respuesta estimado y asi siente ayuda por
nuestra parte. Y el indicador solucion de problemas evidencia si se cumple plazo de respuesta
estimada por parte de la entidad bancaria ya que se evidencia que los colaboradores procuran
dar un seguimiento a casa casi presentado en la entidad y asi cumplir con el servicio

prometido.

4.2.5 Analisis de Elementos Tangibles

Figura 10. Analisis cualitativo de la sub categoria Elementos tangibles
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

La sub categoria elementos tangibles se respalda en indicadores de presentacion
personal, equipo, materiales de comunicacion e instalaciones fisicas. El indicador
presentacion personal evidencia que existe mucha flexibilidad en la atencion al cliente, ya
que el hecho de que el colaborador se presente en su domicilio hace sentir al cliente

importante y €l lo valora mucho.

El indicador equipo se evidencia que cuentan con fallas por falta de revision

oportuna, algunas veces también ocasionadas por los propios clientes al momento de efectuar
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sus depdsitos, retiros. Otro punto relevante son los agentes cercanos a la entidad que muchas

veces no cuentan con sistemas para efectuar los recaudos.

El indicador material de comunicacion evidencia que las instalaciones si cuentan con
materiales llamativos los cuales captan la atencion del cliente dentro de las instalaciones. El
indicador instalaciones fisicas evidencia que la entidad bancaria cuenta con instalaciones

adecuadas donde el cliente se siente comodo al momento de efectuar sus operaciones.

Asimismo, el indicador emergente documento basico evidencia que dentro de la
entidad hacen uso de este documento de respaldo de operaciones para saber el origen de los

fondos de los clientes.

4.2.6 Analisis de Seguridad

Figura 11. Analisis cualitativo de la sub categoria Seguridad
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través de un documento que nos permite validar y corroborar la informacion del cliente sobre
su origen de fondos ya que estamos basados en normas segun las entidades bancarias. El
indicador atencion se evidencia ya que al ser una entidad bancaria contamos con una
software y mecanismo de prevencion de fraude con el fin de salvaguardar la integridad del

cliente y alcanzar la plena satisfaccion.

El indicador credibilidad se evidencia a través de los documentos de control,
supervision que la entidad bancaria esta regulada por la SBS y se rige en base a normas que
son necesarias para evitar el lavado de activos, lo cual se cumplira tnicamente con la
documentacion que se le solicita al cliente y asi verificar el origen de sus fondos y esta

documentacion tiene que estar intacta y veridica.

El indicador confianza se evidencia a través de la privacidad con cada uno de sus
clientes ya que la informacion que se guarda es exclusivamente para el titular. Asi mismo
mencionan que los clientes necesitan contar con una privacidad exclusiva al momento de sus
desembolsos, cuidan por ello el uso de equipos telefonicos dentro de sus instalaciones para

evitar el marcaje y salvaguardar la integridad de los clientes.
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Figura 12. Andlisis cualitativo de la categoria Calidad de servicio
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4.3 Diagnostico Mixto

La calidad de servicio que se visualiza en la entidad bancaria, demuestra una serie de
dificultades salvables para asegurar la plena satisfaccion del cliente. En la triangulacion
cuantitativa y cualitativa de los datos, se obtuvo como resultado que debe de mejorar los
horarios de trabajo en la entidad bancaria, ya que la percepcion de parte de los clientes es
que no cuentan con un horario conveniente y esto influye de forma negativa en la calidad de
servicio. Otro factor de importancia es conocer si la entidad bancaria concluye el servicio en
el tiempo prometido, se observa que existe un déficit por los resultados obtenidos, lo cual
afecta la calidad de atencion al cliente, ya que se muestra desinterés en concluir la prestacion

del servicio.

Se requiere prestar mayor énfasis a estos factores para asi contar con una
comunicacion fluida, donde exista la confianza en la entidad para cualquier necesidad a

futuro y optimizar el tiempo de los clientes, ya que hoy en dia es lo mas valioso para todos.

Es importante diagnosticar que la entidad bancaria realiza bien el servicio la primera
vez; un 50% de los encuestados indican que, si se esta facilitando un buen servicio, otro
28.33% indican estar frecuentemente de acuerdo con la entrega del servicio prestado .Esto
ratifica la calidad de servicio al cliente por parte de la entidad ya que constituyen uno de los
pilares importantes en una organizacion, donde los clientes exigen el mejor trato y calidez

para la obtencion de un servicio o producto.

Asimismo, los factores reflejados en la sub categoria fiabilidad reflejaron que los
clientes muestran incomodidad por la falta de rapidez en la atencion, lo cual constituye un
punto considerable ya que afecta en gran medida tanto lentitud en el proceso de la prestacion
del servicio como también ocasiona demora en la adquisicion de productos o servicios.
Asimismo, se visualiza un importante 36.67% el cual refleja que la entidad bancaria si
muestra interés en solucionar el problema del cliente, esto guarda relacion con la pregunta,
la entidad concluye el servicio en el tiempo prometido, se visualiza que un 45% de
encuestados reflejan estar moderadamente de acuerdo, ya que cumplen sus promesas en el
tiempo pactado y asi no decepcionarlo. El cliente en un 50% y un 21.67% manifiestan estar

moderadamente y totalmente de acuerdo en que la entidad bancaria en mencién cuando
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promete realizar algo en cierto tiempo, si lo realiza. Lo cual demuestra que, si se puede
confiar en la entidad bancaria en mencion, para cualquier necesidad en un futuro, con la
seguridad de que no se desperdiciara tiempo. Segin Valdunciel, Flores y Davila (2007) se
afirma que los clientes que perciben una calidad de servicio idonea quedaran satisfechos con
la entidad u organizacién que imparte el servicio; esto conlleva a determinar que un cliente

satisfecho, tiene mayor probabilidad de lealtad con la entidad y continuar su relacion.

Se conoce que la atencion personalizada, cortesia e interés en el cliente constituyen
el reflejo de busqueda para conocer las necesidades especificas de los clientes en la entidad
bancaria, de este modo poder absolver todas sus interrogantes y dudas en relacion a algin
producto del banco y asi facilitar una calidad de servicio idoénea. De este modo conocer las
necesidades del cliente, como desea que lo traten, a través de qué herramientas y cual es el
escenario de relacion importante desde su punto vista, con la finalidad de mantener a nuestro
cliente fidelizado. Un 41.67% indica estar de acuerdo en que la entidad bancaria, si facilita
una atencion individualizada a sus clientes y un 6.67% de los encuestados manifestaron estar
moderadamente en desacuerdo. Otro factor importante es manifestar que los colaboradores
si facilitan una atencion personalizada a sus clientes, lo cual lo determina un 40% de los
encuestados que constituyen 24 personas estar moderadamente de acuerdo y un 36.67 %
totalmente desacuerdo. Asimismo, consideran que la entidad bancaria demuestra interés en
satisfacer sus necesidades especificas, con el fin de cuidar la relacién con el cliente y la

prestacion del servicio se convierta en una experiencia unica.

Los factores reflejados en la sub categoria capacidad de respuesta evidencian una
demora en la atencion en ventanilla al momento de la atencion a los clientes, por distintos
escenarios tales como desembolsos, recepcion de consultas u operaciones inusuales; lo cual
ocasiona malestar e impaciencia en los clientes, por lo mismo se debe poner énfasis ya que
existe un déficit en los tiempos de espera, no existe una capacidad de demanda del servicio.
Un 48.33% de los encuestados considera que los colaboradores de la entidad bancaria,
siempre estan dispuestos a ayudarlos, lo cual guarda relacion con la siguiente interrogante,
ya que se visualiza que los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder las
preguntas de los clientes y lo determina un 43.33% de los encuestados, mientras que un

1.67% ha manifestado lo contrario. Asimismo, se puede apreciar que un 41.67% de los
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encuestados, si percibe informacion por parte de la entidad en mencion, en relacion al tiempo
de realizacion de su servicio, mientras que un 1.67% ha manifestado lo contrario. Segin
Brow y Moberg (1990), la capacidad de respuesta y flexibilidad constituyen piezas clave

que van a estar presentes al momento que una entidad disefie una estrategia.

En la sub categoria elementos tangibles se evidenciaron fallas en los equipos
facilitados por la entidad bancaria, los cuales han presentado fallas por no contar con una
revision oportuna, se confirma que esta deficiencia algunas veces es ocasionada por los
propios clientes al momento de realizar sus operaciones. Asimismo, se determina que los
clientes se sienten comodos dentro de las instalaciones de la entidad bancaria, ya que
cumplen sus expectativas de espacio. Un 43.33% de los encuestados manifestaron que la
entidad bancaria si cuenta con elementos y materiales de comunicacion atractivos para ellos.
Constituyen aspectos fisicos que el cliente percibe en la entidad en mencion. Segiin Delgado
(2006) menciona que mas alla de lo tangible o intangible, se busca facilitar al cliente un
producto, bien, calidad que lo satisfaga y que todo ello son representaciones que evidencian
calidad. En lo referente a los empleados, se puede apreciar que un 40% de los encuestados
han manifestado que si, cuentan con una apariencia pulcra, mientras que un 3.33% ha

manifestado lo contrario.

Categoria Emergente Documento bésico

Se identifico en el analisis de la sub categoria, el factor del documento bésico, el cual
interviene en gran importancia ya que es un documento esencial para controlar las diferentes

actividades de los clientes, asi evitar el lavado de activos y prevenir actividades ilegales.

En la sub categoria seguridad se evidenciaron que la entidad bancaria esta sujeta a
normas que son esenciales, necesarias para evitar el lavado de activos e identificar el origen
de fondos del efectivo que ingresa a la entidad para conocer las distintas actividades que
realizan los clientes. Asimismo, mencionan que se cuida y salvaguarda la integridad del
cliente dentro de sus instalaciones. Un 41.67% de los encuestados manifiesta que el
comportamiento de los colaboradores de la entidad bancaria si les transmite confianza,
mientras que un 3.33% manifiesta lo contrario, y guarda relacion con la siguiente

interrogante, ya que se evidencia que los empleados si cuentan con el conocimiento
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adecuado para responder todas sus dudas y lo determina un 43.33% de encuestados, donde
manifiesta estar moderadamente de acuerdo. Asimismo, se confirma que los colaboradores
son siempre amables con los clientes, con un 45% de encuestados. Esto es importante para
comprender que la seguridad es una habilidad, aptitud del coeficiente de las distintas
personas para facilitar informacion del servicio prestado, también es la capacidad de mostrar
confianza a las personas para asi conocer sus necesidades y brindar lo que realmente

requieren.

Categoria Emergente Ente regulador

Se identifico en el analisis de la sub categoria, el factor ente regulador, es un
organismo encargado de la prevencion, lavado de activos en las entidades financieras con el
fin de que las entidades bancarias mantengan una administracion adecuada de los riesgos y
realicen un registro correcto de sus operaciones, por ellos los colaboradores lo hacen
mencion y asi el cliente cuente con la informacion al momento de solicitar el origen de

fondos, en algunas de las operaciones que se imparte al cliente dentro de sus instalaciones.

Segun Gonzales (2006) la seguridad es aquel conocimiento de prestar un servicio,

cortesia, amabilidad de los colaboradores y su destreza para impartir confianza a los clientes.
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4.4 Identificacion de los factores de mayor relevancia
Tabla 11. Pareto de la categoria Calidad de servicio

items Puntaje % Acumulativo  20%
7. (La entidad bancaria tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes? 15 14.29% 14.29% 20%
3. (La entidad bancaria concluye el servicio en el
tiempo prometido? 11 10.48% 24.76% 20%
8. (La entidad bancaria se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes? 11 10.48% 3524%  20%
6. ;La entidad bancaria tiene empleados que ofrecen
una atencion personalizada a sus clientes? 9 8.57% 43.81% 20%
4. ;Cuando la entidad bancaria promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace? 8 7.62% 51.43% 20%
13. {Los empleados de la entidad bancaria comunican a
los clientes cuando concluira la realizacion del servicio? 7 6.67% 58.10%  20%
2. (Cuando un cliente tiene un problema el banco
muestra un sincero interés en solucionarlo? 6 5.71% 63.81% 20%
10. ;La entidad bancaria comprende las necesidades
especificas de sus clientes? 6 5.71% 69.52%  20%
11. ;Los empleados de la entidad bancaria siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes? 6 5.71% 75.24%  20%
14. ;Los empleados de la entidad bancaria nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de
sus clientes? 6 5.71% 80.95% 20%
9. (Los colaboradores de la entidad bancaria lo tratan
siempre con cortesia? 5 4.76% 85.71% 20%
18. ¢ Los empleados del banco tienen apariencia pulcra? 5 4.76% 90.48%  20%
19. (El comportamiento de los empleados de la entidad
bancaria transmite confianza a sus clientes? 5 4.76% 95.24% 20%
22. ;Los clientes se sienten seguros en sus transacciones
en la entidad bancaria? 5 4.76% 100.00%  20%
5. ¢La entidad bancaria facilita a sus clientes una
atencion individualizada? 4 3.81% 103.81%  20%
20. (Los empleados de la entidad bancaria tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes? 4 3.81% 107.62%  20%
1. (La entidad bancaria realiza bien el servicio la
primera vez? 3 2.86% 110.48%  20%
12. ;Los empleados de la entidad bancaria ofrecen un
servicio rapido a sus clientes? 3 2.86% 113.33%  20%
16. ;Las instalaciones fisicas del banco son visualmente
atractivas? 3 2.86% 116.19% 20%
17. (Los elementos materiales (folletos, estado de
cuenta y similares) son visualmente atractivos? 3 2.86% 119.05%  20%
21. ;Los empleados de la entidad bancaria son siempre
amables con los clientes? 2 1.90% 120.95%  20%
15. ;La entidad bancaria tiene equipos de apariencia
moderna? 1 0.95% 121.90%  20%

Con respecto al analisis de Pareto, se determind mediante la tabla 6 y figura 06

sobre las preguntas 07 y 03 que dicen ;La entidad bancaria tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes? ;La entidad bancaria concluye el servicio en el

tiempo prometido? Que en el acumulado se obtiene un 24.76% del total de preguntas
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formuladas en las escalas de totalmente en desacuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, moderadamente de acuerdo, frecuentemente de acuerdo, por lo tanto, se
considera que los aspectos relacionados a que si la entidad bancaria tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes y si se considera que la entidad bancaria
concluye el servicio en el tiempo prometido, se tiene que perfeccionar pues esto influye
de forma negativa en la calidad de servicio, en consecuencia esto ocasiona de forma

predominante una percepcion negativa de la atencion en los clientes.

Asimismo, se puede sintetizar que el hecho de no contar con un horario adecuado
en la atencion a los clientes, la falta de preocupacion, desinterés por concluir el servicio
prestado en un tiempo prudente, constituyen semblantes que la entidad debe perfeccionar
estas falencias, asi evitar deficiencias en la calidad de atenciéon al momento de la
prestacion del servicio, para asi satisfacer la expectativa del cliente y entregar una calidad

de servicio 6ptima.
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Figura 13. Pareto de la categoria calidad de servicio

100.00%

15

16

90.00%

14

80.00%

11

11

12

70.00%

60.00%

10

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

3 3 3

3

--------------------------ﬂ--

- A T

10.00%

1

0.00%

éeusapow epusede
ap sodinba auai eledueq pepnus €1? "G

£S93U3I|D SO| U0d sajqewe audwals
uos eliedURq PEPIUS B| 9P Sopeajdwsa so1? ‘TT

¢SOAIIDRIIE DJUBWIENSIA UOS (SJeiwis A eauand
9p Ope1s? ‘s013]|0) S|elIDIBW SOJUBWI|D SOT? “LT

¢SBAIORIIR DJUSWIEBNSIA
uOS 0dUEq |3P SIS}y SAUoIde|eISUl SET? 9T

$S1U31Jd sns e opided OIIIAISS un
US23440 BlIEIURQ PEPIIUS B| 3 soped|dwa SO7? 7T

ézoA esdwnd
| OIDIAJSS |3 U3IQ BZI|EaJ BlIRDURQ PEPIIUD B]?°T

*se| e Japuodsal esed sa3ualYNS moEm_E_uoco%

uaual} elIBdURQ PEPIIUS B 3p sopeajdws soT? "0F

¢ BPRZI|ENPIAIPUI UQIDUR)R 0
BUN S31UBI[J SNS B B11|I08} BlIBDUB] PEPIIUS BT? _

¢BlBdUB(q pepIIuD B| UD Sduolddesues)
SNS U3 S0JN39S UDUBIS S SAIUIII SOT? "TT

Sumatoria

***SNS € BZUBIJUOD S} WSURI] BIIBIURY PEPIIUD
e| ap sopea|dwa so| ap ojuaiwenodwod |3? ‘6T

¢esond
ejoualiede usual) odueq |ap sopeajdwa so7? 8T

X
$BIS91I0D U0D 21dwWals uees} E

0| BlIBUE(Q PEPIIUS | 3P S9I0PEIO]R|0d SOT? '6

*'se| e Jopuodsau esed sopedndo opelsewap ueiso

BIUNU BlIBJUEQ PEPIIUS B| 3p sopedjdwad mo._w.vm

§S91Ud||d sns e sepnAe e sojsandsip ueise m
aidwsals eledueq pepiua e| ap sopeajdwa modm:

£SIUBI|D SNS 3P Sed1Iadsa sapepIsadau
se| apuaJdwod eledURY PEPIIUS B]? 0T

¢0J]JBUOIIN|OS U S2J433Ul 0J3JUIS Un eJissnw
odjueq |9 m_.tw_no.ha un auall 3ual|d Un opuen)? ‘g

"*E| BJIN]2UOD OPUEND S33U||D SO| B UBIIUNWOD

eliedueq pepiiua e| ap sopeajdwa so1? "€T

¢92ey o] ‘odwal} 031D Ul o3je
J9oeY 919wWwoud euedueq peplua e| opuen)? y

$S91UBI|D SNs e epezijeuostad UQIdUSIE BUN UIDIH0
anb sopeajdwa auai} euedueq pepnua e7? '9

§S91U3I|I SNS 3P Sas3IUI SaJofdwW
so| Jod edndoaud s eliedueq pepius e1? 'g

éopndwoud odwan
|2 U3 OIJIAJSS |2 w>:_uc00 elesueq pepijus el? ¢

£S91UDI|2 SNS SOPO} eJed SIUSIUSAUOD
ofeqeJ} 9p solieJoy Sul} eledueq pepnrus el? °/

82



4.5 Propuesta

4.5.1 Priorizacion de los problemas
Luego del analisis correspondiente en relacion a los resultados cuantitativos

aplicados a los clientes de la entidad bancaria y cualitativos destinados al Gerente, Sub
gerente y Asesor Caja 01; esta data obtenida fue ingresada para el posterior analisis a través
del programa Atlas TI 9 respectivamente, facilitando de esta manera la triangulacion de
informacion, los cuales permitieron identificar a los 22 principales problemas encontrados
en la entidad, donde predominaron 03 para la presente investigacion enfocados a Calidad

de servicio, dando origen a sus respectivas alternativas de solucion.

En relacion al primer problema tenemos, la deficiencia en el servicio y poco interés
en el cliente, la entidad bancaria no facilita un servicio personalizado, también se evidencia
que los colaboradores no siempre cuentan con la predisposicion para ayudar a los clientes y
es ahi donde sienten que no los tratan con cortesia y no muestran un sincero interés en
ayudarlos. El sub gerente y gerente debe poner mayor énfasis en el cuidado de la atencion al
cliente, asi como también cada integrante de la oficina ya que solo de esta manera velara por

el cuidado de la calidad de servicio.

Como segundo problema se determina que existe deficiencia en el cumplimiento y
resolucion de problemas de los clientes. La entidad bancaria no concluye el servicio
estimado dentro de lo prometido, los colaboradores en ocasiones no estan dispuestos a
ayudar al cliente en sus solicitudes y no se cumple con el tiempo estimado. Aqui se debe
prestar la atencion correspondiente ya que como entidad bancaria se tiene que prever que

toda solicitud generada con el cliente debe tener un seguimiento previo.

Finalmente, el tercer problema encontrado es la deficiencia en largos tiempos de
espera al cliente para su atencion. Aqui tanto el sub gerente y gerente de oficina debe prestar
atencion ya que ello genera incomodidad en el cliente y disconformidad por el tiempo de
espera, se debe cuidad la calidad de servicio impartida ya que ello constituye una gran

utilidad y se debe cuidar este valor dentro de la entidad bancaria.
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4.5.2 Consolidacion del problema
Hoy en dia se visualiza que cada vez son mayores las personas que acuden a una

entidad bancaria para la prestacion de un servicio, es ahi donde el factor mas importante es
la calidad de servicio impartida para decidir si el cliente se quedara en el banco o cambiara
a otro. El problema mas frecuente es cuando la entidad bancaria no se preocupa por los
diferentes problemas individuales de los clientes, ya que no solo se trata de conocer el
nombre del cliente/usuario y facilitarle asesoramiento necesario ; sino que también consiste
en conocer su historial financiero de cada cliente, ya que ellos perciben falta de empatia, es
ahi donde no sienten interés en la entrega de servicio por parte de la entidad, esto debido a
que no se preocupan por sus exigencias, sienten que no se les atiende de forma personalizada,

lo cual ocasiona incomodidad y una experiencia ineficiente para el cliente.

4.5.3 Categoria solucion (conceptualizacion)
La implementacion de una plataforma exclusiva para la mejora del servicio sera el

medio de atencion personalizada, ya que hoy en dia mantener la fidelidad del cliente es cada
vez mas dificil, esta plataforma resolvera cualquier necesidad financiera y asesoria de forma
Unica, estara atento para facilitar un seguimiento personalizado, puntual de la solicitud a
realizar, manteniendo un contacto con el cliente de forma periddica desde el ingreso del
cliente a oficina. Donde se absolvera dudas como personal y juridica, tendra la informacion
de forma completa sin la necesidad de derivacion a otra plataforma, manteniendo el
compromiso de brindar siempre la mayor satisfaccion y viva una experiencia unica dentro
de las instalaciones de la entidad bancaria, con la plena confianza de que tiene un

seguimiento asegurado y el apoyo para cuidar y hacer crecer sus finanzas.

Mencionar que calidad de servicio es aquella valoracion de la calidad con la
percepcion del cliente, ya que este compara el servicio prestado que se espera con la
percepcion del servicio recibido. Se afirma que la calidad a nivel general es percibida por
los usuarios. Y aqui la valoracion debe enfocarse en el usuario, ya que constituye evaluador
y mediador de la calidad de servicio, por lo tanto, su opinién debe valorarse con el fin de

asegurar mejoramiento continuo en sus procesos.

Asi mismo la calidad de servicio origina beneficios, debido a que instituye

verdaderos usuarios, usuarios que se sienten satisfechos al escoger una organizacion luego
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de percibir la prestacion del servicio, usuarios que utilizaran la organizacion nuevamente y
que se referiran de aquella positivamente con otros usuarios. Asi como también la calidad
de servicio es la perspectiva que debe guiar a todos los integrantes de la organizacion y sus
procedimientos, de esta manera el éxito se vera reflejado en la atencion del cliente. La

propuesta esta enfocada a la mejora de la calidad de servicio en una entidad bancaria.

4.5.4 Objetivo general y especifico de la propuesta
El objetivo general de la propuesta se basa en la mejora de la calidad de servicio de

los colaboradores que integran la entidad bancaria. Lo que se busca es que la entidad bancaria
cuente con una mejora continua en su eficacia, eficiencia con el proposito de perfeccionar la
calidad de servicio al cliente, disminuir los tiempos de espera y de esta manera aumentar el
indice de satisfaccion del cliente y su fidelizacion con la entidad bancaria. Se plantea también
realizar una capacitacion constante a los colaboradores para asi obtener personal bien
entrenado, donde les permita trabajar de forma idonea, incrementando los ingresos de la

entidad, la productividad y aumentar la cartera de clientes a favor de la entidad bancaria.

El primer objetivo esta relacionado con la mejora de la calidad de servicio con la
implementacion de una plataforma exclusiva, que permita optimizar la mejora del servicio,
ofrecer una atencion personalizada donde el cliente sienta que se preocupan por los
problemas de forma individual, donde sean llamados por su nombre, absolver todas sus
inquietudes tanto como persona natural o juridica de forma instantdnea, sin la necesidad de
la derivacion a otra plataforma y de esta manera sencilla satisfacer todas sus necesidades de
los clientes, tengan un tratamiento especial, con el fin de conseguir una experiencia unica
con la entidad bancaria, ya que sabemos que un cliente satisfecho tiene mayor probabilidad

de permanecer leal al banco y recomendarnos.

En relacion al segundo objetivo, consiste en la implementacion de un programa de
capacitacion dirigida al personal, este programa de capacitaciones estara divido en
capacitacion inductiva, preventiva, correctiva y capacitacion de desarrollo de carrera, de esta
forma contar con colaboradores bien entrenados para absolver todas las dudas de los clientes,
fidelizarlos con el banco, incrementar la cantidad de clientes satisfechos y motivar a los

colaboradores en hacer linea de carrera dentro de la entidad bancaria.
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Y como tercer objetivo estd enfocado en implementar una ventanilla multi
transaccion, la cual esta destinada a la atencion de clientes con mas de 05 operaciones a
realizar. La ventanilla que se utiliza de forma regular para la atencion de los usuarios sera
ahora llamada ventanilla multifuncion con el fin de agilizar las operaciones de los clientes,
reducir los tiempos de atencion y espera, a favor de la entidad bancaria y el cliente pueda

vivir una experiencia unica dentro de las instalaciones.

4.5.5 Impacto de la propuesta
Esta propuesta de implementacion de una plataforma exclusiva serd un apoyo para el

area operativa y comercial de la entidad bancaria, la cual causara gran impacto debido a que
se reduciran los tiempos de espera, mejorara la atencion del cliente, aumentara la satisfaccion
de los usuarios y también conseguira la fidelidad con el banco. Asi mismo estos programas

de capacitacion continua dirigidos al personal para lograr la mejora en la calidad de servicio.
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4.5.6 Direccionalidad de la propuesta
Cuadro 1. Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Alternativa de Presupuesto de Evidencia o
especificos de la solucién Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI Ent bl
propuesta implementacion ntregables
A1l Elaborar el
plande mejora | /50051 | 19 | 17/05/2021 | Analistade 6500.
para la atencioén proceso
personalizada
A2 Seleccionar
personal a. Gerente de
Alternativa 1. | especializado 1705/2021 | 05 | 22/05/2021 agencia 0
Se contara con |para la atencién
un personal A3 Impartir Evidencia 1.
- inico el cual se | comunicacion a | 22/05/2021 | 05 | 27/05/2021 | % Recursos 0|KPI 1.
Objetivo 1. d Humanos
Implementar una | & o ere todo el personal Plataforma
plali[)aforma exclusivamente | A4 Informar al NPS Net exclusiva para
exclusiva del cliente en | cliente de 27/05/2021| 30 | 26/06/2021 | Asesorde o |Promoter | © Lo
cada visita que |forma Servicio Scotre .
realice de personalizada personalizada
forma AS Fomentar el a. Asesor de
personalizada. |habito del 26/06/2021| 20 | 16/07/2021 | U~ 0
e servicio
servicio
A6 Evaluacion 1657071 | 05 | 21/07/2021 |3 Gerencia 0
de resultados Regional
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Cuadro 2. Matriz de direccionalidad de la propuesta

e(: bejssg'ivc(:)ss Alternativa Presupuesto de Evidencia o
P .z Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
dela de solucion . e Entregables
implementacion
propuesta
Al
Comunicar al 4. Gerente de
. personal del | 21/07/2021 | 10 |31/07/2022 | " ~ . 0
Alternativa 2. desarrollo de agencia
Creacién de capacitaciones
gn programa 1 A» a. Jefe-
e .
L, Desarrollar el Analista de
c?pamtacml)nY Programa de 31/07/2022 | 10 | 10/08/2022 Recursos 4200
Objetivo 2. a p crsonat. Capacitacion Humanos . .
asi KPI 2. Evidencia 2.
Implementar |. t A3 Controlar o Analista de
un programa |, c omeAT 1y medir el 10/08/2022 | 15 |25/08/2021 |* 7. 600 | ..
la cantidad de calidad Tiempo |Programas
de lientes Proceso medio de |de
capacitacion (s:atisfechos Ad Verificar a. Gerencia resolucion | capacitacion
al personal . > | resultados 25/08/2021 | 10 |04/09/2021 |Regional 0 p
fidelizarlos obtenidos
con el banco A5 Revision a. Gerencia
y contar con 04/09/2021| 07 | 11/09/2021 | . 0
de resultados Regional
colaboradores
bien a. Gerencia
trenados. :
entrenados. A6 Tomade 11 59,5051 | 10 |21/09/2021 | General 0
decisiones
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Cuadro 3. Matriz de direccionalidad de la propuesta

e(s) b(Jesgch(:)ss Alternativa Presupuesto de Evidencia o
P . Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
dela de solucion implementacion Entregables
propuesta P
Al Solicitar a
Gerencia a. Gerencia
Regional la 21/09/2021 | 10 |01/10/2021 | . 0
. . Regional
implementacion
' de ventanilla
Alternativa [ A2 Informacion
2. | al personal
Implementar | gytorizado de a. Gerente de
de una . las 01/102021 | 05 | 06/10/2021 oficina 0
Objetivo 3. ;ldeli?rnna transacciones KPI 3. Evidencia 3
Implementar I ultt | que efectuara. videncia 5.
un nucva o A3 . a. Analista de Tiempo .
ventanilla |1 cual Implementacion | 06/10/2021 | 07 |13/10/2021 | 0| medio de | Ventanilla
. - ) procesos C Multi
Multi servira para | de la ventanilla primera
., atender a los [ A4 Medicid transaccion
transaccion | 1. que el (;CIOU y G . respuesta
control de a. Gerencia
vayan a tiempos de 13/10/2021| 15 [28/10/2021 General 0
realizar mas espera
de 5 A5 Revision de a. Gerencia
operaciones. | resultados 28/10/2021| 07 |04/11/2021 Regional 0
a. Gerencia
A6 Tomade 104110001 20 |24/11/2021 | General 0
decisiones
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4.5.7 Entregable 1
Plataforma exclusiva

Objetivo 1. Implementar plataforma exclusiva para la mejora del servicio y facilita

una atencion personalizada

Para esta propuesta se disefio la implementacion de una plataforma exclusiva la cual
permitird dar un servicio de forma personalizada con la experiencia y asesoria de un personal
unico, el cual estara atento en facilitar un seguimiento constante y puntual de cada solicitud

que realice el cliente.

Como parte de este servicio a prestar, el cliente ya no sera derivado a otra plataforma,
ya que aqui podra efectuar las diferentes consultas tanto como persona natural y como
empresa. Asi como también: apertura de cuentas, evaluaciones de préstamos, aperturas de
lotes cts., depdsitos a plazo fijo, incrementos de linea de crédito, entre otras. Tomando en

cuenta sus necesidades, preferencias y con el compromiso de cuidar sus finanzas.

El proceso de atencion al cliente se dara de la siguiente manera: En primer lugar, se
identifica a la persona que requiera de atencion exclusiva. Se identifica y se realiza la
consulta de que gestion va a realizar, luego de identificar el tipo de atencion que requiere, se

le solicita permiso de poder acompaiiarlo a la plataforma exclusiva.

Asimismo, aqui se procede con la atencion del cliente/ usuario, hacer contacto visual,
confirmar el requerimiento que vaya a efectuar, mirar al cliente, llamarlo por su nombre,
consultarle si desea realizar otra operacion, de no ser el caso, despedirnos con amabilidad,
cuidando nuestra expresion, proporcionandole la confianza necesaria y de esta manera
contribuir a mejorar la calidad de servicio en la entidad bancaria de forma personalizada,

atendiendo con agilidad, pero sin descuidar el servicio.
Para esta propuesta se establecié un monto que asciende a S/6500.00 el cual incluye

el software y hardware especializado para proteger la informacion sensible de cada cliente y

controlar los accesos a la red.
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Figura 14. Proceso de atencion al cliente
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4.5.8 Entregable 2
Programas de capacitacion

Objetivo 2. Incrementar la cantidad de clientes satisfechos, fidelizarlos con el banco

y contar con colaboradores bien entrenados.

Para esta propuesta se disefio un programa de capacitacion el cual permitira el
desarrollo de competencias utilizando un proceso de calidad de servicio 6ptimo en la entidad
bancaria, se describira el plan de entrenamiento, formacion que se le facilitara al personal de
agencia, con el fin de mantener una comunicacion eficaz con el usuario/ cliente y desarrollar
diversas competencias que permitan entregar un proceso de calidad de servicio y atencidon
satisfactorio. Para el proceso analizado se desarrollara un Programa de capacitacion, el cual
se detalla de la siguiente manera: Consta de 04 programas: Capacitacion Inductiva,
Capacitacion Preventiva, Capacitacion Correctiva y Capacitacion Desarrollo de carrera. Los

cuales detallo a continuacion:

Como se observa en la figura 01 del anexo 02, la capacitacion inductiva esta dirigida
a facilitar la integracion del nuevo personal y le permita tener la confianza necesaria en su
ambiente de trabajo. Mayormente se desarrolla como parte del proceso de seleccion, pero
también puede efectuase previo a esta. Y estd compuesta por 03 modulos con los siguientes
temas a tratar: Introduccion al sistema bancario, encaje bancario, normas y procesos internos,
cuentas de ahorro, cuentas corrientes, a plazo fijo y letras, clima organizacional, pautas de
atencion, pautas de atencion, calidad y servicio. Y de esta forma obtener competencias como

trabajo en equipo, capacitacion de escucha y comunicacion asertiva.

Como se observa en la figura 02 del anexo 02, la capacitacion preventiva esta dirigida
aprever los distintos cambios que se producen en el colaborador, ya que su desempefio puede
variar y no ser el mismo de siempre, ya que con los afios la destreza vaya disminuyendo y la
tecnologia reemplace los conocimientos adquiridos. Esta capacitacion esta destinada a la
preparacion del colaborador y enfrentar con éxito las diferentes metodologias de trabajo o
herramientas a utilizar y de esta forma manteniendo una relacion satisfactoria con el
desarrollo de la tecnologia. Y esta compuesta por 04 modulos con los siguientes temas a

tratar: Evaluacion Inicial., actualizaciones en el Sistema Bancario, refuerzo de técnicas de
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venta, repaso de pautas de atencion, refuerzo en técnicas de conteo, nuevas actualizacion

sistema Nacar.

Como se observa en la figura 03 del anexo 02, la capacitacion correctiva esta dirigida
como su nombre lo enfatiza a corregir errores y solucionar problemas de desempefio. Es
decir, la fuente original vendria a ser la evaluacion de desempefio y también determinar
cudles si son factibles de poder solucionarlos a través de capacitaciones. La cual esta
destinada al personal con resultados no satisfactorios en la evaluacion de desempefio y de
esta manera obtener eficiencia, eficacia, rapidez y concentracion. Y estd compuesta por 03
modulos con los siguientes temas a tratar: Evaluacion inicial, analisis de resultados, sistema
bancario, cultura de prevencion, repaso de pautas de atencion, rapidez en la atencion,

calidad, satisfaccion y repaso de técnicas de conteo.

Como se observa en la figura 04 del anexo 02, la capacitacion desarrollo de carrera
estd dirigida a los colaboradores que pueden ocupar nuevas posiciones dentro de las
diferentes areas de la entidad, que contengan mayores responsabilidades y exigencias. Y esta
destinada a incrementar la productividad del colaborador y a su vez prepararlos para un
futuro distinto a la situaciéon presente en la entidad bancaria y asi tenga la suficiente
capacidad de poder desempefiarse. Y estd compuesta por 04 médulos con los siguientes
temas a tratar: Liderazgo, manejo de grupo, clima organizacional, sistema bancario, pautas
de atencion, control de productividad, medicion de ventas, cuadre de boveda, cierre de

agencia y recepcion de remesa.

Para llevar a cabo este programa de capacitacion a los colaboradores, se designo un
presupuesto de S/3150.0 destinados a cubrir pagos al personal contratado para entregar la
capacitacion, un equipo audiovisual para realizar la capacitacion y papeleria entregada a cada
uno de los colaboradores de la entidad bancaria, los cuales son 07 personas en oficina, la

presente capacitacion tendra una duracion de 4 horas y se efectuara 03 veces al afo.
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Figura 15.Programas a desarrollar

Codigo  |PC-PAC
PROGRAMA DE CAPACITACION Revision 1

PROCESO
ELABORADO
APROBADOPOR

OBJETIVO: BRINDAR LOS CONOCIMIENTOS AL PERSONAL QUE SE INCORPORA

PROGRAMAS ADESARROLLAR

CAPACITACION INDUCTIVA

Formar a los nuevos asesores de servicios para que sean de capaces de absolver cualquier duda del
cliente v brindar una atencion de calidad.

Preparar a los asesores de servicios para 1a adaptacion de nuevas metodologias y tecnologias de
trabajo

CAPACITACION CORRECTIVA

Mejorar los resultados de los promotores de servicios en las evaluaciones de desempetio.

Elevar la productividad de los asesores de servicios v prepararlos para otros puestos dentro de la
empresa
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4.5.9 Entregable 3
Ventanilla Multi transaccion

Objetivo 3. Agilizar las operaciones de los clientes y reducir los tiempos de

atencion.

Para esta propuesta se establecid la implementacion de una ventanilla Multi
transaccion la cual servird para realizar la atencion de los clientes que efectien mas de 05
operaciones en ventanilla. Cabe mencionar que la ventanilla que se usa para las operaciones
de los usuarios sera ahora designada como ventanilla Multifuncion a favor de agilizar las
diferentes transacciones de los clientes y reducir el tiempo de espera. Lo primero a realizar
es emitir una solicitud a Gerencia Regional para asi contar con la implementacion de esta
ventanilla, luego de ello contar también con la aprobacion emitida por el Gerente de oficina

y el Analista de Procesos.

Y de esta forma ya asegurar la implementacion de la nueva ventanilla Multifuncion.
Este formato nuevo de atencion al cliente tiene las siguientes funciones que se muestran a
continuacion: La ventanilla que atiende a usuarios seguira cumpliendo su proceso normal de
atencion, pero cuando el cliente vaya a ejecutar mas de 05 operaciones, es ahi donde sera
derivado a esta nueva ventanilla para efectuar las transacciones que requiera, tales como:
apertura de cuenta personal natural de forma digital, cambio de monedas, depdsitos de

fuertes sumas de efectivo, retiros, pagos de impuestos, pagos de aduanas, etc.

Como se observa en la figura 09 del anexo 02, el cliente no serd derivado o
mantenerse a la espera, sino que sera atendido de forma inmediata, de esta manera hacer mas
fluido el proceso, resaltar que si se diera el caso de que existan mas de 10 clientes a la espera
de atencion, la ventanilla de al lado pasard a asumir el rol de multi transaccion, ello con el
fin de agilizar el tiempo de espera de los clientes, mejorar el nivel de calidad de servicio y
la experiencia que tendra el cliente en la entidad. Para llevar a cabo esta implementacion de
la ventanilla Multi transaccion, se designé un presupuesto de S/6000.0 destinados a cubrir

pagos al personal especializado.
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Figura 16. Implementacion ventanilla multi transaccion

VENTANILLA

MULTITRANBACCION
TIUARICE

CLIENTLES CLIENTES CLIENTES

4.6 Discusion

El presente estudio de investigacion tiene como finalidad la implementacion de una
plataforma exclusiva para mejorar la calidad de servicio en una entidad bancaria. Ante ello
se identificaron problemas tales como: a) deficiencia en el servicio y poco interés en el
cliente, b) deficiencia en el cumplimiento y resolucion de problemas de los clientes, ¢) largos
tiempos de espera al cliente para su atencion, hoy en dia estas falencias repercuten en la

satisfaccion del cliente, asi como también en el desarrollo de los integrantes de la entidad
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bancaria. Es asi que se establecen 03 objetivos de solucion, estos fueron identificados a
través de la investigacion mixta, las cuales permitiran mejorar la calidad de servicio en la
entidad: a) implementar plataforma exclusiva para la mejora del servicio y facilitar una
atencion personalizada, b) implementar un programa de capacitacion al personal, c)
implementar una nueva ventanilla multi transaccion, la finalidad de esta investigacion fue
solucionar los inconvenientes detectados en los problemas ya mencionados. Con este estudio
se tiene como proposito mejorar la calidad de servicio. Por lo tanto, 1a teoria de la Calidad
total hace referencia a no solo la mejora continua, sino que enfatiza la plena satisfaccion y
expectativa del cliente, en consecuencia, alcanzar una mejora constante a favor del cliente y

la entidad (Lluis, 2012; Carro y Gonzalez, 2012 y Tari, 2000).

Beneficiando el desarrollo de la entidad bancaria, se buscd implementar
modificaciones importantes en la atencion al cliente que se mantengan con el pasar del
tiempo, ofreciendo un servicio de calidad, rapido y manteniendo un alto nivel de satisfaccion

al cliente.

De acuerdo a los resultados evidenciados en el presente estudio de investigacion, se
logré reconocer las principales causas desencadenantes de no brindar una calidad de servicio
optima en la entidad bancaria. Es asi que se realizo una encuesta a 60 clientes de la entidad
en mencion, se aplicé un cuestionario a través del modelo Servqual, el cual consta de 22
interrogantes que posibilitaron medir la calidad de servicio, de la misma forma, se realizo
una entrevista, la cual estuvo compuesta de 07 interrogantes abiertas, aplicadas a 03

colaboradores de la entidad bancaria.

En consideracion a los resultados de las propuestas, como objetivo general de mejorar
la calidad de servicio impartida a los clientes de la entidad bancaria, con el fin de
perfeccionar la calidad de servicio al usuario, disminuir los tiempos de espera, también
realizar una capacitacion periddica a los colaboradores para asi obtener personal bien
entrenado, donde Idrovo, Monferrer y Estrada (2019), nos comparten su estudio que obtuvo
como resultado que una estimacion positiva en las dimensiones de calidad de servicio,
originan emociones en el cliente ocasionando una mejora y desarrollo para establecer una
relacion solida de corto o largo plazo, ya que hoy en dia, el cliente es mas exigente, en
relacion a la obtencion de resultados donde estimara un valor con mayor detenimiento sobre

la prestacion de servicio que percibe.
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Por otro lado, Alarcon (2018), llega a la conclusion que la calidad de servicio
constituye un referente muy importante en la satisfaccion del cliente de la entidad bancaria,
incluso cuando el servicio a entregar sea el mismo para todos los clientes, hace notar que la
calidad de servicio se muestra a raiz de contar con instalaciones adecuadas, limpias y
también con empleados altamente calificados, los cuales entregan un trato amable, dada la
discusion coincide con el objetivo general ya que plantea una mejora en la calidad de servicio
incrementando los ingresos de la entidad, la productividad y aumentar la cartera de clientes

a favor de la entidad bancaria.

El estudio también se relaciona con los resultados obtenidos por Aliaga y Flores
(2019) quienes realizaron formacion a los colaboradores, asignaron recursos de tecnologia,
con el fin de conseguir plena satisfaccion en el cliente y perfeccionar la dimension empatia
entre todo el personal dentro de la entidad, esta discusion tiene coincidencia con la segunda
propuesta ya que se implementarian programas de capacitaciones al personal los cuales
estaran divididos en: capacitacion inductiva, preventiva, correctiva y capacitacion de
desarrollo de carrera, la cual permitiria obtener personal calificado, que les permita trabajar

de forma idénea y motivar a personal en hacer linea de carrera.

Asimismo, Garcia y Maldonado (2018), concluyeron en que si existe una vinculacion
positiva entre la percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Y que, si
la entidad bancaria se propone cubrir todas las expectativas de sus clientes, se obtendran
efectos positivos en relacion a satisfaccion, dada la discusion tendria coincidencia con la
primera propuesta de implementar una plataforma exclusiva, que permita optimizar la
mejora del servicio, entregando una atencion personalizada donde el individuo perciba que
se preocupan por los problemas de forma individual con el fin de satisfacer las sus

necesidades y expectativas de los clientes.

Destaca el aporte de Solarte (2020), donde nos menciona en su conclusion que los
clientes no perciben una calidad de atencion personalizada, en consecuencia, se programa
una propuesta con el fin de reforzar las expectativas y perfeccionar la calidad de servicio al
cliente, dada la discusion si coincide con la primera propuesta de implementacion de una
plataforma exclusiva, donde el cliente sienta que se preocupan por sus problemas de forma

individual, absolviendo todas sus inquietudes de manera inmediata, sin la necesidad de la
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derivacion a otra plataforma, satisfaciendo todas sus necesidades, donde cuenten con un

tratamiento especial y asi obtener una experiencia unica dentro de la entidad.

Gallardo y Mori (2016) llegaron a la conclusion que el nivel satisfaccion si guarda
relacion con la calidad de servicio y que las caracteristicas mas importantes para los clientes
Premium son: la infraestructura, el servicio impartido y el periodo de espera de los clientes,
dada la conclusion, tendria coincidencia con tercera propuesta que es la de implementar una
ventanilla multi transaccion, la cual esta destinada a la atencion de clientes con el fin de,
reducir los tiempos de atencion, espera, a favor de la entidad bancaria donde el cliente pueda

vivir una experiencia unica dentro de las instalaciones.

Destacan Zeballos, Arbulu, Baca y Padilla (2018), los cuales llegaron a a conclusion
de que en la dimension empatia, los individuos prestan mayor énfasis al factor humano
facilitado por la entidad bancaria, es ahi donde los integrantes de la entidad muestran su
calidez de profesionalismo, su trato y amabilidad, la cual coincide con la primera propuesta,
que es la implementacion de una plataforma exclusiva, que posibilite optimizar la mejora
del servicio, ofreciendo una atencion personalizada, con el propoésito de que el cliente se
encuentre fidelizado, ya que sabemos que un cliente satisfecho tiene mayor posibilidad de

permanecer leal al banco y por lo tanto recomendarnos.

Siancas y Liza (2016) concluyeron su investigacion afirmando que la calidad de
servicio si influye de manera positiva en la satisfaccion del cliente, observando la existencia
de una desigualdad entre lo previsto y percibido, perjudicando asi la posicion de satisfaccion
al cliente. En conclusion, la entidad debe hacer hincapié en destinar medios, centrarse en
reforzar la calidad de servicio y por lo tanto la satisfaccion del cliente, dada la discusion,
guarda relacion con la propuesta general ya que se busca la mejora de la calidad de servicio,
con una mejora continua en su eficacia, eficiencia con el fin de perfeccionar la calidad de
servicio al cliente, reducir tiempos de espera y de esta forma incrementar el indice de

satisfaccion del cliente y su fidelizacion con la entidad bancaria.

En consecuencia, se visualizan distintos puntos de vista que sirven de mejora para
la calidad de servicio, donde cada solucién es diferente de la otra, hoy en dia la entidad
bancaria tiene implementado factores de atencion al usuario, cliente, pero observamos peso
a ello encontramos falencias en el servicio impartido, es asi que el presente estudio esta

alineado a la mejora en el servicio de atencion, por lo tanto, se manifiesta implementar
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distintas estrategias de motivacion como: incentivos no monetario y monetarios, otorgar
reconocimientos al colaborador. Y asi estas diferentes herramientas contribuyan al desarrollo

de la entidad bancaria.

La contribucion que obtendra la entidad bancaria, a través de las distintas propuestas
desarrolladas, seran de gran valor ya que ayudardn a optimizar la calidad de servicio,
comprendiendo intenciones de mejora que favorecera a crear una nueva imagen u horizonte
mediante la implementacion de una plataforma exclusiva, se brindard capacitacion
especializada a los colaboradores, asi resolver todas las interrogantes de los clientes,
manteniendo al personal motivado, ya que les permitira desarrollar una linea de carrera para
su beneficio y por ultimo la implementacion de una ventanilla multi transaccion, la cual esta
formada la atencion de clientes con mas de 05 operaciones a realizar con el proposito de

reducir los tiempos de espera de los clientes.

Estas tres propuestas permitiran optimizar la calidad de servicio impartida hacia el
usuario, cliente y en consecuencia alcanzar rendimientos Optimos en la labor de los

colaboradores en beneficio de la entidad.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera : Luego de realizar el presente estudio se establecio se implemento la
creacion de una plataforma exclusiva, sera el medio de atencion
personalizada, ya que hoy en dia mantener la fidelidad del cliente es
cada vez mas dificil, resolvera cualquier necesidad financiera y
asesoria de forma tnica, donde los colaboradores estaran atentos para
facilitar un seguimiento personalizado, manteniendo un contacto con
el cliente de forma periddica desde el ingreso del cliente a oficina,
prestando atencion a sus necesidades y con el compromiso de cuidar

sus finanzas.

Segunda : Se diagnostico la situacion auténtica de la calidad de servicio en la
entidad bancaria a través de la realizacion de los instrumentos
cualitativos y cuantitativos, asi como también encuestas, entrevistas
que se realizaron y se pudo determinar las distintas causas origen de
los problemas relacionados con la calidad de servicio, también se pudo
conocer la apreciacion de los clientes, que son los que facilitaron su

incomodidad.

Tercera : Se diagnosticaron los factores de gran incidencia en la calidad de
servicio en una entidad bancaria, donde se logré reconocer las
principales causas desencadenantes de no brindar una calidad de
servicio Optima en la entidad bancaria como: mejorar la calidad de
servicio impartida a los clientes de la entidad bancaria, con el fin de
perfeccionar la calidad de servicio al usuario, disminuir los tiempos
de espera, también realizar una capacitacion peridodica a los

colaboradores para asi obtener personal bien entrenado.

101



5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Se recomienda aplicar la propuesta de implementacion de una
plataforma exclusiva en la entidad bancaria, ya que va permitir
optimizar la calidad de servicio impartida, asi lograr un nivel
aceptable, de gran satisfaccion al cliente, proporcionandole la
confianza necesaria y de esta manera contribuir a mejorar la calidad
de servicio en la entidad bancaria de forma personalizada, atendiendo

con agilidad, pero sin descuidar el servicio.

Establecer estudios constantes, que permitan seguir con la mejora, ya
que la expectativa de los usuarios, clientes va evolucionando con el
pasar de los dias y la exigencia se transforma en una base muy
importante para asi sostenerse en este mercado y nos permita

satisfacer y fidelizar a los clientes.

Se recomienda simplificar los diferentes factores que perjudican la
calidad de servicio en la entidad bancaria, para ello se sugiere facilitar
periddicamente capacitaciones donde el colaborador desempefie sus
obligaciones de manera adecuada, asi como también reconocimientos,
ademds se induce a realizar un seguimiento constante sobre la
evaluacion de los procesos implementados, para su correspondiente
mejora y adopcion de nuevas estrategias que nos permita la optimizar

la calidad de servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Plataforma exclusiva para la mejora de la calidad de servicio en una entidad bancaria, Lima 2021

Categoria 1: Calidad de servicio

Problema general Objetivo general Sub ] Indicadores item | Escala Nivel
categorias
1. Eficiencia 1 Likert | 1,2,3,4,5
o 2. Eficacia 2 Likert | 1,2,3,4,5
Fiabilidad 13" b ilidad 3 | Likert | 12345
4. Servicio prometido 4 Likert | 1,2,3,4,5
5. Atencion )
. 5-6 | Likert | 1,2,3,4,5
personalizada
. .y Empatia 6. Interés en el cliente 7 Likert | 1,2,3,4,5
Proponer la implementacién de una por .
Como mejorar la Calidad de e i ‘ | 7. Amabilidad 8 Likert | 1,2,3,4,5
ataforma exclusiva para mejorar la : :
servicio en  una  entidad p p ) 8. C(.)rtem'a' 9-10 | Likert | 1,2,3,4,5
b - Lima 20212 calidad de servicio en una entidad 9. Disposicion 11 Likert | 1,2,3,4,5
ancaria, Lima ’ Y
) . 10.  Solucién de
bancaria, Lima 2021. . ;
Capacidad de problemas 12 Likert | 1,2,3,4,5
respuesta — -
11. Servicio 13 Likert | 1,2,3,4,5
12. Ayuda 14 Likert | 1,2,3,4,5
13. Equipos 15 Likert | 1,2,3,4,5
14. Instalaciones .
Elementos . 16 Likert | 1,2,3,4,5
. fisicas
tangibles -
15.  Materiales de )
., 17 Likert | 1,2,3,4,5
comunicacion
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16. Presentacion .
18 Likert | 1,2,3,4,5
personal
17. Credibilidad 19 Likert | 1,2,3,4,5
S dad 18. Conocimiento 20 Likert | 1,2,3,4,5
cgutida 19.  Atencion 21 | Likert | 1,2,3,4,5
20. Confianza 22 Likert | 1,2,3,4,5

Problemas especificos

Objetivos especificos

(Cual es la situacion de la
calidad de servicio en una

entidad bancaria, Lima 2021?

Diagnosticar la situacion de la
calidad de servicio en una entidad

bancaria, Lima 2021.

Categoria 2: Plataforma exclusiva

(Cuales son los factores de
mayor incidencia en la
calidad de servicio en una

entidad bancaria, Lima 2021?

Identificar los factores de mayor | Alternativas
incidencia en la calidad de servicio en 1

una entidad bancaria, Lima 2021.

Se contard con un personal Unico el cual se encargue
exclusivamente del cliente en cada visita que realice de forma
personalizada.
2. Creacion de un programa de capacitacion al personal.
3. Implementar una Ventanilla Multi Transaccion.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e

Procedimiento y

instrumentos analisis de datos
Técnicas: .
Sintagma: Holistico Encuesta Procedimiento:
ntag . Poblacion: 180 . Y| Excel y SPSS
Tipo: Proyectiva entrevista o
. . Muestra: 60 Analisis de datos:
Nivel: Comprensivo . . Instrumentos: .
. .. . Unidad informante: 03 . . Atlas ti8 y
Meétodo: Deductivo-inductivo Cuestionario v, . .,
triangulacion

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

Evidencia 1: Plataforma exclusiva para atencion personalizada

Figura 17. Simulacién de plataforma Unica

BANCA PERSOMNA

Figura 18. Plataforma Cldsica Banca Persona

Elataforma Exclusiva

FPerscita Natural
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Figura 19. Diagrama de Flujo proceso de atencion en plataforma
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Figura 20. Simulador banca exclusiva

‘l| f
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Evidencia 2: Programas de capacitacion

Figura 21. Capacitacion Inductiva con temas a tratar

ANALISTADE RR.HH |Codigo CI-PAC
RESPONSABLE
Revision 1
CAPACITACION Fecha
NOMERE DEL PROGRAMA INDUCTIVA
NOMBEE DEL TUTOR Dirigido a
Formar a los nuevos Asesores
de Servicios para que sean de
OBJETIVO capaces de absolver v brindar
una atencion de calidad Personal recién contratado o
colaboradores que provienen
de otras areas internas
CONTENIDOS DEL
PROGRAMA DE
CAPACITACION TIEMPO (Hr )
MODULO 1 19
Introduccion al sistema Bancario 2 Funcion principal
ASBANC 2

Facilitar la integracion del
nuevo colaborador al puesto
del Asesor de Servicios

[

Encaje Bancario

Normas, procesos internos y 4
Transparencia
Cuentas de ahorro, corriente y 8
plazo | letras
MODULO 2 23 Competencias
Clima organizacional 3
. Trabajo en equipo
Pautas de Atencion 4 Comunicacién asertiva
. Capacitacion de escucha
Servicio 2 -
Concentracion
Calidad 3
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Figura 22. Capacitacion Preventiva con temas a tratar

[ memwmewanaos ||
RESPONSABLE Codigo CP-PAC
ANATISTADE RE. HH
Revizion |1
NOMERE DEL CAPACITACION PREVENTIVA Fecha
PROGRAMA ..
Preparar a los asesores de Servicios para la
adopcion de nuevas metodologias y
NOMEBRE DEL TUTOR 1ec;|mlogi35 de ﬁabajg Dirigido a
OBJETIVO Colaboradores que ya se
desempefian como
asesoress.de Servicios
CONTENIDOS DE PROGRAMA DE TIEMPO (Hr) Funcion principal
CAPACITACION
MODULO 1 11
. — Prever los cambios que
E"i-'a.hlacldﬂ Iﬂlclal 3 [ pmdm en el
— _ . personal cuando su
Actualizaciones en el Sistema Bancario 4| desempefio cambie con
- - los afios
Adopcidn de nuevas politicas 4
MODULO 2 18
Repaso de Pautas de Atencion 3 Competencias
Refuerzo de técnicas de ventas i
Trabajo en equipo
Actualizacién de indicadores 4| Comunicacion asertiva
Capacidad de escucha
Refuerzo en técnicas de conteo 4 Concentracion
_ - Proactividad
Cliente anénimo 4 Rapidez
Eficiencia
MODULO 3 as
Nuevas actualizaciones 2
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Figura 23.Capacitacion Correctiva con temas a tratar

Cadigo CC-PAC
RESPONSABLE ANALISTADE RE.HH

Revision 1
NOMBEE DEL CAPACTITACTON CORRECTIVA Fecha
PROGRAMA
NOMBRE DEL Dirigido a
TUTOR
OBIETIVO Mejorar las resultados de los asesores de Colaboradores con

servicios en las Evaluaciones de Desempefio | resultados no satisfactorios

en las evaluaciones de

CONTENIDOS DEL PROGRAMA | TIEMPO(H) desempefio
DE CAPACITACION

MODULO 1 13

Evaluacidn snicial 3| FUNCION PRINCIPAL

Analisis de resultados 4| Soluctonar v mejorar los

- . resultados medidos en las

Sistema Bancario 3| evaluaciones de desempefio
Cultura de Prevencion 3
MODULO 2 17
Repaso de Pautas de Atencion 3 Competencias
Refuerzo en técmicas de ventas 3
. — Trabajo en equipo
Rapidez en atencion Comunicacion asertiva
- Capacidad de escucha
Calidad 3 Concentracién
- Proactividad
Satisfaccion 4 Rapidez
MODULO 3 Eficiencia
Efectividad

Repaso de técrucas de conteo 4
Incremento de productividad 5
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Figura 24. Capacitacion Desarrollo de carrera con temas a tratar

RESPONSAELE Codigo CDC-FAC
ANALISTADE ER. HH Revision 1
NOMERE DEL Fecha
PROGRANMA Dirigido 2
NOMBRE DEL
TUTOR Promotores de Servicios
que quieren hacer linea de
OBIETIVO Elevar lz productividad de los asesores de | CAITera en el banco
Servicios y prepararlos para otros puestos
dentro de 1z empresa
MODULO 1 18
- Facilitar que los
L@Hazgn 4 colaboradores puedan
Manejo de grupo 5 ocupar nuevas ¢ diferentes
Clima organizacional 5 |posiciones en el baneo
Siztemna Bancario 4
MODULO 2 24 |Competencias
Pautas de Atencion 4
Medicion de Operaciones 4| Trabajo en Squpo
— Comunicacion asertiva
Analizis de Eesultados 5 Capacidad de escucha
Control de Productividad 5| Concentracion
Medicién de ventas 6 Ersﬁfiﬁ‘zﬁ“d
MODULO 3 26 |Eficiencia
Abastecimiento de ATM 5|Efectividad
Cuadres preventivos a asesores 5| Lugar
de servicios
Cuadre de Boveda &
Cierre de Agencia P Sala de capacitaciones
MODULD 4 26
Solieitnd de efective a Hermes / 4
Prozegur
Fecepcion de remesa 4
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Figura 25. Diagrama de Flujo Programas de Capacitacion
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Evidencia 3: Ventanilla Multi transaccion

Figura 26. Diagrama de Flujo Ventanilla Clasica
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Figura 27. Ventanilla y simulador transaccion

VYENTAMILLA
MULTITEANSACCICN
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENT O QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EN UNA ENTIDAD

Estimado cliente:

El instrumento que ze prezenta a continnacion pretende medir 1a calidad de servicio. Su aporte

e3 valiozo, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su percepeidn sea la correcta.

BANCARIA, LIMA 2021

(Instrumento cuantitativo)

Totalmente en | Moderadamente | Ni desacnerdo | Moderadamente | Frecuentemente
desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo de acuerdo
@ 2 (3) 4 ()]
+
items Valoracion
Nra.
SUB CATEGORIA: Fiabilidad 2134

1 ;La entidad bancaria realiza bien el servicio lz primera vez? |1 |2 |3 |4

2 Cuande un cliente tisne un problema el banco muestra un sl s e
sincero interés en solucionarlo?

3 La entidad bancaria concluye el servicio en el tiempo|, |, [, |,
prometide?

A Cuando la entidad bancaria promete hacer algo en cierto| . |, [, |,
tiempo, lo hace?

SUB CATEGORIA: Empatia

La entidad bancaria facilita 2 sus clientes una atencion

: mdividualizada? 1 |2 |3 |4
La entidad bancaria tiene empleados que offecen una atencidn

8 personalizada a sus clientes? 112 |3 |4
Laentidad bancaria tiens horarios de trabajo convenientes para

7 todos sus clientes? L - I

s La entidad bancaria se preocupa por los mejores intereses de| . |, [, |,
sus clientes?

o Los colaboradores de la entidad bancaria lo tratan siempre con| , |, |5 |,
cortesia?
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10 La enfidzd bancaria comprende las necesidades especificas de 1 lz s le s

sus clientes?
SUB CATEGORIA : Capacidad de respuesta

1 Los empleados de la entidad bancaria siempre estin dispuestos| . |, |, |, |5
2 ayudar a sus clientes?

12 Loz empleados de la entidad bancaria offecen un servicio 1 lz s le s
répido a sus clientes?

13 Los empleados de la entidad bancaria comunican 2 los clientes) . |, |, |, |5
cuando concluira la realizacion del servicio?

14 Los empleados de la entidad bancaria nunca estan demasiado|, |, |, |, |5
ocupados para responder a las preguntas de sus clientes?

SUB CATEGORIA : Elementos tangibles

15 La entidad bancaria tiens equipos de aparienciz modema? 1 |2 |3 |4 |5

18 Las mstalaciones fisicas del banco son visualmente atractivas? |1 |2 |3 |4 |3

17 Loz elementos matenales (folletos, estado de cuenta y e 1 e 5
similares) son visualmente atractivos?

12 Los empleados del banco tienen apariencia pulera? 1012 |2 |4 |%

SUB CATEGORIA : Seguridad

19 El comportamiento de los empleados de la enfidad bancaria 1 lz s e s
transmite confianza a sus clientes?

20 Los empleados de la entidad bancaria tienen conocimientos| . |, |, |, |s
suficientes para responder a las preguntas de los clientes?

21 Loz empleados de 1a entidad bancaria son siempre amables con 1 lz s e s
los clientes?
Los clientes se sienten seguros en sus fransacciones en la 5

# | entidad bancaria? PN

Muchas gracias




Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeia:

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. |  Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ; Qué problemas frecuentes encuentra usted en las oficinas de
la entidad bancaria?
Fiabilidad ; Qué refleja el cliente ante sus solicitudes de atencion dentro
2 de la entidad bancaria?
3 Empatia ; Como se realiza la atencion personalizada al cliente?
4 Capacidad de | ;Qué medida considera en caso de que un cliente no es
respuesta atendido como debe de ser?
5 ;La entidad bancaria concluye el servicio de los clientes en
¢l tiempo esperado?
6 Elementos ;Por qué son necesarios los documentos de control y la
Tangibles supervision?
7 Seguridad ;Congidera que la entidad bancaria se preocupa de la
seguridad de sus clientes dentro de sus instalaciones?
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Matriz de respuestas

Nra.

Preguntas

Respuestas

1

(Qué  problemas
frecuentes encuentra
usted en las oficinas
de  la  entidad
bancaria?

JQue  refleja el
cliente ante sus
solicitudes de
atencion dentro de
la entidad bancaria?

;Como ze realiza la
atencion
personalizada  al
cliente?

[ Que medida
considera en cazo de
gue un cliente no es
atendido como debe
de ser?

;La entidad bancaria
concluye el servicio
de los clientes en el
tiempo esperado?

jPor quée  son
Necesarios los
documentos de
control ¥ la

supervision?

;Considera que la
entidad bancaria ze
preocupa  de  la
seguridad  de  sus
clientes dentro de
305 instalaciones?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativo

W

Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad

Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir la Calidad de servicio
+
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Importancia y Item adecuado en RE‘TE‘?’"UZMENSU" Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del ftem. forma ¥ fondo. oty g;f;‘mia | indicar las observaciones
Sub categoria 1: Fiabi (2] 3[4 Ple |1]2]3]4] Ple | 1] 2] 3] 4] Ple. | 1]2]3] 2] Pie.
Indicador 1: Eficiencia o
> g gl o P
La entidad bancaria realiza bien el servicio x X 4 5 § &= g x
la primera vez? 3 k RN 3
- - N 2 g g s
Indicador 2: Eficacia EE HIEIERE 3 4
- - 3 8 g 8 & 5
2. ¢(Cuando un cliente tiene un problema el | £ < x Bl x 2l 8| 5| 5 x H x
banco muestra un sincero interés en | g £ “ | 8 g = 3 e
solucionarlo? 5 o & 2 8 gl 8 gl g g ® o
- o 2 - 5 2 B sl 8§ S 3
Tndicador 3 : Habilidad 55§ § = EEE
= 8 & 5| ol = i 3 sl g
[ = 3 8 S g g
3. | ¢La entidad bancaria concluye el servicioen | 5| 5| = X @ Al x & 2 2 KB
el tiempo prometido? a2l 8 = | HERK k<!
Indicador 4 - Servicio prometido = % 8l g g E( 2 g 5
2 5| § T g
g2y s g g g e £ g EEE-
& do la entidad bancaria promete hacer | «| | -£| 8| X 2| 8| s of x sl 2 = g E & =
algo en cierto tiempo, lo hace? g 8 E g 5| 8 = & 2 o o 2 % el
Sub categoria 2: Empatia £ 5§ 5 EERE Ei E g 5 g
< 5 5 = 5 o
_ - : 3 8 & & 2l g 8 s ol § § Eg%“’
Indicador 5 - Atencién personalizada £ g & T ol s cf g 2 2| o sl 2 g
A B 4l § 3 & g sl g g 2 288
ol = =| = E: £
5 [ ¢La eniidad bancaria facilia a sus chentes | § 9 5 % 48 [g= % g §x 2 & EEE
una atencién individualizada? 2 g | g o s 5 & g g g
6. | ¢ La entidad bancaria tiene empleados que | & o 2l x g X 8 3 8 x E o I x
oftecen una atencién personalizada a sus | =| 2 5 T og g e g o
clientes? = 'é 3 g g 2 £l
Indicador & : Interés en el cliente K 3 Al 5l &
H =] i w
wi Z|
7 | iLa entidad bancaria fiene horarios de X 3 X X
trabajo convenientes para todos sus
clientes?
.| iLa enlidad bancana sc preocupa por los x 3 x x

mejores intereses de sus clienfes?
Indicador 3 - Corlesia

©

Los colaboradores de Ia entidad bancaria lo

tratan siempre con cortesia?

10] ;La entidad bancaia comprende las x x x x
i ificas de sus clientes?

Sub categoria 3: Capacidad de respuesta

Indicador 8 - Disposicién

11] ¢Los empleados de la enfidad bancana * X * *
siempre estan dispuestos a ayudar a sus

Indicador 10 : Solucién de problemas

12] ¢ Los empleados de la enfidad bancana x x x x
ofrecen un servicio rapido a sus clientes?
Indicador 11 - Servicio

13] ¢Los empleados de Iz enfidad bancana
comunican a los clientes cuando concluira 1a
i del servicio?
Indicador 12 - Ayuda

14] ;Los empleados de la entidad bancaria x x x x
nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes?

Su categoria 4 : Elementos tangibles

Indicador 13 - Equipos

15| iLa entidad bancaria fiene equipos de x X x x

Indicador 14 : Instalaciones fisicas

16] ¢Las instalaciones fisicas del banco son x x x x

Indicador 15 - Maleriales de comunicacion
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17] ¢Los elementos mateniales (folletos, estado x x
de cuenta y similares) son visualmente

atraclivos?

Indicador 16 - Presentacion persenal

18| iLos empleados del banco fienen apariencia x x

Sub categoria 5 : Seguridad

Indicador 17 : Credibilidad

19] ¢El comportamiento de los empleados de la x x
entidad bancaria transmite confianza a sus

clientes?

Indicador 13 - Cenocimiento

20| ;Los empleados de la entidad bancaria x X
tienen conocimienios  suficientes para
alas de los clientes?

Indicador 19 - Atencién

21] ¢Los empleados de la entidad bancaria son 3 x

siempre amables con los clientes?

Indicador 20 - Confianza

22

;Los clientes se sienten seguros en sus x x
1 iones en la entidad bancaria?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Apli sl Apli después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos PIETROPABLO GUISSEPI DONDERO CASSANO DNI'N™ 43571188
Condicion en la universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO Tel&fona [ 996993863

Celular
Afios de experiencia 20 ANOS
Tiulo profesional] Grado académico | LIG.EN ADMINIS TRACION/DR. EN ADMINISTRACION Firma J
Metoddlogo/ temético METODOLOGO Lugar y fecha | 06/10/2021

Pertinencia: La pregunta abierta coesponde al concapto tedrico formulado
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al companente o subcategoria especifica del constructn

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el enfrevistado se desenvuelva.

ki

OE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Qbservaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] ~ Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

Nombresy Apelides PIETROPABLO GUISSEP! DONDERD CASSANO

ONIN: 43071168

Condicidn en la iniversidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO

Telfono / Celular 496993863

Hiosdeexperienci 2RO

Tiuloprofesional Grado académico | LICEN ADMINISTRACIONER. EN ADMINISTRACION

Fima

Metoddlogal temélico METOD0LOGO

Lugary echa LIMA 06/10/2021

Petinencia; L preqnta aieta comesponde o convepotdrcn Fomuldn,
Relevneiz: a pequnl et s apropiadd par reptesnta e component o subcatgora especficade consfuct

Cosrtrueeion ramaial: 32 erende s fcutadalne el nunciedode fpequrta,eseietay pemite e enhesia e desenaela

No: icenc, s e sufcenoa cuando e et ol on sufinte paramed b subceegoe
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Ficha de validez de la propuesta

“ﬂ&ﬂ Anexo.

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener

Titulo de la investigacién: ...Mejora de la calidad de servicio con plataforma exclusiva en una entidad bancaria, Lima

Nombre de la propuesta: ....... Implementacion de una plataforma exclusiva...........oorveenieniccnicenans
¥0,.nn Alvarado Medina, Daniel Amulfo ... ... identificado con DNI Nrg ...41900416...._. Especialista en.._... Proyect Finance ..
Actualmente laboro en... BBVA................ Ubicado en...Av. Parinacochas 1298...... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item
los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los dos de la prop
-+
Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
ST NO ST NO ST NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X x
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en| X X X
estudio.
. F . X X
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. x
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | * x x
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X x
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tdcticas y KPI| x X x
explicitos y transversales a los objetivos
s Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X x x
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad ® * =
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto deserito | * ®

Y después de la revision opino que:
1. ... La propuesta es viable para el logro de los objetivos

3.

Es todo cuanto informo:

~
Firma
Fecha:20/11/2021...vvviiiiiiciiie

Apellidos y nombres: Alvarado Medina, Daniel Amulfo
Profesional en: Administracion de Empresas y Finanzas | Titulo / grado Licenciado en Administracion
Experiencia en afios: 16 Experto ent Proyect Finance
DNI: 41900416 Celular: 915220422
Relacion con la entidad
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Nﬂ“ﬂ AEXO...... 50, Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener

Titulo de la investigacién: Mejora de la calidad de servicio con plataforma exclusiva en una entidad bancaria, Lima 2021......
Nombre de la propuesta: ............... Implementacion de una plataforma exclusiva ..............coooememieeeeeieececannns

Y0, Vigtoria Gardi Melgarejo identificado con DNI Nro. 04066364 Especialista en Administracion Actualmente laboro en Universidad Norbert Wiener Ubicado en
Lima Procedo a revisar la cotrespondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los critertos:

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

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

i Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO 81 NO
| |La  propuesta s fondamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
) La propuesta estd contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
N . X X X
3 | La propuesta se sustenta enun diagnostico previo.
4|5 justifica la propuesta como base importante de la| X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 | La propuesfa presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
¢ | L2 propuesta guarda relacion con el diagnéstico y| X X X
responde a la problemdtica
7 | La propuesta presenta estrategias, técticas y KPI| X X X
explicitos y transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
8 ) .
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X

Y después de la revision opino que:
1. La propuesta es viable para el logro de los objetivos

2
3
Es todo cuanto informo; gy /A l!f\\
A
Firma Fecha:03/12/2021
Apellidos y nombres: Gardi Melgarejo Victoria
Profesional en: Administracion Titulo / grado Doctora en Administracion
Experiencia en ailos: 16 Experto en: Administracion
DNL: 04066364 Celular: 965048970
Relacion con la entidad | Docente
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Gerente

Nombres y apellidos

Daniel Alvarado Medina

Codigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina BBVA Parinacochas

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

L 0me problemas
frecuentes encuentra
uszted en las oficinas
de la entidad
bancaria?

Generalmente el clisnte se gqueja mucho por la rapidez
en la atencion, siempre esperan gue se les atienda
rapide v eso es lo principal mo. Y eso tienmes sus
matices porgue juntc com eso a veces estém los
reclamos por diverses szervicioz gque espera el cliente
tener ¥ también no se entregan a cabalidad mo, no al
100 por ciento, pero principalmente es eso no, el tema
de la rapidez en la atencidn.

J0mé  refleja el
cliente ante =1s
solicitudes de
atencion dentro de
la emtidad bancaria?

Generalmente hay una especie de mistura porque
tenemos muchos clientes sahsfechos, contentos con la
atemcion gue se les brinda, perc tambien hay otro
grupoe gque 2 muestra descontenta, como gque mo
cumplen sus expectativas o no llenan sus necesidades.
Pero también hay que entender gue como banco
tenemos gue ser firmes en ese sentido porque si bien es
cilerto podemos dar una buena calidad de atencion pero
también hay cliemtes que ante cualquier soliciud de
crédito por ejemplo que es lo mas general que vemos
agui, a veces no califican, no guieren emtender eso v
tildan al banco de gque no se les guiers atender cuando
en realidad por una serie de evaluaciones ¥ de criterios
que tomamos el cliente no estd apto para acceder,
entonces ahi por eso dige que s un poco 30 v 530. La
1dea del banco ez siempre al final demostrar al cliente
que nuestra intenciom v voluntad es siempre guersr
ayudarle, darle alguna solucién a lo gue necesita, va
sea en ventanilla, ya sea en plataforma. va sea para
resolver algin tipo de transaccion que tenga que hacer
en ventanilla como también si guieren hacer algon tipo
de solicitud de préstamao.

JComo se realiza la
atencion
personalizada al
cliente?

Bueno agui tenemos dos frentes, la primera
obviamente ez cuando el cliente se acerca al banco y lo
atendemos  presencialmente en  ventanilla ante
cualguier mquetnd o solicitud de operaciom pero
también tememos la wisitas gue nosotros como
fimciomarios hacemos, hay ejecutivos que wisitan al
cliente; por esto de la pandemia también nos hemos
esforzado por tener autorizaciones para visitar a2 los
clientes en sus domicilios porgque muchos hacen
teletrabajo v por ahi damos mucha flexibilidad en la
atencidn v eso el cliente lo valora muchisimo porque
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va ze olvida de tener que venir al banco ¥ también por
esto de a pandemia del cuidade, lo valora bastante.

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

Buenc siempre lo que se busca es que el cliente sienta
que le estamos dande una selucion a lo que 2l necesita,
aveces tenemos clientes gque vienen ya con un reclamo
¢ vienen predispuestos por una mala atencidn que se
les did en otra agencia por ejemple v 22 1guzl la actitud
sigue siendo la misma 51 vemos que el cliente tal vez
estd muy caldeado o tal vez piensa que no va tener una
solucidon Inmediata, lo gque hacemos es nosotros
mismos acompafiarlos a que hagan el reclamo, tomar
el cuenta el detalle de su reclame v hacerle umn
seguimiento para gue ellos sientan gue no solamente
estin siendo escuchadeos sino gue estamos buscando
ayudarles en tener una solucidn.

iLa entidad bancaria
concluye el servicio
de los clientes en el
tiempo esperado?

hiuchas wvece: si shora con este de la pandemia
también hay muchas unidades que 3 han resentide en
el tema del personal, muchoes estin en teletrabajo, hay
dreas incluzo ze han reducido también en perzonal v
eso ha hecho gque un poquitc eso, loz tiempos de
respuesta demoren un poco v eso el cliente lo entiende.
El tema ez siempre decirle al cliente, darle un rango
por ejemplo tu operacion puede demorar entre cinco a
siete dias dfiles, emtonces €l vz tiene claro cuanto
tiempe va a demorar y nosotros nos esforzamos por
cumplir estos tiempos, entonces generalmente siose
cumple esto del iempo de respuesta.

iPor qué SO

NEeCesaros los
documentos de
control ¥ la
supervizion?

Bueno agui principalmente es por dos cosas porque
como somos una entidad formal, lamentablemente hay
mucha delincuencia que busca formalizar sus malos
mmgreso: a través del lavado, entonces bajo las
unidades de control que tenemos, tenemos que ser, no
restrictives pero sl cuidadosos y para eso  tenemos
formatos preestablecides, para que el cliente lene,
para que comente de donde vienen esos fondos vy al
final tedo esto e necesario porque tenemos un
regulador donde ne solo nos cuidamos como banco, no
solamente cuidamos a muestros clientes, sino que
también la ley lo exige, entonces sl tenemos esos
controles que son necesarios pero también son una
chbligacion.
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;Coniderz que la
entidad bancaria se
preacupa de la
segundad de  sus
clientes denfro de
05 Imstalaciones]

Claro que sL esto es, no solamente porque tenemos
solo un vigllante, antes la PNP nos apoyaba, ahora
tenemos vigilantes en la red, pero no solamente por
ezo, 3o porque 1a PNP nos sigue apovando. Tambien
las aguilas negras hacen rondas constantemente, se
reportan a ftraves de radio. Denfro de las oficmas
también cuidamos que loz clientes no usen sus
celulares para evitar el marcaje, también hay umdades
mtemas del banco que desarrollan wn software y
mecanismo de prevencion del fraude electronico que
extd muy de moda y enfonces siempre hay un esfuerzo
del banco para preservar la segundad del clente y
tambien de nosotros como colzbaradores del banco.
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Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en gue s¢ desempefia:z

Sub gerente

Nombres v apellidos

Peter Andrew Aranda Guzman

Codigo de la entrevista

Entreviztade (Entrev.2)

Fecha

Lugar de la entrevista

DOficing EEVA Parinacochas

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

L Qe problemas
frecuentes encuentra
uzted en las oficinas
de la entidad
hancaria?

Los problemas frecuentes gue se encuentra en una
oficina es el tema de la atencidn al cliente, que sea
mds fluida, siempre el pablico guisre como se dice
enirar v salir rapido de la oficina, no demorarse mucho
tiempo v 2l otro problema szon los ATK gue a veces
estan inoperafivos pero bueno a veces son por fallas
también del mismo cliente, buenc del sistema que
escapa de nosolros pero esos son los 2 prncipales
mconvenientes gue hay, los problemas que se pueden
encontrar en las oficinas.

L0me  refleja el
cliente ante =S
zolicitudes de
atencion dentro de
la entidad bancaria?

Bueno el cliente lo que gquers es gque le atendamos
resolviendo sus inguistudes, lo mas rapide posible v
buenc dependiendo de las operaciones que se realicen
son las que nos pusden tomar dependiendo o ne, hay
que indicar el tiempo estimado al cliemte, zegin las
operaciones gue tengamos, mejor dicho segin la
solicitud que pida el cliente, porgue hay varios tiempos
de espera, para realizar la solucién al problema del
cliente. ¥ dependiendo de la respuesta que se le dé, el
tiempo estimado, el clisnte a veces es paciente v a
VeCces es un poco impaciente segum el Hempo que se
demore, pere se le frata de mformar al cliemte gue de
repente se le pusde dar un tiempo estimado, hay que
solicitar un documento adicional més para poder darle
solucion a su problema, pero indicéndeole siempre v
hacerle lo mas rapido posible para que no tenga mucho
tiempo de espera el cliente.

JComo se realiza la
atencidn
personalizada zl
cliente?

La atencion personalizada bueno es llamando al
cliente, ver la necesidad gue tiene en eze momento,
que es lo gue mecesita, preccupandonos s1 tiene algon
producto o 51 guiere algin producte, mformandole
sobre laz ofertas gue tiens el Banco, los beneficios que
tiene, para eso tenemos nosotros una base de datos que
podemos llamar directamente al cliente e informarle
que tiene una operacion gque se le pusde dar a tal
beneficio, ¥ al momento de llamar al clisnte =e va a
sentir identificade con nosotros, porque nosotros nos
estamos preocupando por su finanzas.

Qe medida
considera caso de

La medida es primere pedir las disculpas del caso, =1 el
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que un cliente no es
atendido como debe
de ser?

cliente percibio que no se le atendio bien, resolver todo
gso, como e dice voltear la moneda, para que el
cliente se stenta muy bien atendido.

;Laenfidad bancaria
concluye el servicio
de los clientes en el
tiempo esperado?

S¢ podria decir que s, pero siempre y cuando
dependiendo del tipo de operaciones porque hay
operaclonss que a veces toma un pogquifo mds de
tiempo pero tratamos de hacerlo en el tiempo menos
posible para que el clienfe no se sienta meomodo y
darle una respuesta pero rapida, a favor de el

;Por  qué  som
HECESATios los
documentos  de
comtrol v la
supervizon’

Son necesanios porque nos lleva a saber la nformacion
directamente del clhente, porque hay muchas estafas
sobre todo cuando el chente no mforma bien. Es muy
importante tener esta informacion va que del cliente
conocemos su frabajo que hace, sus operaciones, va
que somos nosofros regulados por ofros entes en el
caso de la 8BS, la documentacion tiene que estar
mtacta v veridica, como por ejemplo tenemos los
depositos que son importes mayores se le pide un
documento adicional al chente, que es de donde viene
gse dinero, de donde proviene el ongen del dmero,
porque estamos regulados por la SBS.

;Considera que la
entidad bancara se
preocupa de la
segundad de  sus
clientes denfro de
513 Istalaciones”

5L, porque tenemos segundad tanto en lo que es
personal, como en los equipos financieros, en su
mformacion del cliente, no se tiene que revelar nmgin
tipe de mformacion a un tercero mas que solamente al
cliente 2 titular, entonces el banco 51 esta previsto para
gstos tipos de sepundad fanfo demtro de las
matalaciones como fuera tambien de las metalaciones,
como &3 el caso de la mformacion del clente, que no
se revele a ningim ofro lado.
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Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en gue se desempesia:

Aszesor

Nombres v apellidos

Mariana Patricia Avala Fomero

Codigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev.3)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina EEVA Parinacochas

Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas

1 i Que problemas | Frecuentemente lo que se ve som problemas en los
frecuentes encuentra | canasles de atencidn, une de ellos es 2l cajero
usted en las oficinas | automdtico ya que posiblemente a veces cuenta con
de la entidad | fallas v eso incomoda al clisnte tante gue tenga que
bancaria? mgresar & ventanilla v depende de las cuentas de poder

disponer o no de su dinero, otro canal de atencidm
también gue podria ser es el agente cuando a veces
intentan pagar ciertos recaudos, no les permite pagar
los recaundos, también podria ser el tema de los
reclamos que a veces por banca por teléfono le indican
un tiempo estimado y el cliente viene va encjado o con
la molestia ¥ no les permitimos brindar la selucion.

2 iOug  refleja €l |Bueno s le damos una selucién a lo que esta
cliente ante  sus | intentando decimos o comprender mds: gque todo va
solicitudes de | tener que estar satisfecho no, satizfecho, no solo con él
atencidn dentro  de | sino también con la empresa con la entidad bancaria va
la entidad bancaria? | que de una u ofra manera si podemos fidelizar a los

clientes v también ze encuentra lo que es el tema de
que z1 €]l cliente no le das una altemativa, uns solucion
v lo derivas a canales alternos lo que va permitir es
que tengamos menos clisntes, no vames a poder
prolongar la zegmentacion del mercade vy ne se va
sentir fidelizado no solo con la oficina, sino también
con &l banco.

3 ;Como se realiza la | Bueno una atemcion personalizada que le podemos
atencion brindar ez darle un seguimiento al cliente en el aspecto
personalizada al | que podriamos notar por ejemple cuando aperturan
cliente? cuentas o adguiersn algim producte con nesotros,

nosotros le brindamos un segmmiento para ver gqué tam
satisfecho ha estado, =1 el prodocte le estd
funcionando de manera correcta, 51 le hemos brindado
la mformacion completa y clara.

4 Qs medida | Buenc dependiende también al tipo de atencidn v ala

conzidera cazo de
que un cliente no ez
atendido como debe
de zer?

afluencia porque a weces sucede gue por tener tanta
afluencia el tiempo estimado del cliente, por gjemplo
que sucede que en el chip o en la mente del chiente
siempre guiers gque seamos répides v claros, pero sl
hay mayor afluencia no nes va permitir ser tan rapidos
porgque vamos & tener un tiempo prolongado, um
tiempe gque supongamos que 2] clisnte guiers un
minute nosctros vamos a tener de 3 8 5 minutos
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sproximadamentz v depende a la operacion que
estamos  gestionando, darle una solucion pero el
tiempo estimado podemos provectarnos, que puede ser
de 3 a 5 mmutos pero eso nos puede tomar mas tiempo
depende del reclamo y depende también al drea que
nes pueda responder o nos de la solucion

;La enfidad bancaria
concluye el servicio
de los clientes en el
tiempo esperado?

Buene vo creo que deberfamos hacer un feedback
tanto para el cliente como para el asesor, el ejecutivo
que le atendio, para el cliente para poder ver qué ez lo
que no lo lego o llego en 31 hacia poder estar
satisfecho v del asesor o el ejecutivo para poder ver
una mformacion completa, clara con el cliente para asi
se vaya satisfecho y asi el asesor, el ejecutive también
este satisfecho.

JPor  qué  som

Necesarios los
documentos de
confrol vy la
supervision?

Son necesarios porque regula, a base de los
documentos de confrol y de supervision nosotros
podemos tener basicamente o mejor dicho el control de
la oficina. El confrol dependiendo a qué decumentos,
un documento basico en los asesores es el lavade de
activos, que es un documento que nos permite a
nesotros poder validar, corroborar la informacion que
el cliente nos brinda siempre y cuando traigan montos
un poco excesivos o altos y estén depositando tanto a
cuentas correntes como cuentas de ahorro. Tambien lo
que regula es la SBS, es que nosofros estamos basados
en normas segin las entidades bancarias, esas normas
0 restricciones por asi decirlo tienen que ser cumplidas
para poder de alguna u ofra manera mantener la
entidad bancaria.

;Considera que la
entidad bancaria se
preccupa  de la
segundad  de sus
clientes denfro de
sus Instalaciones?

SI, porque en este caso, pongo un ejemplo; hay
oficinas que son grandes que tienen dos seguridades
es0 permite que de alouna u otra manera el cliente se
sienta seguro de la operacion que esti realizando, no
solo con el dinero smo también con las operaciones
que puede hacer en ventamlla tanto como en
plataforma.
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‘
6@ |2 (Qué reflea el
cliente  ante 50 ¥
50 Generalmente hay una especie de mistura porque = & 0113 Habilidad
solicitudes de 1}
stencién dertro de tenemos muchos clientes satisfechos, contentos con la H
1a entidad bancasie? atencion que se les brinda, pero tambitn hay otro
" |zropo que se muestra descontenta, como que no
cumplen sus expectativas 0 no llenan sus necesidades.
Pero también hay que entender que como banco
tenemos que ser firmes en ese sentido porque si bien
Selecciona ftem para ver su e cierto podemos dar una buena calidad de atencion
comentario pero también hay clientes que ante cualquier solicitud
de crédito por ejemplo que es lo mds general que
vemos aqui, a veces 1o califican, 1o quieren entender
€30  tildan al banco de que 1o se les quiere atender
cuando en reafidad por una serie de evaluaciones y de
criterios que tomamos ¢l cliente no estd apto para
{ | H [
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4[] Cualitativo Quiroz Aviles Jes cumplen sus expectativas 0 no llenan sus necesidades.
b [ Documentos (1) Pero también hay que entender que como banco
& Coiigos@ tenemos que ser firmes en ese sentido porque si bien
4 =) es cierto podemos dar ma buena ealidad de atencidn
[1] Memos (0) pero también hay clientes que anfe cualquier solicitud
(® Redes (0 de crédito por ejemplo que es lo mis general que D
Vemos aqui, a veces no califican, no quieren entender
L[} Grupos de cocumentos eso  fildan al banco de que no se les quiere atender
& Grupos de codigos () cuando en relidzd por wnz serie de evaluzciones ¥ de
criterios que tomamos ¢l cliente no estd apto para
acceder, enfonces ahi por eso digo que esun poco 30y
(B Grupos de redes () 30. Lz idea del banco es siempre al final demostrar al
[ Transcripciones de multi cliente

Buscar P Iz entidad bancaria?

[{'] Grupos de memos ()

< C.1.1.4 Servicio prometido

que nuestra infencién y voluntad es siempre querer
b ayudarlo, darle alguna solucicn 2 lo que necesita, ya
sea en ventanilla, ya sea en plataforma, ya sea para
Tesolver algin tipo de transaccion que tenga que hacer
en ventanilla como también si quieren hacer algin tipo
de solicitud de préstamo.

~sowap gl

75| |3 | iComoserealizala| Bueno aqui tenemos dos fremtes, la primera = & C1.21 Atencion personalizada
atencidn obviamente es cuzndo el cliente se acerca l banco
personalizada  al |lo atendemos presencialmente en ventamilla ante
Selecciona ftem para ver su cliente? coalquier nquietud o solicitud de operacién pero
comentario fambién tenemos la visitas que nosotros como
fimcionarios hacemos, hay ejecutivos que visitan al
cliente; por esto de la pandemia también nos hemos
esforzado por tener autorizaciones para visitar a los
clientes en suz domicilios porque muchos hacen
teletrabajo y por ahi damos mucha flexibilidad en la

SHHTS

% €121 Atencian personalizada

~owauay gt)
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Matriz de respuestas

3Lk

€ C1.1.1 Eficiencia

18| |2 | (Qué reflya el | Bueno el chente lo que quere es que le atendamos D
cliente anfe  sus | resolviendo sus inquietudes, lo més répido posible v

solicitudes de | bueno dependiendo de las operaciones que se realicen
atencion dentro de | son las que nos pueden tomar dependiendo o no, hay
Ia entidad bancana? | que indicar el tiempo estimado al cliente, segin las
operaciones que tengamos, mejor dicho segin la
solicifud que pida el cliente, porque hay varios
fiempos de espera, para realizar la solucion
problema del cliente. Y dependiendo de Iz respuesta
Selecciona item para ver su que s¢ le dé, el tiempo estimado, el liente a veces es
comentario paciente ¥ a veces es un poco impaciente segin el
tiempo que se demore, pero s¢ le trata de informar &l
cliente que de repente se le puede dar wn tiempo
estimado, hay que solicitar wn documento adicional
mis para poder darle solucion a su problema, pero
indicdndole siempre y hacerlo lo més rpido posible
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reclamos que a veces por banca por teléfono le indican
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[} Transcripciones de multi
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clientes y también se encuentra lo que s el tema de
que si el cliente o le das una altemativa, una solucién
¥ lo derivas a canales alfemos lo que va permitir es
que tengamos menos clienfes mo vamos a poder
prolongar la segmentacion del mercado v no se va
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