FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“ANALISIS DEL SERVICIO EN ENTIDADES

FINANCIERAS EN EL PERIODO DE LOS ULTIMOS 5
ANOS.”

Trabajo de investigacion para optar al grado de:

Bachiller en Administracion

Autores:
Cynthia Marylin Camacho Salinas
José Luis Chunas Quiroz

Asesor:
Ing. Danny Zelada Mosquera
Lima - Pera

2018



Andlisis del servicio en entidades financieras en el

UNIVERSIDAD orTE periodo de los Ultimos 5 afios.

N

TABLA DE CONTENIDO

ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION ....oiviiiieietiiteietese ettt ese ettt e sttt se s st et s s sese s s s ese s nsns 2

ACTA DE EVALUACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION;Error! Marcador no

definido.

DEDICATORIA ..ottt s et es et ettt ettt ettt et s e s s eesensnanas 4
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt en s s s s s s s asasaneas 5
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt s ettt st e s s sene e 7
INDICE DE FIGURAS ...ttt sttt ettt ae s 8
RESUMEN ..ottt ittt ettt ettt a sttt ettt ettt ettt e b et et et et e s et e s esesesesnsnas 9
CAPITULO | INTRODUCCION ...ttt 10
CAPITULO Il METODOLOGIA ...ttt 12
CAPITULO I RESULTADOS ..ottt 14
CAPITULO IV DISCUSION Y CONCLUSIONES .......coovieiieeeeeeeeeteeeee e, 26
REFERENCIAS ...ttt s s s s s ettt e et es s sseesenanas 29

. . Péag.
Camacho Salinas C.; Chunas Quiroz J.



Andlisis del servicio en entidades financieras en el

UNIVERSIDAD orTE periodo de los Ultimos 5 afios.

N

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Numero final de articulos analizado por base de datos ........................... 15

Tabla 2 NUumero de articulos publicados por pais .........cccovvviiiiiiiiiiiiiceee, 16

Tabla 3 Tipo de investigacion de los articulos revisados ...........cccocvveiieiiiinenennnn. 17

Tabla 4 Resefa de articulos que busca medir el servicio en las entidades financieras -
18

Tabla 5 Resefia de articulos que se enfocan en la importancia del servicio en el sector
FINANCIEIO ... 21

Tabla 6 Resefia de articulos que analizan los factores que influyen en el servicio de
las entidades financieras
.................................................................................. 23

Tabla 7 Resefia de articulos que plantean propuestas para la mejora de la calidad de
ST Y] [ (o R PP 25

. . Péag.
Camacho Salinas C.; Chunas Quiroz J.



Andlisis del servicio en entidades financieras en el

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

periodo de los Ultimos 5 afios.

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Diagrama de busqueda y seleccion de las fuentes revisadas.................. 14

Figura 2. NUumero de articulos publicados por afio............cccceviiiiiiiiiiii e 15

. . Péag.
Camacho Salinas C.; Chunas Quiroz J.



UNIVERSIDAD

&
}" Andlisis del servicio en entidades financieras en el
4 PRIVADA DEL NORTE

periodo de los Ultimos 5 afios.

RESUMEN

El servicio es abordado de diferentes enfoques por las empresas que se desenvuelven en
el ambito financiero. Esta variable ha percibido un gran desarrollo en los ultimos afios, ya que se
ha mostrado como elemento importante en la competitividad entre las entidades de este sector,
incluso por encima de otros factores de actuacion que antes eran considerados temas mas
influyentes en el sistema financiero, como por ejemplo la tasa de interés. Esta investigacion tiene
por objetivo realizar una revision sistematica de los contenidos de los articulos cientificos
publicados en revistas nacionales o internacionales, informes o tesis, asi como en otros articulos
cientificos que presenten enfoques del servicio en las entidades financieras. La blsqueda se
realizé en las bases de datos Redalyc, Refseek, Scielo, Google academic y Renati. Se utilizé6 una
combinacion de palabras clave relacionadas al tema en investigacion. La unidad de andlisis estuvo
conformada por 25 articulos. En los articulos revisados destaca que el mayor nimero de estos, se
abocaban a medir el nivel del servicio que ofrecen las entidades donde se aplicaron los estudios,
para lo cual presentaban diversas metodologias; una proporcién menor de la bibliografia revisada
establece los factores que influyen en el nivel de servicio, en la importancia de brindar un buen
servicio, y por ultimo la propuesta de cémo lograr mejorarlo. Se concluye en que el servicio en las
instituciones financieras, es considerada como la presentacion de la organizacion, por lo que en
los ultimos afios han buscado alcanzar un 6ptimo y competitivo nivel de calidad de servicio, este
hecho resulta favorable tanto para la institucion como sus clientes, ya que a la vez que la

institucién mejora, los beneficiados se sienten satisfechos al recibir un servicio de calidad.

PALABRAS CLAVES: Servicio en financieras, Entidades financieras, sector financiero.
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