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RESUMEN
La presente tesis tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente
en una entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de lima en el segundo semestre del
afio 2016. Ademas, la investigacion es de disefio no experimental y de tipo transeccional y

transversal, ya que recolectan datos que se obtienen en un momento Unico no reiterativo.

La investigacion se realizo exclusivamente en el sector bancario donde se ha tomado como
poblacion a los clientes de una Entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima, tal
y como lo especifica (Hernandez, Ferndndez, & Baptista 2016) debido a que estos elementos
poseen caracteristicas en comun que conforman la unidad de estudio. En cuanto a la
poblacion, esta se encuentra integrada por 200 clientes de una agencia de la entidad bancaria

en estudio, los cuales colaboraron con el desarrollo de la encuesta.

Los resultados obtenidos demuestran que la calidad de servicio al cliente en esta entidad
bancaria cumple con los requerimientos minimos, segun el modelo de estudio Servqual, por
lo que en la investigacion pudimos determinar que el nivel de calidad de servicio al cliente
en la entidad bancaria es “Alto”, ya que existe un porcentaje elevado en todos las
dimensiones de calidad, lo cual indica que el cliente califica como alto la calidad de servicio
que la entidad bancaria en estudio brinda. Puesto que todas las dimensiones obtuvieron un

porcentaje igual o mayor al 50%.

Para finalizar, se concluyé que para brindar una eficiente y eficaz calidad de servicio al
cliente es primordial cumplir y sobrepasar el nivel de calidad de servicio esperado por los
clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, Cliente, Entidad bancaria.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Antiguamente cuando se hablaba de calidad, se hacia referencia Gnicamente a los
estandares de un producto. Sin embargo, la calidad ha evolucionado con el pasar de
los afios y se ha considerado en todos los sectores de trabajo, tanto en la produccion
como en el servicio, por ello las empresas publicas y privadas estan enfocadas en

brindar una atencion de calidad a los usuarios.

La realidad de la globalizaciéon ha permitido que todas las empresas; tanto pablicas
como privadas empiecen a asumir cambios que encierran la capacitacion del capital
humano, por lo que se ha priorizado el cuidado a los usuarios en pro de la fidelizacion;

pero este objetivo se logra a través de una atencion eficiente al cliente.

Cuando una empresa se prepara para mejorar su atencion al cliente a través de la
calidad, esta requiere definir su programa de entrenamiento y desarrollo, de manera
que se planee, coordine, implemente, evalle y mejore en un proceso continuo; de esta
acepcion las entidades bancarias no son ajenas, ya que requieren de nuevos tipos de
entrenamiento para apoyar este proceso de implementacion de enfoques exitosos de

mejoramiento a través de todos los involucrados de la organizacion.

Las entidades bancarias deben invertir en el talento humano, por ello deben entrenar
a los nuevos empleados y capacitar constantemente a cada individuo en las técnicas
de solucion de problemas. Asimismo, la empresa es responsable de la promocion de
cada uno de sus empleados siguiendo una linea de carrera que los lleve hasta el nivel

gerencial, por lo que se debe utilizar el enteramiento como método para desarrollar
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la confianza dentro de la organizacion y, por ultimo, insistir en que la capacitacion
constante es una responsabilidad de linea puesto que todo programa de entrenamiento

debe enfocarse en la problematica que afectan a los jefes de linea.

Por lo que definimos como titulo de nuestro estudio el siguiente: “Evaluacion del
nivel de calidad de servicio al cliente en una entidad bancaria de la zona centro de la

ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016

1.2. Formulacion del problema
1.2.1.Problema general
¢cual es el nivel de calidad de servicio al cliente en una entidad bancaria de la

zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016?

1.2.2.Problemas especificos
e (Cudl es el nivel de los elementos tangibles de la calidad de servicio al cliente
en una entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo
semestre del afio 20167
e Cual es el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio al cliente en una entidad
bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio
20167
e ;Cual es el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio al cliente en
una entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo

semestre del aflo 2016?

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 10
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e ;Cual es el nivel de seguridad de la calidad de servicio al cliente en una entidad
bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio
20167

e ;Cudl es el nivel de empatia que posee el colaborador en una entidad bancaria de

la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016?

1.3. Justificacion

La presente tesis propone analizar la calidad de servicio al cliente, por lo que este
estudio tiene suma importancia ya que permite identificar los factores ausentes y
presentes en nuestro objeto de estudio. Ademas, permite identificar de qué manera
estos factores se relacionan con la calidad de servicio al cliente para que sirvan como
base en la toma de decisiones en nuestro objeto de estudio y permita conocer las
necesidades del cliente y poder satisfacerlas siempre y cuando sea beneficioso para

ambas partes.

Por otro lado, gracias a esta investigacion posteriores trabajos podran ampliar el
estudio sobre la calidad del servicio al cliente en una entidad bancaria ubicada dentro
del territorio peruano dado que las investigaciones son escasas hasta el momento.
Finalmente, se proyecta que el resultado de la evaluacion de la atencién al cliente
facilitara las medidas que se deben tomar para disminuir aquellas deficiencias que

impiden obtener una éptima calidad de servicio al cliente.

e Justificacion teorica: Desde el punto de vista teorico en esta investigacion se

tomo6 como fuente principal las teorias de reconocidos autores como Deming,

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 11
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Crosby, Parasuraman, Berry, Zeithaml e Ishikawa que han estudiado temas de
calidad de servicio al cliente. Considerando por ello que los resultados obtenidos
serviran para conocer las expectativas y percepciones que tiene el cliente frente

a la calidad de servicio que le brinda la entidad bancaria en estudio.

e Justificacion practica: La presente tesis de investigacion estd orientada a
determinar el nivel de calidad de servicio al cliente que brinda la entidad bancaria
en estudio. Asi mismo, ante las deficiencias encontradas se busca proponer
alternativas de mejoras con el fin de que la calidad de servicio siga generando

confianza en los usuarios.

1.4. Limitaciones
Nuestra principal limitacion se basé a las pocas fuentes bibliograficas que existen con
respecto a la problematica en la que se enfoca la investigacion, ya que el nimero de

trabajos que preceden esta tesis no es muy significativo.

Sin embargo, se recurrira a recopilar fuentes de informacion confiables que permitan
el desarrollo de la tesis, asi como también, de casos especiales que respalden a la

investigacion propuesta.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente en una entidad bancaria

de la zona centro de la ciudad de lima en el segundo semestre del afio 2016.

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 12
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1.5.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel de los elementos tangibles de la calidad de servicio en una
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre
del afio 2016.

Determinar el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en una entidad bancaria
de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016.
Determinar el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en una
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre
del afio 2016.

Determinar el nivel de seguridad de la calidad de servicio en una entidad
bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio
2016.

Determinar el nivel de empatia que posee el colaborador de una entidad bancaria

de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General

Si, existe nivel de calidad Alto de servicio al cliente en una entidad bancaria de

la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre del afio 2016.

1.6.2. Hipotesis Especifica

« El nivel de la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio al
cliente en una entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el

segundo semestre del afio 2016, es alto.

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 13
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 El nivel de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio al cliente en una
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre
del afio 2016, es alto.

 El nivel de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio al
cliente en una entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el
segundo semestre del afio 2016, es alto.

 El nivel de la dimension seguridad de la calidad de servicio al cliente en una
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre
del afio 2016, es alto.

 El nivel de la dimensiéon empatia de la calidad de servicio al cliente en una
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima en el segundo semestre

del afio 2016, es alto.

1.7. Marco tedrico

1.7.1. Antecedentes

(Arroyo, 2018) en la ciudad de Trujillo, en una tesis de Licenciatura en
Administracion sustento “Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la Clinica Prontto Salud —Trujillo 20177, el objetivo de la tesis fue “determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
Clinica Prontto Salud, Trujillo-2017” (p. V).

La tesis en mencion tuvo como variables de investigacion calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, por lo que desarrolld una tesis descriptiva y
transversal; y los métodos utilizados fueron: inductivo, estadistico, analitico y
sintético. (...) En cuanto a la técnica Se utilizé la encuesta y como instrumento

el cuestionario. La poblacién en estudio estuvo conformada por los usuarios y/o

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 14
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pacientes mensuales. Se consideré un promedio mensual de 2450 usuarios y/o
pacientes, teniendo como muestra a 332 usuarios de la clinica Prontto Salud-

Trujillo 2017 (p. V)

La conclusion de esta investigacion indica que:
La calidad del servicio tiene una influencia directa en la satisfaccion
de los clientes; mejorando la calidad del servicio se obtendria un
incremento en la satisfaccion de los clientes de la clinica Prontto
salud, Trujillo, 2017. (p.V)
El antecedente mencionado aporta a la presente tesis, ya que nos dice que, sin
importar el rubro de la empresa, el tamarfio y su estructura siempre la calidad del
servicio que se brinda va a ser evaluada por los usuarios, quien por medio de sus
expectativas y percepciones del servicio recibido lo califica como tal. Por ello,
se indica que una buena calidad de servicio va a permitir que el cliente defina si

permanece 0 se va a la competencia en busca de una mejor atencion al cliente,

por lo que un cliente satisfecho se convierte en vocero de la empresa.

(Miranda, 2017) en la ciudad de Huancayo, presento la tesis titulada “Calidad
de servicio y la satisfaccién de los clientes en el Banco Internacional del Perd,
tienda 500 Huancayo, 2016-2017”, para obtener el grado de Licenciado en
Administracion. El objetivo de la tesis fue “determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco
Internacional del Peru, tienda 500 Huancayo, 2016-2017” (p.XI)

En esta tesis las variables de investigacion fueron calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. EI método empleado segun su finalidad es pura o bésica,

de disefio no experimental, segun su prolongacion en el tiempo es transversal y

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 15
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de tipo cualitativa. (...) La poblacion para esta investigacion fueron los clientes
del Banco Internacional del Perd, tienda 500 de la ciudad de Huancayo y el

tamano de la muestra fue de 384 clientes. (p.XI)

Las conclusiones de esta investigacion indican que:

La calidad de servicio estd asociada con la percepcion y la
comparacion reiterada de las expectativas del cliente sobre un
servicio en particular, si no se cumple con las expectativas de un
cliente en repetidas ocasiones, el cliente percibe que el servicio es de
mala calidad y por lo tanto estara insatisfecho.

Se afirma que cada dimension de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes existe una relacion directa, lo cual indica
que si las dimensiones generan mas valor se ird aumentando la
satisfaccion de los clientes, en este caso el Banco Internacional del
Perd, tienda 500 Huancayo, tiene un porcentaje resaltante de clientes
que estan de acuerdo respecto a la calidad del servicio, lo cual es
gratificante puesto que los clientes consideran que las instalaciones,
materiales, aspectos de confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad son importantes debido a que cumplen sus
expectativas y quedan satisfechos con el servicio.(...)
El antecedente mencionado aporta a la presente tesis, ya que es importante
analizar cada una de las dimensiones de la calidad del servicio mediante el
modelo Servqual, debido a que va a permitir identificar y determinar en qué
puntos dimensidn se debe mejorar la calidad de servicio, considerando que toda

empresa deberia proveer un éptimo servicio al cliente.

(Damiani, 2019), en la ciudad de Chiclayo, en una tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion de empresas, sustento: “Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa ElI Tumi Pert S.R.L en

el afio 2018, indicd como objetivo general “determinar si existe influencia de

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Pag. 16
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la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa El Tumi
SRL durante el 2018”.

Se aplico a una poblacion de 200 clientes de los cuales solo 171 fueron los
considerados para la investigacion. (...) El tipo de investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo de tipo aplicado y de nivel causal, y cuenta con un disefio no

experimental. (p.4)

La conclusion de esta investigacion indica que:
Si existe influencia significativa de los Elementos Tangibles en la
Satisfaccion del cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio 2018,
la Fiabilidad si influye de manera significativa sobre la Satisfaccion
del cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio 2018, si existe
influencia significativa de la Capacidad de Respuesta en la
Satisfaccion del cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio 2018,
la influencia de la Seguridad en la Satisfaccion del cliente de la
empresa el Tumi SRL en el afio 2018 existe sin embargo de manera
tendencial, existe influencia de la Empatia en la Satisfaccion del
cliente de la empresa el Tumi SRL en el afio 2018.(p.44)

El antecedente en mencion aporta a la presente tesis debido a que se enfoca en

la calidad de servicio dentro de una organizacién, considerdndola como

importante y se le debe dar el valor que le corresponde. Asimismo, la calidad de

servicio es la que hace la diferencia ante los competidores, y el impacto lleva

directamente a los clientes a tomar la decision de permanecer o elegir a la

competencia.

(Alva & Mauricio, 2017), en una tesis para obtener el titulo de licenciado en
administracion, sustentd “La calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A EIRL, Bagua 2017, el objetivo

principal de la tesis fue “Determinar la influencia de la calidad de servicio en la
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satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A EIRL de Bagua en el 2017”.

(p-V1)

En tal sentido se recolecto la informacion aplicando una encuesta a una muestra

de 199 clientes que acudieron a la ferreteria J&A E.I.LR.L. en los tres ultimos

meses del afio 2017, empleando como instrumento el cuestionario SERVQUAL

adaptado al contexto de la empresa y que estuvo conformado por 27 preguntas

de tipo cerradas. Para obtener la muestra se aplico el muestreo aleatorio simple

y se utilizé el tipo de investigacion explicativo de corte transversal. (p.VI)

La conclusion a la que se llegd en esta investigacion indica que:
La calidad de servicio ofrecido por la ferreteria J&A E.I.R.L. influye
directamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a que existe
una gran influencia de las dimensiones de la calidad de servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) sobre su satisfaccion logrando asi que los clientes
califiquen al servicio como de calidad. (p.52)

Este antecedente califica para la investigacion ya que, confirma el impacto que

tiene la organizacion sobre el cliente al momento de brindar un servicio de

calidad. Esto hace que el usuario de la empresa se sienta identificado con la

misma llegando al punto de referir y recomendar el servicio con otras personas.

(Jara, 2017), en una tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion,
sustento “Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de la tienda de bicicletas
Trek, Lima -2017”, el objetivo principal de la tesis fue: “Determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la tienda de
bicicletas Trek, Lima -2017”. (p.6)

El disefio de investigacion es descriptiva — correlacional de corte transversal y

de tipo no experimental. La muestra estuvo conformada por 60 clientes que son

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 18



Y

N

Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al

UNIVERSIDAD Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
PRIVADA DEL NORTE

Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo
Semestre Del Afio 2016

compradores frecuentes de la tienda de bicicletas Trek y como instrumento de
recoleccion de informacion se elaboré una encuesta de 39 preguntas. Se
determin6d que se halldo una correlacion alta entre las variables: “Calidad de
servicio” y “Satisfaccion al cliente”, para los clientes de la tienda de bicicletas

Trek.

La conclusion a la que se llegd en esta investigacion indica que:
Mediante el resultado de la descripcion de las correlaciones entre las
variables calidad de Servicio y satisfaccion al cliente, principales
variables pertenecientes al objetivo general, se observé una
correlacion alta, resultante de la aplicacién de la prueba estadistica
(...), el cual indica que, a mayor calidad de servicio mayor sera la
satisfaccion al cliente en la tienda de bicicletas Trek.

Este antecedente es importante para la investigacion pues aporta que, a mayor

calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion del cliente, lo cual fue

comprobado por medio de sus resultados obtenidos. Es por ello, que es

importante la calidad de servicio, ya que si este es el adecuado los clientes se

encontraran satisfechos, se sentirdn comodos y demostraran confianza, por lo

que se podra reconocer mejor sus necesidades y como estas pueden ser atendidas.

(Ortiz, 2015) en la ciudad de Bogota — Colombia, en una tesis para obtener el
Grado de Especializacion en Alta Gerencia, sustent6 el estudio “Propuesta de
mejoras del servicio al cliente en las entidades financieras”, el objetivo de la
tesis fue

Disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad en el servicio
al cliente en Bancolombia S.A., Buenavista, que permita aumentar
la participacion en el mercado financiero por la preferencia y
reconocimiento entre las entidades financieras del sector; logrando
diferenciacion entre las instituciones financieras por el excelente
servicio brindado al cliente. (p. 8)
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Desarroll6 una investigacion cualitativa y cuantitativa, con una poblacion de 90
individuos. La conclusion de esta investigacion indica que
Aun cuando algunos resultados son satisfactorios, en el estudio de
casos se evidencid que los aspectos que presentan mayor porcentaje
de calificacion negativa en la oficina Bancolombia de Buenavista,
Cordoba, son los tiempos de espera, la agilidad en la atencion,
seguido de la calidad de las respuestas. (p. 32)
Esta tesis aporta a la investigacion, ya que demuestra que las organizaciones
deben optimizar los tiempos de espera, la agilidad en la atencién y la calidad
de respuesta, puesto que, la calidad de servicio va a depender de la rapidez en
la atencion de la empresa con los usuarios, ya que ellos toman en cuenta el

tiempo de espera para determinar el nivel de calidad que se les brinda al

momento de ser atendidos.

(Castro & Contreras, 2015), en la ciudad de Guayaquil - Ecuador en una tesis
para obtener el Grado de Ingeniera Comercial, sustent6 “Calidad del servicio al
cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil periodo 2010- 2014”, el
objetivo de la tesis fue “Analizar la calidad del servicio al cliente en el sector
bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010-2014”. (p. 25)
Para ello “Se ha aplicado en esta investigacion el método descriptivo y
correlacional, de tipo cualitativo y cuantitativo, realizando encuestas a 384
clientes de 8 bancos, con el mayor valor de activos en dolares, al mismo tiempo
se realizd entrevistas a 5 funcionarios de varias instituciones de la banca”. (p.
XVv). La conclusién indica que:

En la encuesta realizada a los diferentes clientes bancarios de la

ciudad de Guayaquil se logré percibir que la mayor cantidad de los

clientes reciben un servicio bueno, y los clientes exigen que los
bancos deberian llenar sus expectativas ,pues sus reclamos no son
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manejados en el menor tiempo posible y muchas de las respuestas
no son lo que esperaban pues en ocasiones los clientes no saben
explicar lo que necesitan y llegan con una aptitud inadecuada, sin
embargo es importante recalcar que los trabajadores deben tener la
capacidad para saber manejar la situacion en todo momento y
ayudar al cliente, porque ellos son el motor principal de la
institucion. (p. 87)
Esta investigacion aporta a la presente tesis debido a que analiza la importancia
de las dimensiones de la calidad, ya que los colaboradores muchas veces no
manejan un lenguaje sencillo y esto hace que los clientes no entiendan el
mensaje, generando una mala experiencia al cliente y lo califiquen como un

servicio de mala calidad, puesto que una de las dimensiones que se evallan es

la capacidad de respuesta.

(Moncada, 2017) en la ciudad de Tegucigalpa — Honduras en una tesis para
obtener el Grado Master en Administracion de Empresas con Orientacion en
Finanzas, sustenté “Factores que influyen en el nivel de satisfaccion de los
clientes externos por la atencién que le brindan en las unidades de servicio al
cliente de las instituciones bancarias de Tegucigalpa”. “El objetivo principal de
esta investigacion, es establecer cuales son los factores que influyen en el nivel
de satisfaccion de los clientes, por el servicio recibido en las unidades de
servicio al cliente de las instituciones bancarias de la ciudad de Tegucigalpa”.
(p. 5) “El marco metodoldgico de la investigacion se prepar6 y desarrolld
utilizando la técnica probabilistica, concluyente, descriptiva, aplicando
encuestas a los clientes de las instituciones bancarias (...) (p. 5).

La conclusion de esta investigacion fue que “Los factores tiempo de respuesta

y seguimiento del reclamo son los que mas influyen en la satisfaccion de los
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clientes que son atendidos en las unidades de servicio al cliente de las

instituciones bancarias de Tegucigalpa”. (p. 64)

La tesis aporta a la investigacion, ya que identifico los factores que influyen en
el nivel de satisfaccion de los clientes, los cuales son el tiempo de respuesta y
el seguimiento del reclamo. Esto es de suma importancia para el cliente, debido
a que los clientes prefieren a una empresa por la rapidez y disposicion que
tienen para ayudarlos, ya que esto aumenta el nivel de satisfaccion. Por ello, la
calidad de servicio va a depender de como la empresa atiende las necesidades

de sus clientes.

(Dominguez, 2018) , en la ciudad de Guayaquil - Ecuador en una tesis para
obtener el Grado de Magister en Administracion de Empresas, sustentd el
estudio “Analisis de la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los
clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil”. “Tiene como
objetivo analizar la relacién entre la calidad de los servicios en linea y la
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional para presentar una
propuesta de mejora de los Mismos”. (p. xii) “El estudio es de tipo cuantitativo,
para lo cual se emplea muestreo no probabilistico y se aplica la técnica de
encuesta a clientes para el levantamiento de la informacion primaria”. (p. Xii)
La conclusion de esta investigacion fue
La identificacion de las variables es el proceso mas importante a la
hora de desarrollar un instrumento de medicion de la calidad del
servicio en este estudio. El presente estudio se basa en el modelo
SERVQUAL original mas la adicion de una nueva dimension que
es la experiencia, basandonos en el modelo SERVQUAL de los 75

autores Viera, Hicil y Orozco (2015), considerando que segun la
experiencia del uso del internet influye en la satisfaccion de la
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navegacion de la banca en linea. Luego de haber pasado por muchas
etapas, haremos el contraste de las hip6tesis que nos planteamos en
un principio y factores asociados a la calidad. (p. 74)
Esta tesis contribuye en la investigacion porque hace uso del modelo
SERVQUAL el cual es una metodologia que sirve para medir la calidad de
servicio que se aplican a los productos intangibles. De tal manera, que ayude a
identificar las falencias de cada empresa y estas puedan mejorar y lograr un alto
nivel de eficiencia en el servicio.
(Colmenares, 2014) en la ciudad de San Cristdbal — Venezuela en una tesis para
obtener el Grado de Magister Scientiarum en Administracion de Negocios,
sustento el estudio “Estrategias para optimizar el servicio de atencion al cliente
del Banco Bicentenario Banco Universal C.A., agencia la fria”. El objetivo de
la tesis fue “Disefiar estrategias para optimizar el servicio de atencion al cliente
del Banco Bicentenario Banco Universal C.A., Agencia La Fria”. (p. 22)
El estudio se desarroll6 bajo una investigacién de campo de
caracter descriptivo. La poblacion se conformd por clientes internos
y externos de la agencia, quedando la muestra representada por seis
(06) clientes internos y doscientos (286) clientes externos. Para
recolectar la informacion se aplicaron dos (02) cuestionarios
(interno y externo) con escala tipo Likert. (...) (p. x)
La conclusion de esta investigacion fue que “la falta de capacitacion y
adiestramiento del personal, genera una cadena de insatisfaccion y descontento
a los clientes. (...)” (p. x)
Esta investigacion indica que la falta de conocimiento genera una mala
experiencia al cliente, ya que el usuario percibe que el cuerpo humano que los

atiende no se encuentra capacitado. De esta manera, se debe tomar en cuenta la

conclusion del autor, puesto que los colaboradores juegan un rol importante, ya
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que confirma que las dimensiones de calidad segun Parasuraman son las mas

valoradas por los usuarios y se debe trabajar en ello para mejorar el servicio.

1.7.2. Teorias que apoyan la investigacion

1.7.2.1.

Teoria de Ishikawa

Para (Castro & Contreras, 2015) Kaoru Ishikawa, es uno de los
maximos representantes que determinan la calidad en las empresas, este
sefiala que para toda empresa es primordial que exista control de calidad
ya sea en sus productos o servicios que le ofrecen al cliente buscando

siempre el mayor beneficio.

Ishikawa (1994) en Gutiérrez (2010) hace hincapié en que la calidad
debe ser manejada por la alta administracion y gerencia, involucrandose
con los pasos a tomar y el grupo de trabajo encargado de el autocontrol.
Segln esta teoria no es suficiente lograr mejorar la calidad de los
productos sino enfocarse en que siempre se debe ser precavido y estar
preparados ante lo que se pueda presentar, se manifiesta que para llevar
un autocontrol de todo el proceso dependera de la buena direccion y
orientacion por medio de capacitaciones al grupo de las aéreas de toda
la empresa.

Por otro lado, dentro del estudio de Ishikawa, este indica que la calidad
total se debe resumir en el disefio de un producto dando buenos
resultados a traves de cuanto se conoce y como se desarrollan las
acciones debidamente tomadas por el personal que deben ser

capacitados desde la alta gerencia hasta los subordinados para de esa
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manera lograr las metas trazadas y asi, beneficiar y motivar al personal
responsable, permitiendo asi llegar a la calidad total que es lo que toda

empresa desea.

Teoria de Crosby

Croshy (1991, p.587) citado por (Castro & Contreras, 2015) atribuye a
que “el secreto de la calidad esta en hacer las cosas bien desde el
comienzo y desde la primera vez para que el producto o servicio pueda
cumplir con las expectativas de los requisitos que quiere y busca el
cliente al momento de adquirir algin producto o servicio”.

Ademas, explica que el poder de concentracién es evitando errores y
defectos, sin embargo, no siempre se puede suspender los errores, pero
si se los puede limitar ya que cometer errores en cada momento se
vuelve algo intolerante, pero esto se puede controlar haciendo un
compromiso, siendo constante y consiente al momento de ejecutar una
operacion de trabajo y hacerlo bien desde la primera vez, tratando de
disminuir la pérdida de tiempo en los procesos.

Por otro lado, para este autor la calidad también se centra en cuatro
principios basicos para hacerlo correctamente desde la primera vez y
encontrar el éxito organizacional. La definicion de la calidad esta de
acuerdo a las necesidades. El sistema de calidad es prevencion. Un
manejo estandar equivale a cero errores y la medida de la calidad es el
precio de la inconformidad.

Estos cuatro principios elementales son el origen de donde se

desarrollan los catorce principios que establecen el camino de la
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direccion, la formacion de un equipo de mejora de calidad, la definicion
de indicadores de calidad para cada actividad, evaluando los costos de

falta de calidad para asi desarrollar la conciencia de la calidad.

Teoria de Deming

En el afio 1989 Deming cred una nueva teoria para las organizaciones,
parte de sus ideas surgieron a la experiencia que vivié como trabajador
de Hawthorne, en donde el lugar de trabajo y la remuneracion era mala,
al empleado se le pagaba segun lo que producia. Deming no estaba de
acuerdo con la forma tradicional de administrar y calificar a los
trabajadores, por lo cual implementd 14 principios para transformar la

gestion en una organizacion (Deming, 1989).

Deming (1989) citado por (Castro & Contreras, 2015) sefiala catorce
principios fundamentales tales como la creacion de la constancia en el
proposito de mejorar el producto y el servicio en donde las
organizaciones deben ser constantes en los propdsitos y objetivos que
quieren lograr y no detenerse en el transcurso del proceso ya que no
logran que la calidad y los clientes sean los principales autores de la
organizacion.

Deming sostiene que adoptando una nueva filosofia: los esfuerzos de
las organizaciones se basarian en la satisfaccion del cliente y mejorando
los productos o servicios que se ofrecen. Asimismo, dejando de
depender de la inspeccion de todos los productos como una forma de

asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza.

Guerrero, Y.; Zufiiga, A.

Pag. 26



Y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al
Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo
Semestre Del Afio 2016

Por otro lado, sostiene que, implementando la capacitacion, los
trabajadores tendrian un buen desenvolvimiento en las entidades,
puesto que estas capacitaciones ayudarian al desarrollo de
conocimientos y habilidades para mejorar su trabajo. Hay que hacer
hincapié que en ciertas empresas carecen de este programa de
capacitacion o lo posee, pero no funciona de la manera adecuada en la
cual hacen que un trabajador capacite a uno nuevo, en estos casos la
capacitacion no es efectiva ya que se puede omitir informacion que es

obvia para esa persona o informar de una manera inadecuada.

1.7.3. Bases tedricas

1.7.3.1.

Calidad

1.7.3.1.1. Conceptos de Calidad
Segln (Rubio & Uribe, 2013) “Se define la calidad como
el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio, asi como su capacidad de satisfacer los
requerimientos del usuario”. (p. 46)
Es una herramienta bésica e importante para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea
comparada con cualquier otra de su misma especie. La
palabra calidad tiene mudaltiples significados. De forma
bésica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un
objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad

de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
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tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.
(Ramos & Rivera, 2017)

Continuamente se habla de calidad en las empresas, por lo
que es importante tener claro a que hace referencia este
concepto. A continuacion, se abordara el tema objeto de
estudio mediante las perspectivas que tienen diversos
autores:

Deming (1982) en (Rosander, 2004, p.37), contempla la
calidad “como la produccién eficiente que el mercado
demanda”.

Por su parte el Banco Bolivariano (2013) define la calidad
como “las caracteristicas de nuestros servicios o productos
de manera que excedan los requisitos y expectativas de los
clientes. Es el nivel de Excelencia que la Organizacion ha
escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes, teniendo en
cuenta el nivel establecido de -Cero Defectos-

Es importante destacar que, desde el punto de vista de la
entidad bancaria privada, esta considera que brinda un
servicio de calidad, a través de la complacencia de gustos y
requerimientos de los clientes, de manera que consideran
que el servicio prestado pueda exceder las expectativas de
estos. Sin embargo, la medicion de la calidad se encuentra

gran parte en manos del cliente, y si este no hace una
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valoracion positiva después de recibir la atencion, no puede

hablarse de una buena calidad de servicio.

Trulock (2012, p.33), citado por (Castro & Contreras, 2015,
pag. 8), la define “la calidad es el resultado de una actitud
favorable ante el trabajo”, puesto que en muchas
oportunidades se puede apreciar después de realizar una
buena labor como esta la actitud, ésta es indispensable
dentro del concepto de calidad, significa hacer las cosas con
deseos de hacerlas bien, por ello el positivismo se refleja en
el resultado final. Si se ha hecho un trabajo de corazon y
con toda la buena disposicion, definitivamente fue un
trabajo hecho con actitud, es un trabajo de calidad.

Gitlon (2010, p.9), aporta; “la calidad es el juicio que tienen
los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el
punto en el que se sienten que sobrepasan sus necesidades
y expectativas.”

En este sentido Gerson (2014, p.7) apoya el concepto de
Gitlon en cuanto a que “la calidad estd basada en la
percepcion del cliente, es cualquier cosa que el cliente
percibe como calidad”

Los clientes puntuardn muy alto a una institucion, cuanto
satisfaga o exceda sus deseos de producto o servicio, y por

lo contrario lo consideraran de mala calidad, cuando al
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momento de la adquisicidn no se acerque a sus expectativas,

ellos creeran que no hay calidad en lo que ofrecen.

Los clientes, son quienes tienen la palabra final acerca de lo
que realmente es calidad, son ellos los encargados de definir
la verdadera calidad en los productos y servicio, ya que, en
todo proceso de compra, esta presente la atencion al cliente,
y es la calidad en el servicio prestado, la que el cliente
aprecia para determinar si es buena o no. (Castro &

Contreras, 2015)

Origen de la calidad

1.7.3.1.2.1.  Definicién de calidad
Cuando se habla de calidad, esta es definida
como “(...) el conjunto de caracteristicas
que posee un producto o servicio asi como
su capacidad de satisfacer los requerimientos
del usuario”. (Rubio & Uribe, 2013, pég.
46), partiendo de ello, es que la empresa del
rubro bancario en estudio, evidencia que esta
definicion es la que se desarrolla, de tal
forma, que puede medirse y estudiarse, para
lograr la comprension del estudio que se

realiza.
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Servicios

Los diferentes autores definen servicio como: El servicio es el
“conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo” (Pérez, 2012, p. 29). “El servicio es un conjunto
de prestaciones, adicionales al producto o servicio principal de la
empresa, que el cliente espera recibir, en contraprestacion al servicio
que paga Yy dada la reputacion de la organizacion que lo presta” (Rubio
& Uribe, 2013, p. 17). “(...) los servicios son basicamente intangibles.
Ya que son prestaciones y experiencias mas que objetos, se hace
sumamente dificil establecer especificaciones precisas para su
elaboracion que permitan estandarizar su calidad. (...)” (Zeithaml,
Berry, & Parasuraman, 1993, p. 17).

Con esta cita los autores nos quieren decir que el servicio es la
experiencia que el cliente experimenta al momento de adquirir un
producto o servicio, ya que a diferencia de un bien tangible este no se
puede tocar ni ver, y va a depender de la experiencia de cada cliente el
determinar qué tan bueno fue el servicio recibido.

(...) el servicio son hechos, actividades o desempefios que tiene una
organizacion o empresa, se desprende que los servicios son intangibles
debido a que son desempefios que realiza el proveedor, en lugar de
objetos. Los servicios no se pueden tocar ni ver; como si se puede
cuando hablamos de bienes. Por el contrario, los servicios se
experimentan, y los juicios u opiniones de los consumidores se basaran

de acuerdo con esa experiencia; por lo que se deduce que estos suelen
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ser mas subjetivos que objetivos” Hoffman y Bateson 2012, citado por

(Tavara, 2018, p. 9).

Los servicios son acciones, tareas o el hecho de dedicarse a una
actividad que tiene una compafiia, se aparta que los servicios son
impalpables ya que son actividades que hace el proveedor, en lugar de
cosas. Estos no se pueden palpar ni ver, mientras que los bienes si se
pueden. Por el contrario, los servicios se exploran y los juicios u
opiniones de los usuarios seran en base a esa experiencia; de tal manera
que se concluye que estos suelen ser mas subjetivos que objetivos
(Tavara, 2018, pag. 9).
Tavara nos dice que los servicios son el conjunto de beneficios que la
empresa brinda al usuario por medio de la experiencia debido a que
estos son intangibles. Por ello, la experiencia del cliente debe ser grata,
ya que esta se mide de manera perceptiva.
Se puede definir un servicio como toda intervencion humana (pasiva o
activa) que se incluye y afecta a la produccion y comercializacion de la
oferta de la empresa. En una definicion més amplia el servicio se toma
como un conjunto de actividades que responden a las necesidades de un
cliente (...) Rivera 2016, citador por (Tavara, 2018, pag. 9).
Y segun las diferentes actividades y desemperfio de gestion también lo
definen como:
(...) un servicio se desprende de un acto o funcién que una empresa
ofrece al cliente y/o usuarios, por lo general son intangibles y no
conlleva a tener dominio sobre algo, La produccion podria estar

sujeta 0 no a un bien fisico. Poco a poco se hace méas usual que los
minoristas, distribuidores y también fabricantes puedan proveer
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servicios de valor agregado o sencillamente un exquisito servicio a
sus clientes para poder diferenciarse de los demas Kotler y Keller
2016, citador por (Tavara, 2018, pag. 9).
Con esta cita se entiende que el servicio son las actividades que se
realizan por medio de personas para satisfacer a otras personas,
aumentando el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que se busca
brindar un servicio de calidad diferenciandolos de la competencia, de
tal manera que las empresas logren obtener una ventaja diferencial en
el mercado.
La palabra servicio define a la actividad y consecuencia de servir (un
verbo que se emplea para dar nombre a la condicion de alguien que
estd a disposicion de otro para hacer lo que éste exige u ordena)
(Espinoza, 2017, pag. 40).
Por lo tanto, de acuerdo con lo dicho por Espinoza es que dependera del
rubro y del desarrollo de la gestion de las empresas el poder definir cuél
es el tipo de servicio que se quiere brindar, por lo que teniendo en claro
esto es que se definird cual serd el sello que tenga la empresa con
respecto al servicio y como lo desarrolle frente a sus clientes.
Para finalizar, es importante mencionar que en muchas oportunidades
las empresas no dan el mismo SERVICIO, debido a que la definicion

gue manejan va dirigido especificamente a un punto y a un area en

especial que no se enfoca necesariamente en el cliente.

Servicio al cliente
Cuando se habla de servicio al cliente, siempre se refiere a

(...) la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa
y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y
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generar en ellos algiin nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto
de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a
los Clientes Internos (diversas areas de nuestra propia empresa)
(Espinoza, 2017, p. 36).
Se denomina servicio al cliente a la labor que hace cada colaborador
que labora en una organizacion y que tiene la casualidad de estar en
contacto con los usuarios y producir en ellos un nivel de satisfaccion.
Segln (Espinoza, 2017), se trata de “una impresion de trabajo” y “una
manera de realizar las cosas” que corresponde a toda la empresa, al
igual que en el modo de atender a los usuarios (que nos compran y nos
permiten ser viables) como en la manera de atender a los usuarios
internos.
Con esto el autor nos quiere decir, que el servicio al cliente son los
medios que emplea una empresa para ponerse en contacto con los
clientes, de tal manera que asegure que los consumidores tengan una
excelente y grata experiencia al momento de realizar una comprar o
utilizar algan tipo de servicio.
Por otro lado, Jay 2000, citado por (Cadena, 2018, p. 7) propone que
el servicio al cliente, también se da a partir de la necesidad del cliente
y como quiere el servicio:
Manifiesta que un excelente servicio al cliente es todo aquello que
trata de darles a los clientes lo que desean” tomar en cuenta dos
situaciones: a) La primera que los clientes no siempre saben qué es lo
que quieren; y, b) Que todos los clientes no son lo mismo; esto agrega
un desafio total cuando se suministra un servicio y estos factores
llevan a la misma regla clave acerca del servicio al cliente: “el servicio
inteligente al cliente debe ser flexible”. Cualquiera que suministre un

servicio a sus clientes debe estar preparado para averiguar lo que el
cliente en particular quiere, y entonces suministrarselo.
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Esta cita nos quiere decir que se puede brindar un mejor servicio al
cliente si se identifican las necesidades, gustos y preferencias del
usuario, de tal manera que se puedan satisfacer y sobrepasar las
expectativas de los clientes. Asi mismo, también es importante ofrecer
una experiencia personalizada, ya que cada persona es diferente y no se

le puede brindar un mismo servicio a todos.

Calidad de Servicio

Tavara (2018) define la calidad de servicio como:
(...) la postura comprendida por medio de una valoracion general a
largo plazo del giro de una empresa o entidad. La calidad de servicio
no siempre es una meta 0 un programa especifico que se pueda
obtener o culminar, en realidad debe de ser una actividad constante
de la administracion y la realizacion del servicio, finalmente se
determina que la calidad de servicio es tanto una ciencia como una
inspiracion. (p.14)

Con esta cita, el autor concluye que la calidad de servicio de una

empresa es el total de las caracteristicas y cualidades de un servicio que

contribuyen en su capacidad de poder satisfacer las necesidades

categoricas o latentes de los usuarios, siendo el conjunto de propiedades

inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer

necesidades implicitas o explicitas.

Tomando en cuenta que la calidad de servicio siempre va a ser la

percepcion que el cliente tiene del mismo, y queda en la mente del

consumidor como la satisfaccion de haber obtenido el producto deseado

con el servicio pertinente y en el tiempo deseado, la calidad, entonces

se adapta a las necesidades del cliente para satisfacerlo; a mayor
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adaptacion, la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio es mejor.
(Maguifia, 2018)

Con esto el autor nos quiere decir que la calidad de servicio es todo lo
que hace la empresa para incrementar la satisfaccion del consumidor y
asegurar que el producto o servicio ofrecido sea brindado de forma
correcta, de manera que puedan obtener el maximo beneficio y la
experiencia del cliente sea extraordinaria.

“Se define calidad de servicio a la forma en que la organizacion se
adecua a las necesidades del usuario para satisfacerlo; mientras mas se
adecue, la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio sera mejor”
(Maguifia, 2018, p. 20).

La calidad de servicio es “(...) la amplitud de la discrepancia o
diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y
sus percepciones” (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993, p. 21).

Los autores nos dicen que la calidad de servicio es la diferencia que
existe entre la percepcion y la expectativa, lo cual va a depender del ojo

critico de cada usuario al momento de ser atendidos.

Modelo Servqual
Segun (Matsumoto, 2014).

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este
modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de
los clientes (p. 185)
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El autor indica que este instrumento comercial permite la medida de la

calidad de servicio y de como los clientes lo perciben, analizando las

variables cualitativas y cuantitativas con respecto a sus necesidades.
(...) la escuela norteamericana conocida como SERVQUAL es uno
de los modelos méas usado actualmente en los estudios sobre la
medicion de la calidad en los servicios. EI modelo fue desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y ha servido de guia para
innumerables investigaciones en el area. El modelo se sustenta en la
evaluacion de las percepciones y expectativas de forma separada en
diez dimensiones definidas por los autores y con un grado de
importancia relativa, que es dependiente del tipo de servicio o del
cliente. Inicialmente existieron diez dimensiones, sin embargo,
conforme avanzo el modelo fue posible reducirlas a solo cinco, a
saber: confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, garantia y

tangibilidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1988) (...). (Hugo,
Ignacio, & David, 2018, p. 187).

“El modelo Servqual es un instrumento comercial que permite la
medida de la calidad de servicio y como los clientes lo perciben,
analizando las variables cualitativas y cuantitativas de estos” (Maguifia,
2018, p. 29).

El modelo Servqual es una herramienta comercial que ayuda a medir la
calidad de servicio y la forma en como los usuarios lo aprecian,
estudiando las variables cualitativas y cuantitativas de estos (Maguifia,

2018).

1.7.3.5.1. Dimensiones Servqual
Segun (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993, pp. 29-30),
las dimensiones del Modelo Servqual, son:
— Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las

empresas a sus consumidores”
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Apariencia del personal
Elementos €omo organizacion.
Tangibles Materiales de
comunicacion.
“La calidad de servicio Fiabilidad Servi_cio cuidadoso. .
se define en como la Confianza del usuario.
empresa se adapta a las —
necesidades del cliente Capacidad de Servicio rapido.
Calidad de para satisfacerlo; a Respuesta Disposicién para
Servicio mayor adaptacion, la P ayudar.
satisfaccion del cliente y
la calidad de servicio es Nivel de conocimiento
g;gogd)(Maguma’ 2018, Seguridad del personal.
' Credibilidad
Empatia Exclusividad en la

atencion.

2.2. Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental, puesto que se ha disefiado mediante la

aplicacion de los conocimientos y la investigacion, basado en recoleccién de

informacién y la descripcion de la variable, lo que va a permitir tener una visién mas

amplia y asi poder clarificar el fendmeno estudiado.

Ademas, es de nivel descriptivo - explicativo, tal como lo define (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2016)

“(...) con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger
informacidn de manera independiente o conjunta sobre los conceptos
0 las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar
como se relacionan estas” (p. 92)
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Por otro lado, la investigacion es de tipo transversal, debido a que “recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2016, p. 156)

Finalmente, la investigacion, es de enfoque cualitativo, segin (Navarro, Jimenez,
Rappoport, & Thoillez, 2017, p. 139) “es debido a que la informacion recogida cumple
con la caracteristica que estos proponen, que es ser “escogida de informacion basada
en la observacion de comportamientos naturales, discursos, respuestas abiertas para la
posterior interpretacion de significados. Investigadores cualitativos estudian la
realidad en su contexto natural”.

Y de enfoque cuantitativo pues se recopilo datos mediante la encuesta y se analizaron

mediante métodos estadisticos.

2.2.1.Poblacién
En esta investigacion la poblacion estd conformada por los clientes de una

agencia de la entidad bancaria, ubicada en la zona centro de la ciudad de Lima.

2.2.2.Muestra
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016) “La muestra es, en esencia, un
subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacion” (p. 175)
Por consiguiente, el subconjunto de la investigacion se obtuvo de forma no

probabilistica e intencionada a la realizacion de la investigacion, es decir, no se
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utilizé formula alguna. La muestra estuvo conformada por 200 clientes de una
agencia de la entidad bancaria en estudio, los cuales colaboraron con el

desarrollo de la encuesta.

2.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos
Latécnica en el proceso de la investigacion cientifica es indispensable, ya que integra
la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion. En la investigacion se
desarrollara la técnica de la encuesta, que es una técnica que brinda informacién de
interés socioldgico, por lo que esta informacion ha permitido identificar la calidad de
servicio al cliente y asi llegar a las recomendaciones de los problemas de la

investigacion.

“Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observados que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en

mente”. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016, p. 199)

El instrumento que se aplico para obtener datos fue un cuestionario previamente
elaborado, a través del cual se puede conocer la opinidn y valoracion de los sujetos
seleccionados en la muestra sobre el asunto estudiado para luego convertirlo en

informacion de trabajo dentro de la investigacion.

2.4. Meétodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos
Con respecto al instrumento se desarroll6 un cuestionario de diez preguntas mediante
la escala Likert.

Para obtener los resultados usamos el SPSS version25, el cual realiz6 el tratamiento
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estadistico pertinente analizando los datos, arrojando los resultados obtenidos en la

investigacion.

2.5. Aspectos éticos
A lo largo de esta investigacion el autor se compromete a respetar los derechos de
autor, asi como también citarlos correctamente cuando se utilice alguna frase o parrafo
extraido de un libro, revista o fuente de informacion necesaria para la presente

investigacion cientifica.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de calidad de servicio segun la dimension Elementos Tangibles
Data
Frecuencia  Porcentaje
Alto 115 53.5
Medio 36 18
Bajo 49 28.5
Total 200 100

Fuente : Encuesta

Elaborado : Por autores

ELEMENTOS TANGIBLES

Alto ™ Medio M Bajo

Elaboracion propia

Figura 1 Nivel de calidad de servicio segln la dimension Elementos Tangibles

Segun la figura 1, referente a la dimension de elementos tangibles, se obtuvo los siguientes
resultados: Que un 53,5% de los encuestados, evalian como “Alto” la dimension de
elementos tangibles, un 18% como “Medio” y un 28.5% como “Bajo”. Esto quiere decir que
para mas de la mitad de los clientes encuestados, consideran que la entidad bancaria en
estudio cuenta con equipos de apariencia moderna para atender con prontitud sus

necesidades.
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Tabla 2
Nivel de calidad de servicio segun la dimension Fiabilidad

Data
Frecuencia  Porcentaje
Alto 100 50
Medio 50 25
Bajo 50 25
Total 200 100

Fuente : Encuesta

Elaborado : Por autores

FIABILIDAD

4 Alto

50%
Medio

25%

Alto Medio M Bajo

Elaboracion propia

Figura 2 Nivel de calidad de servicio segun la dimensién Fiabilidad

Segun la figura 2, referente a la dimension fiabilidad, se obtuvo los siguientes resultados:
Que un 50% de los encuestados, evalian como “Alto” la dimension fiabilidad, un 25% como
“Medio” y un 25% como “Bajo”. Esto quiere decir que la percepcion del cliente sobre los

plazos de transacciones bancarias se esta cumpliendo.
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Tabla 3
Nivel de calidad de servicio segin la dimension Capacidad de Respuesta
Data
Frecuencia  Porcentaje
Alto 113 56.5
Medio 25 125
Bajo 62 31
200 100

Fuente : Encuesta

Elaborado : Por autores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Alto ™ Medio ™ Bajo

Elaboracion propia

Figura 3 Nivel de calidad de servicio segun la dimensién Capacidad de Respuesta

Segun la figura 3, referente a la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo los siguientes
resultados: Que un 56.5% de los encuestados, evalian como “Alto” la dimension de
capacidad de respuesta, un 12,50% “Medio” y un 31% “Bajo”. Esto quiere decir para los
clientes encuestados de la entidad bancaria en estudio, consideran que el tiempo de espera

para ser atendido es el adecuado.

Guerrero, Y.; Zufiiga, A. Péag. 45



A

" Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al
N UNIVERSIDAD Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo

Semestre Del Afio 2016

Tabla 4
Nivel de calidad de servicio segun la dimension Seguridad
Data
Frecuencia  Porcentaje
Alto 135 67.5
Medio 27 135
Bajo 38 19
Total 200 100

Fuente : Encuesta

Elaborado : Por autores

SEGURIDAD

Alto Medio mBajo

Elaboracion propia
Figura 4 Nivel de calidad de servicio segun la dimension Seguridad

Segun la figura 4, referente a la dimension seguridad, se obtuvo los siguientes resultados:
Que un 67.5% de los encuestados, evaltian como “Alto” la dimension seguridad, un 13,50%
como “Medio” y un 19% “Bajo”. Esto quiere decir que para los clientes encuestados de la
entidad bancaria en estudio, consideran que colaborador muestra disponibilidad antes las

consultas bancarias que realizan.
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Tabla 5
Nivel de calidad de servicio segun la dimension Empatia
Data
Frecuencia  Porcentaje
Alto 102 51
Medio 40 20
Bajo 58 29
Total 200 100

Fuente : Encuesta

Elaborado : Por autores

EMPATIA

Alto Medio mBajo

Elaboracion propia

Figura 5 Nivel de calidad de servicio segun la dimensién Empatia

Segun la figura 5,referente a la dimension empatia, se obtuvo los siguientes resultados: Que
un 51% de los encuestados, evalian como “Alto” la dimension empatia, un 20% como
“Medio” y un 29% como “Bajo”. Esto quiere decir que para los clientes encuestados de la
entidad bancaria en estudio, consideran que el colaborador demuestra exclusividad en la

atencion al cliente.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
En el desarrollo de la investigacion se estudio la variable calidad de servicio, siendo el
objetivo general determinar el nivel de la calidad de servicio al cliente en una entidad

bancaria de la zona centro de la ciudad de lima en el segundo semestre del afio 2016.

Los resultados obtenidos de acuerdo a la evaluacion de los niveles de calidad de
servicio que ofrece la entidad bancaria en estudio nos muestran que los clientes califican
como “Alto” el nivel de calidad de servicio al cliente, ya que se obtuvo un resultado de méas
del 50 % en todas las dimensiones, porcentaje que en comparacion al resto de niveles es el
mas alto, por lo que, podemos indicar que es el cliente quien determina la calidad del
servicio, en base a sus expectativas y percepciones segun la teoria del modelo Servqual

desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Asimismo, el banco también debe considerar que para que la calidad de servicio sea
siempre la adecuada, es primordial centrarla en las necesidades y expectativas de los clientes

para brindar una mejora continua en el servicio que brinda.

Segun la teoria de la calidad total de Ishikawa indica que toda empresa debe considerar
como fundamental el control de calidad ya sea en el producto o servicio, con la finalidad de
que el cliente pueda obtener el maximo beneficio, puesto que las entidades deben estar
orientadas a conocer los requerimientos del cliente y las razones por la cual este elije la

entidad financiera de su preferencia. Por ello, la entidad en estudio realiza capacitaciones
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constantes y talleres sobre como mejorar la calidad de servicio teniendo en cuenta que todas

las entidades brindan los mismos productos, pero esta lo hace con un servicio diferenciado.

Segun la figura 01 referente a la dimension de elementos tangibles, se obtuvo como
resultado que el nivel de calidad respecto a dicha dimension es “alta”. Ya que la entidad
bancaria en estudio cuenta con equipos de apariencia moderna para atender con prontitud las
necesidades de los clientes, corroborandose por el nivel de respuesta que se obtuvieron en
las encuestas. Asimismo, se corrobora que el nivel de la dimension “elementos tangibles”,
se cumple en la entidad financiera en estudio, ya que el nuevo disefio de la infraestructura es
mas amigable, los materiales de comunicacién estan a disposicion del cliente de tal manera
que puedan realizar sus consultas, asi mismo cuentan con tablets y canales alternativos para

que los clientes agilicen sus operaciones.

Segun la figura 2 referente a la dimensidn de fiabilidad, se obtuvo como resultado que
el nivel de calidad respecto a dicha dimension es “alta”. Ya que la entidad bancaria en estudio
cuando promete entregar algo en cierto tiempo como constancias, estados de cuenta y entre
otros, lo hace. Ademas, se corrobora que el nivel de la dimension “fiabilidad” se cumple en
la entidad financiera en estudio, puesto que los colaboradores pueden entregarle al cliente lo
que requiere en el momento de forma fiable, y si se trata de otro tipo de documentos como
una respuesta a un reclamo el banco tiene un plazo méximo de 30 dias para responder a los

clientes, de tal manera que cumplen con el servicio prometido.

Segun la figura 3 referente a la dimension de capacidad de respuesta, se obtuvo como
resultado que el nivel de calidad respecto a dicha dimension es “alta”. Ya que el tiempo de

espera es el adecuado segun los clientes, corroborandose por el nivel de respuesta que se
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obtuvieron en las encuestas. Asi mismo los colaboradores muestran disposicion y voluntad

para ayudar a los clientes, proporcionando asi un servicio rapido.

Segun la teoria de calidad de Crosby nos dice que se debe hacer desde un inicio las
cosas bien para que el producto o servicio pueda cumplir con las expectativas de los
requisitos que quiere y busca el cliente al momento de adquirir un producto o servicio. La
entidad financiera en estudio hace énfasis en que desde el inicio que el cliente ingresa al
banco este sienta que tiene una atencién diferenciada, puesto que desde su ingreso hay una
persona que lo recibe para orientarlo, al cual se le denomina como lobby lider, quien es el
encargado de absolver las dudas del cliente desde su ingreso al banco y a la vez derivarlo
con el canal correcto para que el cliente pueda realizar su transaccion con la finalidad de que

el tiempo de espera sea el minimo, teniendo asi una alto nivel de capacidad de respuesta.

Como se valida en la figura 4 referente a la dimension de seguridad los colaboradores
poseen las habilidades para procesar las transacciones eficientemente y se obtuvo como
resultado, que el nivel de calidad respecto a dicha dimension es “alta”, lo que indica que el
nivel de dimension “Seguridad” se cumple en la entidad financiera en estudio, ya que los
colaboradores poseen los conocimientos y habilidades para poder absolver cualquier
consulta o duda de los clientes, considerando que a diferencia de otras entidades bancarias
los colaboradores estan capacitados para poder realizar todo tipo de operacion desde un
deposito, absolucion de dudas, atencion a reclamos, y vender todos los productos que el

banco ofrece.

Podemos corroborar con los resultados que segun la teoria de Calidad de Deming en

la entidad financiera en estudio, el banco tiene implementado un programa de capacitacion
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para los nuevos colaboradores, lo cual incluye todos los productos y transacciones que
realiza el banco y estas son dictadas por expertos con la finalidad de que se brinde una
capacitacion efectiva y que no se omita la informacion necesaria para que el colaborador

pueda desarrollar sus habilidades y pueda brindar un servicio de calidad.

Como se valida en la figura 5 referente a la dimension de empatia los colaboradores

demuestran “Exclusividad” en la atencion al cliente por lo que el nivel de empatia es Alto,
corroborandose por el nivel de respuesta que se obtuvieron en las encuestas. Asimismo, se
corrobora que el nivel de la dimension “Empatia”, se cumple en la entidad financiera en
estudio, ya que el registro se hace de manera personalizada, utilizando el nombre de cada

cliente para que estos puedan ser llamados individualmente por su nombre.

Finalmente, (Miranda, 2017) en la ciudad de Huancayo, presento la tesis titulada

“Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Peru,

tienda 500 Huancayo, 2016-2017”,

La calidad de servicio esta asociada con la percepcion y la comparacion
reiterada de las expectativas del cliente sobre un servicio en particular, si no
se cumple con las expectativas de un cliente en repetidas ocasiones, el cliente
percibe que el servicio es de mala calidad y por lo tanto estara insatisfecho.

Se afirma que cada dimension de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes existe una relacion directa, lo cual indica que si las dimensiones
generan mas valor se ira aumentando la satisfaccion de los clientes, en este
caso el Banco Internacional del Peru, tienda 500 Huancayo, tiene un
porcentaje resaltante de clientes que estan de acuerdo respecto a la calidad del
servicio, lo cual es gratificante puesto que los clientes consideran que las
instalaciones, materiales, aspectos de confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad son importantes debido a que cumplen sus expectativas
y quedan satisfechos con el servicio.(...)
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4.2. Conclusiones

El estudio determind que en el nivel de todas las dimensiones existe un porcentaje
alto, lo cual indica que el cliente califica como alto la calidad de servicio que la
entidad bancaria en estudio brinda. Considerando que todas las dimensiones
obtuvieron un porcentaje igual o mayor al 50%. Las dimensiones fueron percibidas
como: Elementos tangibles (equipos de apariencia moderna), Fiabilidad (cumple lo
que promete), Capacidad de Respuesta (Por medio de la cordialidad brindada por el
colaborador del banco) Seguridad (que se traduce en credibilidad del banco) y

Empatia (atencion exclusiva).

Se determind que los clientes de la entidad bancaria en estudio consideran que la
capacidad de respuesta y seguridad son las dimensiones que para ellos tienen mayor
relevancia, pues por medio de los resultados se obtuvo que tienen la mayor

representacion con los porcentajes mas altos, un 56.5% y 67.5% respectivamente.

Se comprobé la validez de la Hipotesis general. Asi mismo se logré comprobar las
hipétesis especificas 1, hipdtesis especifica 2, hipdtesis especifica 3, hipotesis
especifica 4 e hipdtesis especifica 5 por lo que se concluye que se ha validado de
manera directa la hipotesis general de la presente investigacion.

Segun la investigacion realizada se concluye que dentro de una organizacion que
brinda diferentes tipos de servicios a los clientes asi como lo es el banco es de suma
importancia realizar una evaluacion constante del nivel de calidad de servicio que
brinda. Considerando que ello permite que la entidad bancaria logre una ventaja

competitiva y se diferencie de las demas.
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e La calidad de servicio que presta la entidad bancaria en estudio es calificada por
parte de sus clientes como alto puesto que estos se sienten seguros y confiados al
momento de realizar sus operaciones financieras. No obstante, existen ciertos
aspectos y factores de importancia que deben ser mejorados, para lo cual se tiene que
buscar las mejores alternativas a fin de que los clientes que consideran que la calidad
de servicio se encuentra en el nivel medio y bajo puedan posteriormente, bajo sus

expectativas y percepciones calificarlo como alto.

e Al concluir la investigacion, se logré cumplir con los objetivos establecidos ya que
se pudo determinar el nivel actual de la calidad de servicio que brinda la agencia

bancaria en estudio, esto se realizé por medio de las dimensiones Servqual.

4.3. Recomendaciones
e Se recomienda que la entidad bancaria en estudio mantenga y siga fortaleciendo
el nivel de calidad de servicio que tiene a través de las capacitaciones, continuando
con estar siempre a la vanguardia de la tecnologia, implementando canales
alternativos y medios digitales para que sus operaciones sean siempre exitosas,
motivando de manera permanente a los colaboradores y recordandoles que el
cliente es importante, y conservando el tipo de atencion que ofrecen, para que

sean competitivos en el mercado.

e Serecomienda que la entidad bancaria en estudio mantenga el nivel de seguridad

y de capacidad de respuesta de la calidad de servicio, mediante las capacitaciones
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de manera especializada y motivando de manera permanente a los colaboradores
y recordandoles que el cliente es importante, y que pueda evaluarlas con la
finalidad de identificar las debilidades y estas puedan ser fortalecidas para poder

llegar al nivel de excelencia.

Se recomienda realizar encuestas a los clientes cada cierto tiempo para conocer de
primera mano el nivel de calidad de servicio prestado, ya que si bien es cierto se
comprobd todas las hipotesis plateadas, es importante conocer lo que el cliente

espera para mejorar el nivel de calidad de servicio.

Se recomienda que la entidad bancaria en estudio implemente el instrumento de
medicién de calidad del servicio Servqual, ya que les va a permitir conocer las

expectativas y percepciones de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

Se recomienda aplicar el instrumento Servqual de manera permanente para
analizar cada una de las dimensiones de la calidad del servicio e identificar y
determinar en qué dimensiones se debe mejorar el nivel de calidad de servicio. A
si mismo se recomienda dejar abierta esta investigacion para investigaciones

futuras.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Cuestionario a los clientes de una entidad bancaria de la zona centro de la
ciudad de Lima

La presente encuesta es andnima y tiene por finalidad recoger informacion suficiente acerca
de la Calidad de Servicio.

Instrucciones:
Marque con una X la respuesta que usted considere adecuada:

N° Calidad de Servicio Nunca | Casi A veces Casi Siempre
Nunca Siempre

1 | ¢Considera que la Entidad bancaria cuenta
con equipos de apariencia moderna para
atender con prontitud sus necesidades?

2 | ¢Considera que cuando el banco promete
entregar algo en cierto tiempo como
constancias, estados de cuenta, entre otros,
lo hace?

3 | ¢(Recibe atencion rapida por parte del
colaborador del banco?

4 | ¢Considera que los colaboradores se
encuentran correctamente uniformados?

5 ¢El colaborador muestra disponibilidad
antes las consultas bancarias del cliente?

6 ¢El colaborador demuestra exclusividad en
la atencion del cliente?

7 | ¢El colaborador posee las habilidades para
procesar las transacciones eficientemente?

8 |¢Laentidad financiera cumple con el pedido
que usted le hace?

9 |¢Considera que el tiempo que tuvo que
esperar para ser atendido fue el adecuado?

10 |[¢Considera que el colaborador le
comprendié cuando le explicd sobre la
consulta que solicit6?

Gracias por su colaboracion
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Anexo N° 2 : Resultados de Encuesta

Tabla 1

¢Considera que la Entidad bancaria cuenta con equipos de apariencia moderna para atender con
prontitud su necesidad?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 40 20,0 20,0 20,0
Casi Nunca 17 8,5 8,5 28,5
. A Veces 36 18,0 18,0 46,5
Vélido L
Casi Siempre 55 27,5 27,5 74,0
Siempre 52 26,0 26,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

30

20

Porcentaje

MNunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

Figura 1 ;Considera que la Entidad bancaria cuenta con equipos de apariencia moderna para atender con
prontitud sus necesidad?

Segun la tabla 1 referente a la dimension de elementos tangibles, se obtuvo los siguientes
resultados: Que un 27,5% de los encuestados representados por 55 clientes, respondieron
que casi siempre la entidad bancaria cuenta con equipos de apariencia moderna para atender
con prontitud sus necesidades; a su vez, un 8,5% de los encuestados representado por 17
clientes, respondieron que casi nunca. Esto quiere decir que bajo la percepcion de la gente

la entidad bancaria cuenta con equipos modernos de ultima generacion.
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Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo

Semestre Del Afio 2016

¢Considera que cuando el banco promete entregar algo en cierto tiempo como constancias,

estados de cuenta y entre otros, lo hace?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Nunca 20 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 30 15,0 15,0 25,0
. A veces 50 25,0 25,0 50,0
Valido o
Casi Siempre 40 20,0 20,0 70,0
Siempre 60 30,0 30,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 2 ¢Considera que cuando el banco promete entregar algo en cierto tiempo como constancias, estados

de cuenta y entre otros, lo hace?

Segun la tabla 2 referente a la dimension fiabilidad, se obtuvo los siguientes resultados: Que

un 30% de los encuestados representados por 60 clientes, respondieron que siempre cuando

el banco promete entregar algo en cierto tiempo como constancias, estados de cuenta y entre

otros, lo hace; a su vez, un 10% de los encuestados representado por 20 clientes,

respondieron que nunca. Esto quiere decir que el banco cuando promete entregar algo a

cierto tiempo, lo hace.
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Tabla 3
¢Recibe atencidn rapida por parte del colaborador del banco?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 10 50 50 50
Casi Nunca 25 12,5 12,5 17,5
A Veces 55 27,5 27,5 45,0
Vélido o
Casi Siempre 60 30,0 30,0 75,0
Siempre 50 25,0 25,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
30
20
2
m
=
[1}]
(5]
S
o
10

Nunca Casi Munca AVeces Casi Siempre Siempre

Figura 3 ¢Recibe atencién rapida por parte del colaborador del banco?

Segun la tabla 3 referente a la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo los siguientes
resultados: Que un 30% de los encuestados representados por 60 clientes, respondieron que
casi siempre recibe atencién rapida por parte del colaborador del banco; a su vez, un 5% de
los encuestados representado por 10 clientes, respondieron que nunca. Esto quiere decir que

la atencion por parte de los colaboradores en el banco es rapida.
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Tabla 4
¢Considera que los colaboradores se encuentran correctamente uniformados?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 23 11,5 11,5 11,5
Casi Nunca 80 40,0 40,0 51,5
. A Veces 30 15,0 15,0 66,5
Vaélido o
Casi Siempre 42 21,0 21,0 87,5
Siempre 25 12,5 12,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 4 ;Considera que los colaboradores se encuentran correctamente uniformados?

Segun la tabla 4 referente a la dimension de elementos tangibles, se obtuvo los siguientes
resultados: Que un 40% de los encuestados representados por 80 clientes, respondieron que
casi nunca los colaboradores se encuentran correctamente uniformados; a su vez, un 11,5%
de los encuestados representado por 23 clientes, respondieron que nunca. Esto quiere decir

que los colaboradores no se encuentran correctamente uniformados.
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Tabla 5
¢El colaborador muestra disponibilidad antes las consultas bancarias del cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 25 12,5 12,5 12,5
Casi Nunca 13 6,5 6,5 19,0
. A Veces 27 13,5 13,5 32,5
Vaélido o
Casi Siempre 109 54,5 54,5 87,0
Siempre 26 13,0 13,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 5 (EIl colaborador muestra disponibilidad antes las consultas bancarias del cliente?

Segun la tabla 5 referente a la dimension seguridad, se obtuvo los siguientes resultados: Que
un 54,5% de los encuestados representados por 109 clientes, respondieron que casi siempre
el colaborador muestra disponibilidad antes las consultas bancarias del cliente; a su vez, un
6,5% de los encuestados representado por 13 clientes, respondieron que casi nunca. Esto

quiere decir que los colaboradores estan dispuesto a absolver las dudas de los clientes.
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Tabla 6

¢El colaborador demuestra exclusividad en la atencion del cliente?

Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al
Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo

Semestre Del Afio 2016

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 30 15,0 15,0 15,0
Casi Nunca 28 14,0 14,0 29,0
. A Veces 40 20,0 20,0 49,0
Vaélido o
Casi Siempre 12 6,0 6,0 55,0
Siempre 90 45,0 45,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 6 ¢EIl colaborador demuestra exclusividad en la atencion del cliente?

A Veces Casi Siempre

Siempre

Segun la tabla 6 referente a la dimensién empatia, se obtuvo los siguientes resultados: Que

un 45% de los encuestados representados por 90 clientes, respondieron que siempre el

colaborador demuestra exclusividad en la atencién del cliente; a su vez, un 6% de los

encuestados representado por 12 clientes, respondieron que casi siempre. Esto quiere decir

que los clientes en la entidad bancaria en estudio son atendidos exclusivamente.
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Tabla 7
¢El colaborador posee las habilidades para procesar las transacciones eficientemente?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 50 25,0 25,0 25,0
Casi Nunca 10 5,0 5,0 30,0
. A Veces 10 5,0 5,0 35,0
Vaélido o
Casi Siempre 60 30,0 30,0 65,0
Siempre 70 35,0 35,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 7 ¢ El colaborador posee las habilidades para procesar las transacciones eficientemente?

Segun la tabla 7 referente a la dimension seguridad, se obtuvo los siguientes resultados: Que
un 35% de los encuestados representados por 70 clientes, respondieron que siempre el
colaborador posee las habilidades para procesar las transacciones eficientemente; a su vez,
un 5% de los encuestados representado por 10 clientes, respondieron que casi nunca. Esto
quiere decir que los colaboradores estan cuentan con todas las habilidades para brindar un

servicio eficiente.
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Tabla 8
¢La entidad financiera cumple con el pedido que usted le hace?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 1 5 5 9
Casi Nunca 9 4,5 4,5 50
. A veces 100 50,0 50,0 55,0
Vaélido o
Casi Siempre 21 10,5 10,5 65,5
Siempre 69 34,5 34,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 8 ¢La entidad financiera cumple con el pedido que usted le hace?

Segun la tabla 8 referente a la dimension fiabilidad, se obtuvo los siguientes resultados: Que
un 50% de los encuestados representados por 100 clientes, respondieron que a veces la
entidad financiera cumple con el pedido que usted le hace; a su vez, un 0,5% de los
encuestados representado por 1 cliente, respondieron que nunca. Esto quiere decir que a

veces el banco cumple con el pedido que el cliente le hace.
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Tabla 9

Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al
Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo
Semestre Del Afio 2016

¢Considera que el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido fue el adecuado?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Nunca 2 1,0 1,0 1,0
Casi Nunca 60 30,0 30,0 31,0
. A veces 25 12,5 12,5 43,5
Vaélido o
Casi Siempre 90 45,0 45,0 88,5
Siempre 23 11,5 11,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 9 ¢Considera que el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido fue el adecuado?

Segun la tabla 9 referente a la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo los siguientes

resultados: Que un 45% de los encuestados representados por 90 clientes, respondieron que

casi siempre el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido fue el adecuado; a su vez, un

1% de los encuestados representado por 2 clientes, respondieron que nunca. Esto quiere decir

que la atencion es rapida y los clientes no tienen que esperar mucho tiempo.
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Tabla 10

Evaluacién del Nivel de Calidad De Servicio Al
Cliente En Una Entidad Bancaria De La Zona
Centro de la Ciudad de Lima en el Segundo
Semestre Del Afio 2016

¢Considera que el colaborador le comprendié cuando le explicé sobre la consulta que solicit6?

Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 5 5
Casi Nunca 50,0 50,5
A Veces 7,5 58,0
Vélido T
Casi Siempre 12,5 70,5
Siempre 29,5 100,0
Total 100,0
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Figura 10 ¢Considera que el colaborador le comprendi6 cuando le explico sobre la consulta que solicitd?

Segun la tabla 10 referente a la dimensién empatia, se obtuvo los siguientes resultados: Que

un 50% de los encuestados representados por 100 clientes, respondieron que casi nunca el

colaborador demuestra empatia frente a las necesidades del cliente; a su vez, un 0,5% de los

encuestados representado por 1 cliente, respondieron que nunca. Esto quiere decir que el

colaborador no muestra empatia frente a las necesidades del cliente.
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Anexo N° 3: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipdtesis General Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
¢Cudl es el nivel de calidad de Determinar el nivel de la calidad de | Si, existe el nivel de calidad Alto de servicio al o Apariencia del Tipo:
servicio al cliente en una entidad servicio al cliente en una entidad cliente en una entidad bancaria de la zona centro | t personal como -Descriptiva y no
bancaria de la zona centro de la bancaria de la zona centro de la de la ciudad de Lima en el segundo semestre del I_Eremgglos organizacion. correlacional
ciudad de Lima en el segundo ciudad de lima en el segundo afio 2016. angtbles e Materiales de De enfoque cualitativo y
semestre del afio 2016? semestre del afio 2016. comunicacion. cuantitativo
No, existe el nivel de calidad Alto de servicio
al cliente en una entidad bancaria de la zona e Servicio cuidadoso.
centro de la ciudad de Lima en el segundo o Confianza del usuario. | Disefio
semestre del afio 2016. Fiabilidad -No experimental de corte
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas transversal
¢Cudl es el nivel de los elementos | Determinar el nivel de los El nivel de la dimension elementos tangibles de
tangibles de la calidad de servicio | elementos tangibles de la calidad de | la calidad de servicio al cliente en una entidad o Servicio rapido.
al cliente en una entidad bancaria | servicio en una entidad bancaria de bancaria de la zona centro de la ciudad de Lima e Disposicion para Poblacién
de la zona centro de la ciudad de la zona centro de la ciudad de Lima | en el segundo semestre del afio 2016, es alto. ayudar. Los clientes de una agencia de
Lima en el segundo semestre del en el segundo semestre del afio la entidad bancaria de la
afio 2016? 2016. El nivel de la dimensién fiabilidad de la calidad Capacidad de zona centro de la ciudad de
de servicio al cliente en una entidad bancaria de Respuesta Lima
¢Cudl es el nivel de fiabilidad de Determinar el nivel de fiabilidad de | la zona centro de la ciudad de Lima en el
la calidad de servicio al cliente en | la calidad de servicio en una entidad | segundo semestre del afio 2016, es alto. Muestra
una entidad bancaria de la zona bancaria de la zona centro de la Calidad de 200 c!ientes de una agencia_de
centro de la ciudad de Limaenel | ciudad de Lima en el segundo El nivel de la dimension capacidad de respuesta servicio _ — la entidad bancaria en estudio.
segundo semestre del afio 2016? semestre del afio 2016. de la calidad de servicio al cliente en una » Nivel de conocimiento
entidad bancaria de la zona centro de la ciudad i del personal. Muestra  intencional, No
¢Cual es el nivel de capacidad de | Determinar el nivel de capacidad de | de Lima en el segundo semestre del afio 2016, Seguridad | o Credibilidad. probabilistica
respuesta de la calidad de servicio | respuesta de la calidad de servicio es alto.
al cliente en una entidad bancaria | en una entidad bancaria de la zona —
de la zona centro de la ciudad de | centro de la ciudad de Lima en el El nivel de la dimensién seguridad de la calidad * Exclusividad en la Técnicas e instrumentos
Lima en el segundo semestre del segundo semestre del afio 2016. de servicio al cliente en una entidad bancaria de atencion. -Encuesta y analisis
afio 2016? la zona centro de la ciudad de Lima en el . documental
Determinar el nivel de seguridad de | segundo semestre del afio 2016, es alto. Empatia -Cuestionario
¢Cual es el nivel de seguridad de la calidad de servicio en una entidad
la calidad de servicio al cliente en | bancaria de la zona centro de la El nivel de la dimension empatia de la calidad
una entidad bancaria de la zona ciudad de Lima en el segundo de servicio al cliente en una entidad bancaria de
centro de la ciudad de Limaen el | semestre del afio 2016. la zona centro de la ciudad de Lima en el
segundo semestre del afio 20167 segundo semestre del afio 2016, es alto.
Determinar el nivel de empatia que
¢Cual es el nivel de empatia que posee el colaborador de una entidad
posee el colaborador en una bancaria de la zona centro de la
entidad bancaria de la zona centro | ciudad de Lima en el segundo
de la ciudad de Limaen el semestre del afio 2016
segundo semestre del afio 20167
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