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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar los factores que
influyen en la satisfaccion del cliente en el area de Atencidon al Cliente en una empresa del
rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017. Se consideré como antecedentes
principales de esta investigacion los trabajos de Romero, K. (2018), Molina, D. (2018) y
Aguilar. (2017), entre otros.

Para el desarrollo de este trabajo se empled el disefio de investigacion descriptiva,
transversal y no experimental orientado al analisis de la variable. Se trabaj6 con una muestra
representativa de 53 clientes de la empresa del rubro bancario. El instrumento para la
recoleccion de datos utilizada, fue la encuesta disefiada tomando como base la escala de
Likert, en formato virtual, validado por especialistas de la Universidad Privada del Norte.

A partir de los resultados obtenidos, se ha determinado que los factores que influyen en
la satisfaccion del cliente en el Area de Atencién al cliente en una empresa del rubro bancario
del distrito de Chorrillos, en la ciudad de Lima en el afio 2017 en una mayor incidencia son
la empatia, seguridad y los elementos tangibles y en una menor incidencia la fiabilidad y la

capacidad de respuesta.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, empatia, seguridad, elementos tangibles,

fiabilidad y capacidad de respuesta.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica
Dentro de un contexto global, la satisfaccion del cliente genera mucha preocupacion a
nivel empresarial ya que de ello depende la estabilidad en el mercado. En Europa el
bajo indice de satisfaccion del cliente en el rubro bancario se da debido al bajo
cumplimento de las expectativas y servicios entregados a los clientes lo cual conlleva
a quejas, reclamos y sanciones bajo el estatuto de proteccion al consumidor. El bajo
nivel de satisfaccion del cliente se da ya que no se cumple con satisfacer los deseos,

necesidades y expectativas del cliente. Montenegro, T (2016).

Para cualquier empresa sea prestadora de servicios, comercializadora o productora,
que se encuentre dentro de un contexto inseguro, el tiempo de espera es un factor
trascendental en las experiencias gratificantes o no gratificantes que puedan percibir
sus clientes o usuarios especialmente en el Sector Financiero, en el cual los altos
tiempos de espera influyen en la generacidn de una experiencia superior para el cliente.

Lépez, G.& Martinez, K. (2020).

En el Peru se registra un bajo nivel de satisfaccion del cliente, con un 39% de
insatisfaccion del cliente en el rubro de Banca, este resultado se obtiene sobre la base
de encuestas a hombres y mujeres mayores de 18 afios, que adquirieron algun producto
0 servicio las cuales fueron realizadas via online, a nivel nacional, y alcanzé a 1194
personas. ElI mercado peruano es mas exigente, no esta fidelizado, pero evoluciona

satisfactoriamente. Indecopi. (2016).

En la actividad bancaria local las malas experiencias que tienen los clientes de los
bancos pueden convertirse en causal poderosa para que las personas decidan
abandonar la institucion y cambiarse a otra. EI 29%, es decir, tres de cada 10 personas

bancarizadas dejaron de trabajar con su entidad en el ultimo afio, segun un estudio de

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Péag. 9
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Ipsos Per. Entre los principales motivos que manifestaron los encuestados para tomar
tal decision menciona que el 38% lo hizo por los altos intereses que cobra el banco,

mientras que el 10% indica que no atendian sus reclamos. Garcia E. (2018)

La incidencia de los servicios bancarios en virtud de la satisfaccion del cliente se puede
observar mediante diferentes perspectivas y puede ser determinada aplicando diversos
enfoques; la espera larga en filas tiene el mayor impacto en la calidad de los servicios
bancarios, asi como el tiempo limitado para efectuar el servicio al cliente, los errores
en transacciones financieras debido al factor humano o excesivos tramites en papeles.
Los cambios que oferta la globalizacion, especialmente el desarrollo de nuevas
tecnologias en sistemas informéticas que, sumadas al aumento de la competencia,
provoca un impacto crucial en la relacion bancos-clientes, debido a que motiva la
implementacion de innovaciones que logren una mayor eficiencia burocréatica ganando
a la vez un mejor rendimiento y consolidando su versatilidad en el mercado. Salazar,
K. (2018).

Esta problematica de la satisfaccion del cliente viene siendo analizada continuamente
por lo que se hace necesario implementar una cultura sensible hacia el cliente donde
se contrate personal con actitudes para el servicio al cliente: amigables, atentos y
entusiastas; donde exista un entorno laboral con un disefio de puestos que permita que
los empleados tengan autonomia de satisfacer a los clientes, tratando aportar para darle
solucion a esta incierta situacion, sin procedimientos rigidos; tratando de empoderar a
los empleados de servicio para tomar decisiones cotidianas vinculadas con las

actividades laborales. Robbins, S. & Coulter, M. (2018).

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 10
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En la empresa del rubro bancario se ha observado que unos de los problemas que viene
afrontando es el bajo nivel de satisfaccion del cliente, la cual es presentada en el

siguiente diagrama de Ishikawa.

Procesos Infraestructura

Prolongado tiempo de La instalacién no tiene \
atencion apariencia moderna
Uso de lenguaje técnico No se cuenta con areas
y poco entendible trabajo bien distribuidos \ BAJO NIVEL DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE
Caida constante del Falta de capacitacion sobre
sistema nuevos productos y servicios
Lentitud en los aplicativos Inadecuado manejo de
y sistemas operativos atencién personalizada

Personal

Figura 1. Bajo nivel de satisfaccion del cliente en la empresa del rubro bancario.
Fuente: Elaboracion propia

Por los motivos expuestos se considera necesario determinar cuales son los factores
que influyen en la satisfaccion del cliente de la empresa del rubro bancario, con ello

se buscara contribuir a incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

Tabla 2

Escala de medicién de la satisfaccién del cliente.
ESCALA DESCRIPCION RANGO
No se superaron las expectativas del

i - 0,

Muy Insatisfecho servicio brindado. 0-20%

Insatisfecho No se cumple con Ia§ expectativas del 20 - 40%
servicio brindado.

Regular Se c_u_mple_ con las expectativas Qel 40 - 60%

servicio brindado, de forma parcial.

Satisfecho Se cumple con las expectativas del 60 - 80%
servicio brindado.

Muy satisfecho Se superan las expectativas del servicio 80 - 100%

brindado.

Fuente: Area de Estrategia de Canales

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 11
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Dentro de las justificaciones que se han contemplado para la investigacion se pretende
determinar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en la empresa,
generando un debate del que surgieron reflexiones aportando al conocimiento existente
en el &rea de atencién al cliente. La justificacion practica busca profundizar en el
estudio de la satisfaccion del cliente en las empresas del rubro bancario, proponiendo
alternativas de mejora que permitan revertir la problematica mencionada lineas arriba.
La justificacion valorativa tiene como proposito que los resultados que se han obtenido
permitan desarrollar estrategias que fortalezcan la sostenibilidad de la empresa y de
igual forma favorecer a otras empresas del rubro bancario con la finalidad de
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente. Finalmente, la justificacion académica
se orienta a la busqueda de la comprensién de la teoria y los conceptos basicos de
satisfaccion del cliente en relacion con los factores que influyen (fiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles) para encontrar coincidencias
en las definiciones, situaciones y todo conocimiento adquirido durante el desarrollo de

la carrera de administracion.

1.1.1 Antecedentes Internacionales.
Molina, D. (2018), en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador, en su tesis para la obtencion
del titulo de ingeniera comercial mencién productividad otorgado por la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, sustentd el tema: “Analisis de la
satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de BANECUADOR
Sucursal Esmeraldas”. Teniendo como objetivo general: Analizar el grado de
satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de Banecuador Sucursal
Esmeraldas. Se concluy6 que los clientes no estan satisfechos con el servicio recibido,
esto es determinado al aplicar el modelo SERVQUAL, donde se observé que la

dimension empatia obtuvo menor puntuacion en la evaluacion, debido a que los

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 12
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clientes manifiestan que el espacio fisico, el tiempo de espera y la inadecuada atencion
por parte de los funcionarios, no son de lo mejor, lo que conllevé que los clientes no

percibieran una atencion de manera personalizada, sino mas bien de baja calidad.

Pezoa, B. & Ramos, P. (2017), en su tesis “Percepcion de la satisfaccion de 1os clientes
cuentacorrentistas sobre la calidad del servicio entregado por las entidades bancarias
durante el afio 2017, en Chillan”, presentado en la Universidad del Bio Bio en Chile,
La investigacion se aplico a clientes de diferentes entidades bancarias de la ciudad de
Chillan, mediante una encuesta, segun las 5 dimensiones de la escala SERVQUAL. El
objetivo principal de la tesis fue identificar la percepcion de la satisfaccion de los
clientes en las entidades bancarias de la ciudad de Chillan, afio 2017. Se concluyo el
grado de satisfaccion del servicio de las entidades bancarias, con el concepto de “muy
satisfecho” la dimension “elementos tangibles” con un 62.2% y en el concepto de
“muy insatisfecho” con un 12.5%, la dimension de “empatia”. De acuerdo a los
resultados la importancia de fijar la atencion en la dimension de empatia, de este modo
lograr la satisfaccion de los clientes en las entidades bancarias, ya que lo ideal siempre

es cubrir los deseos y necesidades de los clientes con altos estandares de atencién.

Moncada, A. (2017), en la ciudad de Tegucigalpa, en una tesis para optar al Titulo de
Master en Administracion de Empresas con orientacion en Finanzas otorgado por
Universidad Nacional Autonoma de Honduras, sustentd el tema: “Factores que
influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes externos por la atencion que le
brindan en las unidades de servicio al cliente de las instituciones bancarias de
Tegucigalpa”. El autor plante6 como objetivo general: 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. El autor llego a la conclusion que los factores tiempo de respuesta y
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seguimiento del reclamo son los que mas influyen en la satisfaccion de los clientes que
son atendidos en las unidades de servicio al cliente de las instituciones bancarias de
Tegucigalpa. Estos resultados demuestran que los clientes perciben calidad en el

servicio recibido y el tiempo es apropiado para la resolucién de los problemas.

Hernandez, M. (2018), en la ciudad de Quito, en una tesis presentada para optar por el
titulo de Magister en Administracion de Empresas, presentaron el tema: “Disefio de un
sistema de atencién al cliente con el Método Servqual Caso: Banco del Austro,
Agencia Bafios”. Es asi como se concluy6 que para la implementacion del sistema de
atencion al cliente se realiz6 en base al método Servqual de encuestas a clientes,
obteniendo resultados de la percepcion y opinién en escalas de satisfaccion de 97
clientes de la agencia de Bafios. En el componente “Capacidad de Respuesta” se
concluy6 que mas de la mitad de los clientes se encuentran de acuerdo, esto debido a
que los ejecutivos siempre estan dispuestos a responder preguntas, los empleados
ofrecen un servicio rapido. En el componente “Empatia” también se concluy6 que mas
de la mitad de clientes se encuentran de acuerdo debido a que es sencillo contactar al
agente a través el teléfono y que los reconocen como clientes regulares; los empleados

ofrecen atencidén personalizada a sus clientes y horarios convenientes de atencion.

1.1.2 Antecedentes Nacionales.
Jiménez, J. (2019), en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion de empresas otorgado por la Universidad Nacional Toribio Rodriguez
de Mendoza de Amazonas, en la ciudad de Bagua Grande, sustentd el tema:
“Satisfaccion de los clientes en relacion a los canales alternos de atencion del Banco
de la Nacion en la ciudad de Bagua Grande, provincia de Utcubamba, 2018, El autor
planteé como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en

relacion a los canales alternos de atencion del Banco de la Nacion. Para la variable
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satisfaccion del cliente el investigador aplico el cuestionario en base a las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL. El estudio concluyé que las dimensiones
fiabilidad y seguridad fueron calificadas con un porcentaje alto de 51.4%, seguido de
la dimension elementos tangibles con el 48.6%, empatia 41.4% Yy capacidad de
respuesta con un 40%, recomendando mayor atencién en esta Ultima dimension. Los
canales alternos contribuyen a la satisfaccion del cliente, de ese modo se evita los

reclamos por las largas colas de espera.

Romero, K. (2018), para obtener el grado de Magister en Gestion Publica otorgado

por la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo en la ciudad de Chiclayo,

sustentd la investigacion: “El nivel de satisfaccion de los clientes con los nuevos
canales de atencion en el Banco de la Nacion, Jaén”. Teniendo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en el
Banco de la Nacion de Jaén. Para la evaluacion de la variable satisfaccion del cliente
asumio las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. La conclusion de la
investigacion mostrd que la satisfaccion del cliente es calificada con un nivel alto con
un 8.3%, para el 41.7% de nivel medio y para el 50% de nivel bajo, donde los clientes
manifestaron no estar de acuerdo con el ambiente del Banco, la atencion que recibieron
por parte de los colaboradores quienes no brindan calidez, falta de eficiencia por parte
de los colaboradores y escasa informacion para acceder a los canales alternativos que
ofrece el Banco y no lo consideran confiable. De esta manera se lleg6 a una conclusion
general que para lograr la satisfaccion del cliente es necesario fortalecer las cinco
dimensiones, a la vez se requiere brindar informacion sobre el uso de calanes de
atencion como Agentes Multired, Cajeros Automaticos, Banca por celular, y Banca

por internet.

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 15



Y

aE
}4 UNIVERSIDAD Satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

PRIVADA DEL NORTE bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017~

Aguilar, A. (2017), en su tesis para optar por el Titulo profesional de Ingeniero
Comercial otorgado por la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Privada de Tacna, sustentd el tema: “La satisfaccion del cliente y su fidelizacion hacia
el Banco Interbank Sede San Martin, Tacna en el afio 2016.” Se plante6 como objetivo
determinar la relacion de satisfaccion del cliente y su fidelizacion hacia el Banco
Interbank sede San Martin — Tacna. Se concluyé que las dimensiones con mayor
calificacion es la capacidad de respuesta con una media de 3.99, ya que hubo una
percepcion positiva por parte de los clientes respecto al trato de problemas, dudas,
sugerencias e inconvenientes que pueda suscitarse en la atencion, asi mismo la
dimension de tangibilidad con una media de 3.97, manifestando una adecuada
percepcion referida al material visual e informativo del Banco ; y con menos incidencia
las dimensiones empatia con una valoracion de 3.95, donde los clientes manifestaron
encontrarse satisfechos con la atencion recibida, seguido de fiabilidad con 3.91,
finalmente la responsabilidad obtuvo el mismo puntaje, lo que implica que los clientes
consideraron que el Banco labora con profesionalidad. A base de estas dimensiones se
consigue la satisfaccion del cliente respecto a los servicios brindados, por ende, tener

clientes fidelizados.

Alvarez, D & Rivera, A. (2019), en la ciudad de Arequipa, en una tesis para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracién, Banca y Finanzas otorgado por
la Universidad Tecnoldgica del PerU, sustentaron el tema: “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”. Los
autores de esta investigacion esbozaron como objetivo general: Determinar la relacion
que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa
agencia Corire 2018. El autor concluyo que existe una relacion significativa entre las

dimensiones capacidad de respuesta, empatia y bienes tangibles con la satisfaccion del
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cliente de la Caja Municipal de Piura SAC, donde un gran porcentaje de los
encuestados manifestaron estar de acuerdo con el tiempo de atencion, el trato amable
que ofrece el colaborador, la imagen del personal, el equipamiento y la infraestructura

de la Agencia.

1.1.3 Bases teoricas.

Satisfaccion del cliente.

Para los autores Robbins, S. P., & Coulter, M. (2018), sin la gestion de la experiencia
de los clientes, la mayor parte de los clientes desaparecerian, por lo que es necesario
gerenciar la experiencia del cliente brindandoles una experiencia de alta calidad. (p.
14).

Philip Kotler (1999) citado por Gutiérrez y Zapata (2016, p.19), precisa que la
satisfaccion del cliente viene a ser el nivel del estado de animo de una persona y que
se da como resultado cuando se confronta el rendimiento observado de un producto o

Servicio con sus expectativas.

Chiavenato, I. (2018). Toda actividad comercial debe verse como un proceso de
satisfaccién al cliente y no como un proceso de produccién de mercancias. Los
productos son transitorios, sin embargo, las necesidades basicas y los grupos de

clientes son permanentes. (p. 19).

Modelo SERVQUAL.

Para Moyano, E. (2019), es un instrumento que permite medir la calidad del servicio
mediante la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los clientes, se
evalla la calidad desde la perspectiva del cliente. Este modelo precisa que existen una
serie de dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios de los
consumidores sobre la calidad de un servicio. Por ello, las empresas de servicios que

buscan marcar diferencia en su rubro, deben procurar enfocarse y prestar atencion en
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superar las expectativas de los clientes, brindando una adecuada atencién y

escuchandolos.

Dimensiones del modelo Servqual: confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,

seguridad y elementos tangibles.

e Definicion de las subvariables.

Fiabilidad.

Silva, G. (2020), para la autora la fiabilidad es la habilidad de realizar el servicio en el

tiempo prometido, bieny a la primera.

Ojeda, L. & Quispe, V. (2017), indica que la fiabilidad es el cumplimiento de promesas
por parte de la empresa acerca de la entrega, prestacion y solucién de servicios; y que

es por esas razones que el cliente acepta hacer negociaciones.
Capacidad de respuesta.

Ojeda, L. & Quispe, V. (2017), para los autores es la disposiciéon y voluntad de los

trabajadores para proporcionar ayudar al cliente y facilitar el servicio.

Marin, D. (2017), sefiala que es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio agil; también es considerado parte de este punto, el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible

que pueda ser la organizacion para el cliente.
Empatia.

Para Flores, A. (2018), la empatia es la accion de comprender y ponerse al lado de la
otra persona asumiendo las necesidades y las sensaciones que puede estar teniendo.
Un aspecto esencial para ser empatico con un cliente es tener el conocimento acerca

de sus expectativas para tener un conocimiento de lo que esta fallando.
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Sanchez, P. (2017), la empatia es la dentificacién mental y afectiva de una persona con
el estado de animo de otra. Es la capacidad de ponerse en el lugar de otra. Es saber
ponerse en el lugar de los clientes, y la preocupacion por conocer si estan satisfechos

con el servicio que reciben.
Seguridad.

Para Pumachagua, Y. (2018), es la caracteristica que los colaboradores deben mostrar
durante el servicio, forjando confianza por parte del personal, quienes deben estar
capacitado y poder responder las consultas o alguna duda que tenga el cliente y
resolverlas en el momento. A la vez generar que el cliente se sienta seguro en el
establecimiento, brindando comodidad, donde el interior del local sea una zona segura

y adecuada para que el cliente esté dispuesto a realizar cualquier tipo de operacion.

Para los autores Orellano, J. & Tafur, D. (2018), la seguridad es el conocimiento, la
educacion del personal y sus habilidades para transmitir credibilidad y confianza en la
atencion que se brinda al cliente. Es debido a estos caracteres el cliente tomara la

decisién de continuar tomando o no los servicios de la empresa.
Elementos tangibles.

Apac, D. (2018), sefiala que los elementos tangibles de una empresa son una amplia
diversidad de elementos, como la arquitectura, distribucion, infraestructura del
ambiente, folletos informativos y la imagen del personal de la empresa. Se contemplan
dos aspectos: uno enfocado en los equipos e instalaciones de la empresa, y el otro

relacionado al aspecto del personal y los materiales de comunicacion.

Pumachagua, Y. (2018), indica que los elementos tangibles son las areas que
conforman la empresa, como esta dividida, como es la infraestructura y como sera el

uso para el servicio que se brinda. Es decir, los elementos tangibles son visualizados
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inmediatamente por todo cliente y que es parte del servicio, lo cual es de suma

importancia la ubicacion y la arquitectura interna.

1.2 Formulacion del problema.

1.2.1 Problema general

¢Cuéles son los factores que intervienen en la satisfaccion del cliente en el area de

Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Chorrillos en

el ano 20177

1.2.2 Problemas especificos

a.

¢Como interviene la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en el area de
Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Chorrillos
en el afio 20177

¢Cdémo interviene la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente en el
area de Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de
Chorrillos en el afio 20177

¢Cdémo interviene la empatia en la satisfaccion del cliente en el area de Atencién
al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el

afio 201772

. ¢Como interviene la seguridad en la satisfaccion del cliente en el area de

Atencién al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Chorrillos
en el afio 20177

¢Como interviene los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en el &rea
de Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de

Chorrillos en el afio 2017?
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1.3 Objetivos.
1.3.1 Objetivo general
Determinar los factores que intervienen en la satisfaccion del cliente en el area de
Atencién al Cliente en una empresa del rubro bancario en el distrito de Chorrillos en
el afio 2017.
1.3.2 Obijetivos especificos
a. Determinar la fiabilidad como un factor que interviene en la satisfaccion del
cliente en el area de Atencidn al Cliente en una empresa del rubro bancario en el
distrito de Chorrillos en el afio 2017.
b. Determinar la capacidad de respuesta como un factor que interviene en la
satisfaccion del cliente en el area de Atencion al Cliente en una empresa del
rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017.
c. Determinar la empatia como un factor que interviene en la satisfaccion del
cliente en el area de Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el
distrito de Chorrillos en el afio 2017.
d. Determinar la seguridad como un factor que interviene en la satisfaccion del
cliente en el area de Atencion al Cliente en una empresa del rubro bancario en el
distrito de Chorrillos en el afio 2017.
e. Determinar los elementos tangibles como un factor que interviene en la
satisfaccion del cliente en el area de Atencion al Cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion de variables.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL SUB VARIABLES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO ESCALA
Capacidad de escucha.
Fiabilidad ACtItuq de Servicio. 1,2,3
Cumplimiento de
compromiso.
= Tiempo de atencion.
- Daza, G. (2019) Sefala
Philip  Kotler (1999) (2019) : Disposicién de atencién
. o que el modelo Capacidad de . >
citado por Gutiérrez y : inmediata. 4,5,6
Zapata (2016 19) SERVQUAL  permite respuesta -
pa v P9 nedir la calidad  del Resolucion de problemas y
precisa que la - | | dudas.
faccion del cliente  SErvicio, con lo cual se o )
Sa_‘tls i accede a conocer el ., i Cuestionario Ordinal
viene a ser el nivel del nivel de la satisfaccion Atencion personalizada.
i i6 ani . Empatia i i 7,89
Spileenin etado e IO U2 el lene Estemonklo 7 roraroscovenfenes
como resultado cuando evalua  la - percepcion SHAe apropiace.
versus la expectativa,
se confronta el : . .
rendimiento observado apllcan(_jo ~ cinco ) ¢ Instalacion segura.
de un producto o dimensiones: fiabilidad, Seguridad e Seguridad de informacion. 10, 11, 12
servicio  con . sus capacidad de respuesta, Confianza en la atencién.
expectativas empatia, seguridad, Yy i i
P ' elementos tangibles. Instalacion y equipos
modernos.
Elementos tangibles |n_1agen_ d_e,l colaborad_or, 13, 14, 15
Disposicion de materiales
informativos de productos y
Servicios.
Fuente: Elaboracion propia
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2.1 Tipo de investigacion
La investigacion de tipo descriptiva, tiene como objetivo especificar las propiedades,
caracteristicas, perfiles de grupos de personas, procesos y objetos en el que sea
necesario realizarle un analisis. Se mide los datos y reporte de informacion acerca de
los conceptos, variables, dimensiones y componentes del problema que es el objeto del
estudio para poder representar lo que se estudia, caracterizdndolo o describiéndolo.
Para la investigacion descriptiva, el interés fundamental estd en hallar rasgos
esenciales de conjuntos semejantes, usando criterios sistematicos que admitan poner
en conocimiento su comportamiento o su estructura. Hernandez-Sampieri, R., &

Mendoza, T. C. P. (2018).

La investigacion ha sido cuantitativa, segun los autores Hernandez-Sampieri, R.,
Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P. (2014) implica un proceso recolector y
analitico de datos con pocos margenes de error. La produccion de datos estadisticos
permite controlar la generacion de respuestas y adquirir resultados positivos, también

cuenta con recomendaciones para mejorar los trabajos cuantificables.
Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, la variable del estudio no se
ha manipulado ni tampoco se han asistido aleatoriamente a los participantes.

Manrique, A. (2019).

Con corte transversal, se realiza el estudio en un tiempo determinado, con el proposito
de describir la variable y analizar su incidencia en un momento dado. Hernandez-

Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P (2014)
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2.2.1 Poblacion
Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones. Por lo que es necesario delimitar los parametros muestrales. La
poblacidn debe situarse de manera concreta por sus caracteristicas de contenido, lugar,

tiempo y accesibilidad. Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, T. C. P. (2018)

De acuerdo a la definicion anterior, para esta investigacion se considera como
poblacion a los clientes de la empresa del rubro bancario ubicado en el distrito de
Chorrillos. La poblacion se promedié a base de los clientes atendidos mensualmente
en plataforma, en el periodo de enero hasta agosto del afio 2017, con esta informacion
se sumaron todos los meses y se dividid entre los 8 meses correspondientes, de este

modo se obtuvo un promedio de 197 clientes que asisten de manera mensual.

Flujo de atencion en Plataforma
(01 de Enero - 31 de Agosto)

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Figura 2. Flujo de atencion en Plataforma
Fuente: Area de Estrategia de Canales.

Criterios: Criterio de inclusion; todos los clientes del rubro bancario. Criterio de
exclusion; todos los clientes del rubro bancario exceptuando a los clientes de las Cajas,

Financieras o Edpymes.
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2.2.2 Muestra
Segun Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, T. C. P. (2018). La muestra es el
subconjunto o parte de la poblacion. Para considerar como muestra este subconjunto
es necesario que todos los elementos pertenezcan a la poblacidn, por ello se indica que
la muestra es representacion de la poblacion, lo cual quieres decir que debe tener las

mismas caracteristicas generales de la poblacion.

Para la presente investigacion se establecid un tipo finito de acuerdo al criterio general
para establecer la muestra representativa estadisticamente, dando como resultado 53
clientes de una empresa del rubro bancario. La aproximacién del tamafio se efectud
mediante la aplicacién de la formula para poblaciones finitas, que se presenta de la

siguiente forma:

NXZ2xpxq
d2x(N-1)+2Z2xpxq

197 x 1.962 x 0.05 x 0.95
0.05%2x (197 - 1) + 1.962 x 0.05 x 0.95

n = 53.38

n = 53

Donde:

N: Totalidad de poblacién.

Z: Nivel de confianza o margen de confiabilidad.

p: Proporcion esperada de clientes de la empresa del rubro bancario.
q: Proporcién de la poblacion que no tiene atributos.

d: Error de estimacion maximo aceptado.
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De acuerdo a la definicion de Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y
Baptista-Lucio, P. (2014), para esta investigacion la muestra es representativa y es un
subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos y que ha sido
delimitada con anterioridad y precision, ademas de que debe ser representativo de la
poblacion y en el caso de este estudio serdn los clientes de una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos. Se obtuvo como resultado una muestra de 53
clientes, para la elaboracién de informacién necesaria y para el desarrollo de este

estudio.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Técnica
e Encuesta
Para los autores Herndndez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P.
(2014), la encuesta por muestreo es la técnica méas utilizada en las investigaciones
realizadas. Se emplea para recolectar informacion de personas respecto a
caracteristicas, opiniones, creencias, perspectivas, conocimiento, conducta acutal o

conducta pasada.

Para el presente trabajo de investigacion se emple6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario en base a un formulario de 15 preguntas relevantes con la
finalidad de recopilar informacion para ser aplicada y llegar a determinadas
conclusiones para de este modo respaldar de forma cuantitativa esta investigacién con
el cual se busca establecer cuales son los factores que intervienen en la satisfaccion del

cliente.

El llenado de la informacidn del cuestionario se realizé bajo la modalidad de encuesta

virtual utilizando el formato Google Forms, reenviando el cuestionario a los clientes

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 26



Y

aE
}4 UNIVERSIDAD Satlsfaccmn Qel (_:hente en una empresa (}el rubr(’)’
PRIVADA DEL NORTE bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017

del banco, a sus correos electronicos gentilmente proporcionado. La recoleccion de

datos se realizé en el periodo del lunes 18 al sabado 30 de setiembre del afio 2017.

2.3.2 Instrumento de recoleccion
e Cuestionario
Para Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P. (2014) el
cuestionario debe ser congruente con el planteamiento del problema, por lo que se
disefia un modelo de encuesta denominada “Encuesta para determinar los factores en
la satisfaccion al cliente del area de Atencion al Cliente en una empresa del rubro

bancario”.

Para el desarrollo del cuestionario se utilizo la escala de Likert, la cual nos permitira
conocer el nivel de satisfaccion del encuestado acerca de un objeto, la escala esta
conformada por cinco niveles de respuesta: Totalmente en desacuerdo; en desacuerdo;
no sabe / no opina; de acuerdo; totalmente de acuerdo. Chacaguasay, J. (2019)
La presente investigacion el cuestionario consta de 15 items, las cuales se han
elaborado en relacion con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL para el
estudio de la variable de satisfaccion del cliente de tal forma que los items se muestran
de esta forma:
Dimension: Fiabilidad
1. ¢Considera que los colaboradores escuchan atentamente sus quejas, sugerencias y
reclamos?
2. ¢Considera que el colaborador demuestra una actitud de servicio ofreciéndole
diferentes opciones a lo solicitado?
3. ¢Considera que el banco cumple con la ejecucion del servicio en el plazo

prometido?
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Dimension: Capacidad de respuesta
4. ¢Considera que el tiempo de atencion fue el adecuado?

5. ¢Considera que el colaborador siempre estd dispuesto a ayudarlo de forma

inmediata?

6. ¢Considera que el banco resuelve sus problemas y dudas de manera oportuna?
Dimension: Empatia

7. ¢Considera que los colaboradores ofrecen una atencion personalizada?

8. ¢Considera que el banco tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes?

9. ¢Considera que el colaborador utiliza un lenguaje apropiado y con palabras claras

para brindarle la informacion solicitada?
Dimensién: Seguridad
10. ;Considera gque la instalacidn del banco es segura para que realice sus operaciones
y consultas?
11. ;Se siente seguro con la informacion que brinda el colaborador?

12. ;Considera que el comportamiento del colaborador que le atendio transmite

confianza?
Dimensién: Elementos tangibles

13. ¢Considera que el banco cuenta con instalacién y equipos de apariencia moderna

para atender sus necesidades?
14. ;Considera que los trabajadores muestran apariencia limpia y agradable?

15. ¢Considera que el banco otorga materiales como folletos y similares, los cuales

informan sobre los productos y servicios que brinda?
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2.4 Validez y confiabilidad del instrumento
Para los autores Herndndez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P.
(2014), sefialaron que “la confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia
de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las examina en
distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” (p.247). La validez y confiabilidad
del cuestionario, se valido el cuestionario en forma independiente a través del
coeficiente de consistencia interna Alfa de Cronbach, para lo cual se utilizé el software

estadistico SPSS version 25, arrojando el siguiente resultado.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 15

Fuente: SPSS.V25
El valor del Alfa de Cronbach es de 0,928, por lo tanto, se considera aceptable, lo cual
nos da la confianza que el instrumento brindara resultados confiables, por lo que se

puede utilizar este instrumento para el presente trabajo.

2.5 Procedimiento

1. Se busco la problematica de la empresa del rubro bancario, con el diagrama de
Ishikawa. Con ello se definio la variable, para esta investigacion “Satisfaccion del
cliente”. Se procedié al analisis de fuentes bibliograficas y de investigacion
referentes a la Satisfaccion del Cliente.

2. Sedisefio el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, el cual consto
de 15 items, que previamente fueron sometidas a una validacion de expertos. Con
la conformidad de las validaciones, se procedié a realizar la encuesta bajo la
modalidad virtual utilizando la plataforma de Google Forms, enviado a los correos

electronicos de los clientes brindados gentilmente.

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan Pag. 29



Y

aE
}4 UNIVERSIDAD Satisfaccion del cliente en una empresa del rubro

PRIVADA DEL NORTE bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017~

3. Una vez finalizada la recoleccion de datos se procedié a analizar la informacion
recopilada para poder emitir resultados a través de datos estadisticos. Para el
andlisis de la informacion obtenida de los resultados, se utiliz6 el programa SPSS
version 25 de la empresa IBM software especialmente disefiado para el andlisis
estadistico descriptivo de uso regular para este tipo de investigaciones y se utilizd
el programa Excel para el disefio de las tablas y gréaficos interpretados en el
capitulo de resultados.

4. Finalmente se desarrollaron las conclusiones tomando en cuenta para su
comprobacidn la Escala de medicion de la satisfaccion del cliente que es utilizado
por la empresa del rubro bancario y ha sido proporcionado por el Area de
Estrategia de Canales de la empresa. Esta medicién es realizada de manera
mensual. De igual forma se brindé recomendaciones y sugerencias a la empresa
del rubro bancario con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion del cliente, lo

cual se detalla en el capitulo de discusion y conclusiones.

2.6 Consideraciones éticas
En la presente investigacion se establecié como principio no realizar ningln tipo de

manipulacion del objeto de estudio.

La recopilacion de informacion se hizo con toda la seriedad tratando de obtener
informacién veraz. Asimismo, los datos estadisticos obtenidos no se alteraron, la

misma que fue ordenada tratando de no omitir informacion importante.

Este estudio se llevo a cabo con honestidad, logrando asi recabar datos reales por parte
de los clientes involucrados en la muestra. Antes de iniciar la investigacion se le
preguntd a cada participante si estaban de acuerdo en apoyar con la encuesta, dando

su aprobacion para el llenado del cuestionario en forma virtual, garantizandole la
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confidencialidad. El presente trabajo estd amparado por investigaciones de fuentes de
busqueda confiables, por lo que se citan las referencias bibliograficas que sustentan la

informacion respectiva con sus autores correspondientes.

En la presente investigacion la empresa del rubro bancario, no autorizo el uso de su
nombre por politicas internas de ética de la empresa e informacién confidencial que

pueden ser expuestas.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
En el presente capitulo, se presentard los resultados obtenidos por la aplicacién del
cuestionario a las personas que son clientes de la empresa del rubro bancario.
Habiendo evaluado la variable Satisfaccion del Cliente a través de sus cinco subvariables
basados en el modelo SERVQUAL, obtenemos los siguientes resultados.

Tabla 3

Resumen de los resultados de la Satisfaccion del cliente

VARIABLE SUBVARIABLES PORCENTAJE
Fiabilidad 57%
. ., Capacidad de respuesta 58%
Satlsfapcmn del Seguridad 62%

Cliente i

Empatia 75%
Elementos tangibles 94%
PROMEDIO 69%

Fuente: Elaboracion propia.

94%

75%
] ] 162% l

Fiabilidad Capacidad Seguridad  Empatia Elementos
de tangibles

respuesta

Figura 3. Resumen de resultados de la Satisfaccion del cliente.

Interpretacion: El resultado del analisis general a las cinco dimensiones nos sefiala
como promedio general un 69%. Con una mayor incidencia hallamos a los elementos
tangibles con una calificacion de 94%, seguido de la empatia con un 75%, y la seguridad
con una calificacion de 62%. Con una menor incidencia encontramos la capacidad de

respuesta con un 58% vy la fiabilidad con una evaluacién de 57%.
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DIMENSION: FIABILIDAD.

Tabla 4

¢Considera que los colaboradores escuchan atentamente sus quejas, sugerencias y

reclamos?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 17%
En desacuerdo 15 28%
No sabe/ No opina 10 19%
De acuerdo 16 30%
Totalmente de acuerdo 3 6%
Total 53 100%
30%

19%
17%

28%

6%

Totalmente en En desacuerdo No sabe/ No  De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo

opina acuerdo

Figura 4. Porcentaje de capacidad de escucha.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Siendo un total de 53 clientes encuestados, los resultados obtenidos

muestran que el 17% estan totalmente en desacuerdo que los colaboradores escuchan

atentamente sus quejas, sugerencias y reclamaciones, el 28% contesté estar en desacuerdo,

el 19% no sabe, no opina, el 30% mencionan estar de acuerdo y un 6% totalmente de acuerdo.

Se observa una tendencia desfavorable en cuanto a la capacidad de escucha ante quejas,

sugerencias y reclamos.
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¢Considera que el colaborador demuestra una actitud de servicio ofreciéndole diferentes
opciones a lo solicitado?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 9%
En desacuerdo 16 30%
No sabe/ No opina 9 17%
De acuerdo 18 34%
Totalmente de acuerdo 5 9%
Total 53 100%
34%
30%

17%

9%

9%

Totalmente En No sabe/ No  De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 5. Porcentaje de actitud de servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De un total de 53 clientes encuestados, nos muestra que el 9%
sefialaron estar totalmente en desacuerdo con la actitud de servicio del colaborador, el 30%
esta en desacuerdo, el 17% no sabe, no opina, el 34% mencionaron estar de acuerdo y un 9%
indicaron estar totalmente de acuerdo. Se encontr6 una tendencia favorable en la actitud de

servicio del colaborador.
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Tabla 6

¢Considera que el banco cumple con la ejecucion del servicio en plazo prometido?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 8%
En desacuerdo 23 43%
No sabe/ No opina 6 11%
De acuerdo 16 30%
Totalmente de acuerdo 4 8%
Total 53 100%

11%

8% 8%

a

Totalmente En No sabe/ No Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 6. Porcentaje del cumplimiento de compromiso.
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Del total de encuestados el 8% manifestaron estar totalmente en
desacuerdo, consideran que el colaborador no demuestra conocimiento sobre los servicios y
productos que ofrece el banco, el 43% estan en desacuerdo, el 11% no sabe, no opina, el
30% mencionaron estar de acuerdo y un 8% de los encuestados indicaron estar totalmente
de acuerdo. Se observé una tendencia desfavorable en que el banco no cumple en realizar lo

prometido en el plazo determinado.
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Tabla 7

¢ Considera que el tiempo de atencién fue el adecuado?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 11 21%
En desacuerdo 20 37%
No sabe/ No opina 0 0%

De acuerdo 16 30%
Totalmente de acuerdo 7 12%
Total 53 100%

37%

30%

21%

12%

0%

Totalmenteen En desacuerdo  No sabe/ No De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo opina acuerdo

Figura 7. Porcentaje de tiempo de atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados el 21% de los clientes encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo con el tiempo que fueron atendidos, el 37% se
muestran en desacuerdo, el 0% no sabe, no opina, el 30% mencionaron estar de acuerdo en
el tiempo de espera y finalmente un 12% de los encuestados sefialaron estar totalmente de

acuerdo. Se encontro una tendencia desfavorable al tiempo de atencion.
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¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo de forma inmediata?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 9%
En desacuerdo 24 45%
No sabe/ No opina 1 2%
De acuerdo 19 36%
Totalmente de acuerdo 4 8%
Total 53 100%
45%
36%

0
9% 8%

ol 01
Ao

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Porcentaje de disposicion de atencion inmediata.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que el 9% de los encuestados estan
totalmente en desacuerdo que el colaborador siempre esté dispuesto a ayudarlo de forma
inmediata, el 45% indican estar en desacuerdo, el 2% no sabe, no opina, el 36% manifestaron
estar de acuerdo y un 8% totalmente de acuerdo. Se observa una tendencia desfavorable en

cuanto a la disposicion de atencion inmediata.
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¢Considera que el banco resuelve sus dudas y problemas de manera oportuna?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 8%
En desacuerdo 17 32%
No sabe/ No opina 5 9%
De acuerdo 22 42%
Totalmente de acuerdo 5 9%
Total 53 100%
42%
32%
9% 9%
Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 9. Porcentaje de resolucion de problemas y dudas.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Siendo un total de 53 clientes encuestados, los resultados obtenidos
muestran que el 8% estan totalmente en desacuerdo que el banco resuelva sus problemas y
dudas de manera oportuna, el 32% contestaron estar en desacuerdo, el 9% no sabe, no opina,
el 42% mencionan estar de acuerdo y un 9% totalmente de acuerdo. Se observa una tendencia

favorable en cuanto a la atencidn oportuna para la resolucion de problemas y dudas.
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Tabla 10

¢ Considera que los colaboradores ofrecen una atencion personalizada?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 8%

En desacuerdo 26 49%

No sabe/ No opina 2 4%

De acuerdo 16 30%

Totalmente de acuerdo 5 9%

Total 53 100%
49%

9%

4%

Totalmente En No sabe/ No  De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  desacuerdo opina de acuerdo

Figura 10. Porcentaje de atencidn personalizada.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De un total de 53 clientes encuestados, el 8% manifestaron estar en
desacuerdo que los colaboradores ofrecen una atencién personalizada, el 49% mencionaron
estar en desacuerdo, el 4% no sabe, no opina, el 30% indicaron estar de acuerdo y un 8%
sefialaron estar totalmente de acuerdo. Se hall6 una tendencia desfavorable en la estimacién

de atencion personalizada.
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¢Considera que el banco tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 6%
En desacuerdo 10 19%
No sabe/ No opina 0 0%
De acuerdo 31 59%
Totalmente de acuerdo 9 17%
Total 53 100%
59%
19% 17%
6%
0%
A

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo Totalmente

en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 11. Porcentaje de horarios convenientes.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados, el 6% mencionaron estar totalmente
en desacuerdo con los horarios de trabajo, el 19% indicaron estar en desacuerdo, el 0% no
sabe, no opina, el 59% manifiestan estar de acuerdo, finalmente un 17% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo. Se observa una tendencia favorable en la aceptacion de horarios

de atencion.
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¢Considera que el colaborador utiliza un lenguaje apropiado y con palabras claras para
brindarle la informacion solicitada?

Frecuencia .
Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 15%
En desacuerdo 16 30%
No sabe/ No opina 6 11%
De acuerdo 20 38%
Totalmente de acuerdo 3 6%
Total 53 100%
38%
15%
11%

6%

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente

en desacuerdo opina de acuerdo

desacuerdo

Figura 12. Porcentaje uso de lenguaje apropiado y claro.
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, el 15% de clientes encuestados indicaron
estar totalmente en desacuerdo con el lenguaje que utiliza el colaborador al brindar
informacion, el 30% estuvieron en desacuerdo, el 11% no sabe, no opina, el 38%
manifestaron estar de acuerdo y un 6% sefialaron estar totalmente de acuerdo. Se encontrd
una tendencia desfavorable en cuanto a la uso un lenguaje apropiado y claro al momento de

brindar informacion.
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DIMENSION: SEGURIDAD

Tabla 13

¢Considera que la instalacion del banco es segura para que realice sus operaciones y

consultas?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 6 11%
En desacuerdo 25 47%
No sabe/ No opina 0 0%
De acuerdo 20 38%
Totalmente de acuerdo 2 4%
Total 53 100%
47%
38%
11%
4%

Totalmente En No sabe/ No
en desacuerdo opina

desacuerdo

Figura 13. Porcentaje de instalacion segura.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo  Totalmente

de acuerdo

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que el 11% de los encuestados

indicaron estar totalmente en desacuerdo que la instalacién del banco sea segura para realizar

operaciones y consultas, el 47% manifiestan estar en desacuerdo, el 0% no sabe, no opina el

38% mencionan estar de acuerdo y un 4% totalmente de acuerdo. Se observa una tendencia

desfavorable en cuanto a la seguridad que brinda la instalacion para realizar operaciones y

consultas.
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¢ Se siente seguro con la informacion que brinda el colaborador?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 8%
En desacuerdo 15 28%
No sabe/ No opina 2 4%
De acuerdo 26 49%
Totalmente de acuerdo 6 11%
Total 53 100%
49%
28%

11%
8%
Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 14. Porcentaje de seguridad de informacion.
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Siendo un total de 53 clientes encuestados, los resultados obtenidos
muestran que el 8% manifestaron estar totalmente en desacuerdo con la seguridad de la
informacion que brinda el colaborador, el 28% indico estar en desacuerdo, el 4% no sabe,
no opina, el 49% sefialaron estar de acuerdo y un 11% de los encuestados respondieron estar
totalmente de acuerdo. Se observa una tendencia favorable en cuanto a la seguridad de la

informacion que brinda el colaborador.
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¢Considera que el comportamiento del colaborador que lo atendio transmite confianza?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 17%

En desacuerdo 19 36%

No sabe/ No opina 3 6%

De acuerdo 20 38%

Totalmente de acuerdo 2 4%

Total 53 100%
38%

17%

6%

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 15. Porcentaje de confianza en la atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De un total de 53 clientes encuestados, el 17% manifestaron estar
totalmente en desacuerdo que el comportamiento del colaborador transmite confianza en la
atencion, el 36% indico estar en desacuerdo, el 6% no sabe, no opina, el 38% sefialaron estar
de acuerdo, finalmente un 4% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo.

Se observa una tendencia desfavorable en cuanto a la confianza en la atencion.
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 16

¢Considera que el banco cuenta con instalacion y equipos de apariencia moderna para
atender sus necesidades?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 7 13%
En desacuerdo 20 38%
No sabe/ No opina 4 8%

De acuerdo 14 26%
Totalmente de acuerdo 8 15%
Total 53 100%

26%
15%
8% I
Totalmente No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo

desacuerdo

Figura 16. Porcentaje de instalacion y equipos modernos.
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Del total de encuestados, el 13% indicaron estar totalmente en
desacuerdo que el banco cuente con instalacion y equipos de apariencia moderna para ser
atendidos, el 38% estuvieron en desacuerdo, el 8% no sabe, no opina, el 26% manifestaron
estar de acuerdo y un 15% de los encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo. Se
encontrd una tendencia desfavorable a la disposicion de instalacion y equipos modernos para

la atencién.
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¢Considera que los colaboradores muestran apariencia limpia y agradable?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 2 4%
No sabe/ No opina 0 0%
De acuerdo 40 75%
Totalmente de acuerdo 10 19%
Total 53 100%
75%
19%

2% 0%

4%
_ TV o

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 17. Porcentaje de imagen del colaborador.
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 2% de los clientes
encuestados indicaron estar totalmente en desacuerdo con la imagen limpia y agradable del
colaborador, el 4% sefialaron en desacuerdo, el 0% no sabe, no opina, el 75% estuvieron de
acuerdo y un 19% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo. Se encontrd

una tendencia favorable con la imagen personal del colaborador.
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¢Considera que el banco otorga materiales como folletos y similares, los cuales informan
sobre los productos y servicios que brinda?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 6%
En desacuerdo 16 30%
No sabe/ No opina 5 9%
De acuerdo 22 42%
Totalmente de acuerdo 7 13%
Total 53 100%
42%
30%

13%

f

9%

a

Totalmente En No sabe/ No De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo opina de acuerdo
desacuerdo

Figura 18. Porcentaje de disposicion de materiales informativos.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que el 6% de los encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo con la disposicion de materiales informativos
de los productos y servicios que brinda el banco, el 30% estan en desacuerdo, el 9% no sabe,
no opina, el 42% mencionaron estar de acuerdo y un 13% de los encuestados indicaron estar
totalmente de acuerdo. Se hall6 una tendencia favorable en cuanto a la disposicion de

materiales informativos sobre los productos y servicios que brinda el banco.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion
La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar los factores que intervienen
en la satisfaccion del cliente en el area de Atencion al Cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017. Las dimensiones discutidas fueron:
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y los elementos

tangibles.

En lo que respecta a la dimension fiabilidad, se han confrontado los resultados con
los antecedentes de la presente investigacidn y se han encontrado discrepancias en los
hallazgos de Aguilar, A. (2017), en su trabajo “La satisfaccion del cliente y su
fidelizacion hacia el Banco Interbank Sede San Martin, Tacna en el afio 2016.”, por la
Universidad Privada de Tacna, quienes en su investigacién encontré una tendencia
favorable donde la mayoria de los encuestados, en un 33.5 % esta de acuerdo y un
31.6 % estan totalmente de acuerdo, con la atencién que brindan es confiable en la
Agencia San Borja de la Caja Municipal de Piura; por otro lado Molina, D. (2018), en
su estudio “Analisis de la satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios
de BANECUADOR Sucursal Esmeraldas” de la Pontificia Universidad Cat6lica del
Ecuador, hallé en su trabajo que en el resultado que se da en la dimension de fiabilidad
el 58% de satisfaccion no es el adecuado, donde el Banco no esta cumpliendo con el
tiempo de respuesta en el tiempo prometido.

En la presente investigacion se ha encontrado en la tabla 5 (P.34) que el 8% de los
clientes encuestados mencionaron estar totalmente en desacuerdo y un 43% indicaron
estar en desacuerdo con la realizacion de lo prometido por el banco en el plazo
determinado, hacen referencia a que no se estd dando una respuesta en el plazo

pactado. En el caso de la primera investigacion se ha evaluado la transparencia y
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servicio de calidad que ofrece la entidad y el cual es adecuado de acuerdo a los clientes
favoreciéndoles con el tiempo que ellos estiman para la atencion en el plazo acordado;
en cambio en el segundo antecedente citado el resultado respecto al tiempo de
respuesta no ha sido aceptable donde la percepcion del cliente quien acude al banco
por la necesidad de hacer ciertas operaciones que requieren sean ejecutados en el plazo
prometido, no se estd cumpliendo. En los resultados antedichos se encuentra una
marcada tendencia con el resultado de la presente investigacién, donde se ha detectado
que estos plazos de atencidén no cumplen con el compromiso de tiempo de respuesta.

Estos resultados antedichos generan una implicancia con lo sostenido por Silva, G.
(2020), quien sefala que para consolidar la fiabilidad es necesario realizar el servicio
que se ofrece dentro de un rango de tiempo de atencién estimado en forma &gil y con
prontitud; y por Ojeda, L. & Quispe, V. (2017), quienes manifiestan el acatamiento
de compromisos por parte de la empresa en torno a la entrega, prestacion y solucion
de los servicios que ofrecen y que por esas razones el cliente decide hacer

negociaciones.

En lo relacionado a la dimension capacidad de respuesta, se han encontrado
discordancias en los hallazgos de Romero, K. (2018), quien en su estudio “El nivel de
satisfaccion de los clientes con los nuevos canales de atencion en el Banco de la
Nacion, Jaén”, por la Universidad Cesar Vallejo, hallo que en los resultados del estudio
al evaluar la variable “satisfaccion del cliente”, a través de su indicador “capacidad de
respuesta”, se encontrd que el 41,7% de los encuestados lo considera de nivel medio y
el 53,3 % de nivel bajo, manifestando que los colaboradores no brindan un servicio
oportuno y agil; por otra parte Molina, D. (2018) en su estudio “Analisis de la

satisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de BANECUADOR
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Sucursal Esmeraldas” de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, hallé que el
60.5% de clientes se muestran satisfechos en relacion al indicador de capacidad de
respuesta, manifestando que los funcionarios buscan satisfacer sus necesidades,
cumpliendo con el tiempo de atencién.

En la presente investigacion en la tabla 6 (p.35) el 21% de los encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo y un 38% precisaron estar en desacuerdo
con que el tiempo de atencidn sea adecuada y &gil. En la primera investigacion, los
resultados obtenidos, permiten inferir que la capacidad de respuesta se encuentra en
un nivel bajo y que esta situacion ha influenciado en la satisfaccion de la mayoria de
clientes quienes la han calificado de forma desaprobatoria, debido a que los
colaboradores no brindan un servicio oportuno y agil, los clientes consideran que los
colaboradores demoran en la atencion debido al abandono del puesto o por atender a
otra persona por ser familiar o una amistad; en lo que respecta al segundo antecedente
los clientes indican estar de acuerdo con el tiempo que son atendidos, cuando acuden
al banco son atendidos buena manera y rapida.. En la comparacién con los resultados
del presente estudio se encuentra una marcada tendencia con los resultados de los
antecedentes expuestos, aspecto que se deberia tener en cuenta por parte de la empresa
con el proposito de superar esta debilidad ya que las quejas que se dan pueden afectar
la reputacion de la tienda como institucion del rubro bancario.

Estos resultados que han sido comparados encuentran implicancia con lo expresado
por Ojeda, L. & Quispe, V. (2017), quienes manifiestan que la capacidad de respuesta
es la intencion de ofrecer lo que el cliente necesita donde el personal muestra la
predisposicion de colaborar al cliente; y también con lo mencionado con Marin, D.
(2017), quien sostiene que la capacidad de respuesta es la actitud que evidencian los

colaboradores para suministrar un servicio rapido en un tiempo prudente.
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En lo respecta a la dimension de empatia, se han encontrado coincidencia en los
resultados de la investigacion de Herndndez, M. (2018), en su investigacion “Disefio
de un sistema de atencion al cliente con el método SERVQUAL caso: Banco del
Austro, Agencia Banos” de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, encontrd
de los clientes encuestados un (26%) sefialo estar totalmente de acuerdo y un (41%)
manifestd estar de acuerdo en que en la agencia Bafios del Banco del Austro tiene
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes; por otro lado, Aguilar, A.
(2017) quien en su estudio “La satisfaccion del cliente y su fidelizacion hacia el Banco
Interbank sede San Martin, Tacna en el afio 2016, por la Universidad Privada de
Tacna Facultad de Ciencias Empresariales, en la dimensién empatia encontr6 que el
34.6% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo, y un 34.1%
dijeron estar de acuerdo en que el Banco Interbank toma en cuenta las necesidades de
horario de atencion de sus clientes.

En la presente investigacion en la tabla 10 (p. 39) siendo un total de 53 clientes
encuestados, los resultados obtenidos muestran que el 17% manifestaron estar
totalmente en desacuerdo y un 59% mencionaron estar de desacuerdo en que la
empresa del rubro bancario tiene horarios de trabajo conveniente para todos sus
clientes. En la comparacion con el primer antecedente es importante comprender que
la empatia es tener en cuenta los horarios de atencion de la entidad de forma apropiada
con respecto a la disponibilidad de tiempo por parte de los clientes acompafiado de una
atencion individualizada y personalizada, esta caracteristica es aprovechada por los
empleados para ganar la fidelidad del cliente y el incremento de usuarios, por otro lado
en el segundo antecedente los resultados son favorables con respecto a la empatia y el
indicador horario de atencion al publico y que es priorizado por la agencia bancaria

considerando la conveniencia para sus clientes, por lo tanto es necesario mantener la
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empatia entre los colaboradores hacia los usuarios en relacion a los horarios de
atencion.

En la revision de la comparacion de los resultados que se han precedido se ha
encontrado respaldo con lo manifestado por Flores, A. (2018), quien menciona que un
aspecto esencial para ser empatico con un cliente es tener el conocimiento acerca de
sus expectativas para disefiar una programacion que pueda beneficiar al cliente como
es el horario de atencidn; de igual forma Sanchez, P. (2017), menciona que es necesario
ser empatico para asi ponerse el lugar de los clientes, y la preocupacion por conocer si

estan satisfechos con el horario de atencion en relacion al servicio que toman.

En lo que respecta a la dimension seguridad, se han encontrado coincidencias en el
trabajo de Aguilar, A. (2017) quien encontr6 en la dimension Seguridad en la
percepcion del cliente de Interbank, en la que indica “Estoy seguro que Interbank no
me va a fallar en ninguna oportunidad para brindarme el mejor servicio posible” un
33.5% de encuestados indicaron estar totalmente de acuerdo y un 33.5% dijeron estar
de acuerdo con la afirmacion; de igual forma Molina, D. (2018) pone en evidencia que
la satisfaccion del cliente que acude al balcon de servicios, el 82% de los encuestados
estan satisfechos, manifiestan sentirse bien con la atencion brindada y valoran la
seguridad en la informacion solicitada, ya que estas son de forma clara y no presentan
inconvenientes en las diferentes transacciones que se dan.

En la presente investigacion en la tabla 13 (P.42) siendo un total de 53 clientes
encuestados, los resultados obtenidos muestran que el 49% sefialaron estar de acuerdo
y un 11% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo con respecto a
la seguridad de la informacion que brinda el colaborador de la tienda. En el caso del

primer antecedente referente al indicador de nivel de confianza, se observa que los
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colaboradores transmiten seguridad en la atencién brindada, mostrando conocimientos
y cortesia en la atencion; en el caso de la segunda investigacion las medidas de
seguridad son las idoneas, los clientes indicaron que la informacion es personal y
confidencial lo cual genera confianza del cliente hacia la entidad, sin embargo, es
necesario mejorar el tiempo de atencidn para consolidar la seguridad en la percepcién
del cliente.

Estos resultados antedichos originan un respaldo con lo expresado por Pumachagua,
Y. (2018) quien indica que es necesario consolidar la seguridad a través de la
confianza por parte del personal, quienes deben estar capacitado y poder responder las
consultas o alguna duda que tenga el cliente y resolverlas en el momento; y lo sostenido
por Orellano, J. & Tafur, D. (2018), quien sefiala que la seguridad representa el
conjunto de habilidades para transmitir credibilidad y confianza en la atencion que se
brinda al cliente. Es debido a estas caracteristicas que un cliente decide o no fidelizarse

a la empresa.

En lo relacionado con la dimension de elementos tangibles, se han encontrado
coincidencias en los resultados de la investigacion de Romero, K. (2018), quien en su
estudio “El nivel de satisfaccion de los clientes con los nuevos canales de atencién en
el Banco de La Nacion, Jaén”, por la Universidad Cesar Vallejo quien hallé que en los
resultados del nivel de satisfaccion del cliente, en su dimension elementos tangibles,
el 58,3% de nivel bajo, se deduce que la mayor parte de clientes encuestados considera
que el medio ambiente del Banco de la Nacion Jaén no es adecuado porque evidencia
una serie de limitaciones; de igual manera Molina, D. (2018) encontrd que el 65% de
los encuestados no estuvieron satisfechos por las instalaciones de la institucion

financiera, sefialando que el espacio de espera es muy pequefio, siendo incomodo la
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espera, muchas veces tocandoles esperar en pie y por un prolongado tiempo, lo cual

ocasiona que los clientes durante el tiempo de espera no se sientan comodos.

En la presente investigacion en la tabla 16 (p. 45) el 75% sefialaron estar de acuerdo y
un 19% de los encuestados indicaron estar totalmente de acuerdo con la imagen que
presentan los colaboradores. En el primer antecedente los resultados indican que es
necesario fortalecer los elementos tangibles porque la percepcion que se evidencia
entre los clientes no es favorable respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas,
los equipos, el personal y los materiales de comunicacién; en el caso de la segunda
investigacién se ha encontrado que la percepcion del cliente respecto a las
instalaciones no son muy apreciables, el servicio que ofrece la entidad es inadecuado,
se dan quejas sobre la infraestructura, esto debido al espacio reducido, lo cual
sobrepasa la capacidad, generando aglomeraciones, e incomodidad en los clientes,
quienes tienen que esperar en pie por mucho tiempo hasta ser atendidos.

Estos resultados antedichos originan una implicancia con lo expresado por Apac, D.
(2018), quien sefala que los elementos tangibles de una organizacion es todo lo
relacionado al aspecto del personal, los equipos, instalaciones, y materiales de
comunicacion; de igual manera Pumachagua, Y. (2018), sefiala que los elementos
tangibles son visualizados inmediatamente por todo cliente y que es parte del servicio

que se brinda y se utilizaran para calificar el servicio.

Implicancias:

Teorica

El presente trabajo de investigacion tiene la pretension de contribuir a la comprension
del area de la satisfaccion del cliente en las empresas del rubro bancario con la

intencion de proporcionar informacién derivada de los resultados obtenidos para
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adquirir aportes que desarrollen este tema, asi como también como una fuente de
consulta en la culminacién de destrezas que logren mejorar el desempefio de los
colaboradores en su relacion con los clientes. A la vez, contribuir que la empresa del
rubro bancario logre un crecimiento y sea reconocido como la mejor institucion

financiera.

Metodoldgica

Las caracteristicas del instrumento empleado en esta investigacién como es el caso del
cuestionario denominado: “Encuesta de satisfaccion del cliente” es una herramienta
que puede aplicarse en todas las agencias bancarias que estén interesadas en promover
y asegurar la satisfaccion del cliente afirmando una verificacion regular de la situacion
del &rea de Atencidn del Cliente en los bancos, segln periodos de tiempo que se pueden
establecer segun la necesidad, siendo mensual, trimestral o semestral. Con esta
finalidad se emplearon herramientas de recoleccion de datos que fueron validadas por

la opinion especializada de expertos de la Universidad Privada del Norte.

Préctica

Los resultados obtenidos pueden ser empleados por la gerencia de la tienda bancaria
con la intencion de corregir eventuales deficiencias que afecten la satisfaccion del
cliente, asi como también encontrar los puntos que requieran fortalecerse de tal forma
que se puedan poner en practica las estrategias de servicio al cliente, y si fuera el caso
realizar nuevamente una encuesta con la finalidad de evaluar los aspectos en donde se
ha mejorado el servicio. Dicha evaluacion se realizara de manera mensual a través de

encuestas virtuales.
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Limitaciones

En el inicio de la investigacion surgieron limitaciones en la entrega de informacion por
parte del area de atencion al cliente de la empresa ya que por politicas del banco no se
pueden brindar datos confidenciales, por lo que se decidié coordinar una sesion
informativa donde se les explicd los beneficios de este estudio, garantizandoles
confidencialidad de la informacion brindada. La distancia es un factor que afecto a los
investigadores ya que ambos se encuentran en distritos alejados (Villa Maria del
Triunfo y San Luis). Para contrarrestar esta limitacion, se decidid trabajar de manera
remota para lo cual se programaron reuniones online — video Ilamadas y comunicacién

via telefonica.

4.2 Conclusiones
A partir de los resultados obtenidos en esta investigacion, se ha determinado que los
factores que intervienen en la satisfaccion del cliente en el area de Atencion al Cliente
en una empresa del rubro bancario del distrito de Chorrillos en el afio 2017 con una
mayor aceptacion son la empatia, la seguridad y los elementos tangibles y con una

menor aceptacion la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

En relacion con la fiabilidad se determind que se encuentra en un nivel regular (segin
la Escala de Valoracion de Satisfaccion del Cliente p.11), con un acumulado del 57%
con una tendencia desfavorable. Los clientes sefialaron estar conformes de que existe
una percepcion desfavorable respecto a que el banco cumpla con la ejecucion del

servicio en el plazo prometido.
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En relacion con la capacidad de respuesta se determiné que se encuentra en un nivel
regular (segun la Escala de Valoracion de Satisfaccion del Cliente p.11), con un
acumulado del 58% con una tendencia desfavorable. Los clientes manifestaron su
conformidad de que existe una percepcion desfavorable respecto a que el tiempo de
atencién sea el adecuado, por ende, se busca que los colaboradores de plataforma

brinden una atencion &gil y oportuna.

En relacion con la empatia se determind que se encuentra en un nivel alto (satisfecho,
segun la Escala de Valoracion de Satisfaccion del Cliente p.11) con un acumulado del
75% con una tendencia favorable. Los clientes manifestaron su conformidad con el
horario de atencién del banco es conveniente para todos los clientes. Se evidencia la

aprobacion al horario de atencién que maneja la empresa del rubro bancario.

En relacion a la seguridad se determind que se encuentra en un nivel alto (satisfecho,
segun la Escala de Valoracion de Satisfaccion del Cliente p.11), con un acumulado del
62% con una tendencia favorable. Los clientes manifestaron su conformidad con la
seguridad en la informacion que brinda el colaborador. Se evidencia el nivel de
confianza que transmiten los colaboradores en plataforma al brindar cualquier tipo de

informacion.

En relacion con los elementos tangibles se determind que se encuentra en un nivel
muy alto (muy satisfecho, segun la Escala de Valoracion de Satisfaccion del Cliente
p.11), con un acumulado del 94% con una tendencia favorable. Los clientes sefialaron
su conformidad con la imagen limpia y agradable de los colaboradores, a la vez valoran

los materiales informativos que brindan en la tienda sobre los productos y servicios
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que ofrece la empresa del rubro bancario, lo cual facilita a los clientes acceder y

analizar a informacién que pueda beneficiarlos.

4.3 Recomendaciones
Se recomienda a la empresa del rubro bancario brindar capacitaciones continuas
dirigidas a brindar atencion personalizada, se sugiere reuniones diarias antes de iniciar
la apertura de la tienda para la atencion, en la cual se realice un role play (juego de
roles) siguiendo el protocolo adecuado de atencién, de este modo desarrollar un habito

y con ello lograr brindar un servicio de calidad.

Se sugiere coordinar un horario de reuniones previo o posterior a la atencion al publico
para capacitar a los colaboradores sobre los nuevos productos y servicios, con ello
lograr que no se vea afectado el tiempo de atencion y el colaborador tenga la
informacion a la mano de este modo pueda ayudar al cliente brindando una

informacion clara de manera agil y fiable.

Se recomienda a los colaboradores llevar un control de los reclamos o pedidos que
presenten los clientes, tomando nota de sus teléfonos o correos electrénicos por el cual
pueda hacerse llegar de manera oportuna en caso se tenga una respuesta antes del plazo
prometido; caso contrario, debera realizarse las coordinaciones con las areas
correspondientes para lograr obtener una respuesta. Muchas veces no son tomados en
cuenta estos servicios, son ingresados y no hay un seguimiento, lo cual ocasiona que

el cliente se vea insatisfecho con el tiempo de respuesta

Se sugiere evaluar con el area correspondiente respecto a la infraestructura de la

empresa ya que por el espacio de la instalacion las areas de trabajo no se encuentran
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bien distribuidas y no tiene apariencia moderna lo cual esta generando que el cliente

se sienta inseguro al momento de realizar sus operaciones y consultas.

Se recomienda una evaluacion de los servicios brindados de forma periddica, dirigida
a los clientes, empleando cuestionarios fisicos, telefonicos o virtuales, en los que se
mida la apreciacion y al mismo tiempo se tomen sugerencias que permitan mejorar los
servicios. En consecuencia, dichas sugerencias deben llevarse a un area especifica que
permita su andlisis y evaluacion, con el fin de que los clientes perciban que la empresa

realmente trabaja para lograr satisfacer sus necesidades.

Por ultimo, se recomienda a los colaboradores de la empresa del rubro bancario seguir
mostrando una actitud de servicio y comunicacion, sin dejar de lado las
recomendaciones propuestas, ya que cada de una de ellas permiten fortalecer la

satisfaccion del cliente.
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Anexo No. 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL DISTRITO DE CHORRILLOS EN EL ANO 2017

“Satisfaccion del cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE SUBVARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

General:
¢;Cudles son los factores que intervienen en la
satisfaccion del cliente en el Area de Atencion
al cliente en una empresa del rubro bancario
en el distrito de Chorrillos en el afio 2017?

Especificos:
¢Cémo interviene la fiabilidad en la

satisfaccion del cliente en el &rea de Atencion
al Cliente en una empresa del rubro bancario
en el distrito de Chorrillos en el afio 2017?

¢Como interviene la capacidad de respuesta en
la satisfaccion del cliente en el area de
Atencion al Cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio
20177

¢Cémo interviene la empatia en la satisfaccion
del cliente en el area de Atencion al Cliente en
una empresa del rubro bancario en el distrito
de Chorrillos en el afio 2017?

¢Como interviene la seguridad en la
satisfaccion del cliente en el area de Atencién
al Cliente en una empresa del rubro bancario
en el distrito de Chorrillos en el afio 20177

¢Como interviene los elementos tangibles en la
satisfaccion del cliente en el &rea de Atencion
al Cliente en una empresa del rubro bancario
en el distrito de Chorrillos en el afio 2017?

General:

Determinar los factores que intervienen en la
satisfaccion del cliente en el Area de Atencion al
cliente en una empresa del rubro bancario en el
distrito de Chorrillos en el afio 2017.

Especificos:
Determinar la fiabilidad como un elemento que

interviene en la satisfaccion del cliente en el Area de
Atencion al cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017.

Determinar la capacidad de respuesta como un
elemento que interviene en la satisfaccion del cliente
en el Area de Atencion al cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el afio
2017.

Determinar la empatia como un elemento que
interviene en la satisfaccion del cliente en el Area de
Atencion al cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017.

Determinar la seguridad como un elemento que
interviene en la satisfaccion del cliente en el Area de
Atencidn al cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017.

Determinar los elementos tangibles como un
elemento que interviene en la satisfaccion del cliente
en el Area de Atencidn al cliente en una empresa del

rubro bancario en el distrito de Chorrillos en el afio
2017.

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Satisfaccion del Empatia

cliente.

Seguridad

Elementos tangibles

Escucha activa.
Actitud del servicio.
Cumplimiento de compromiso.

Tiempo de atencion.
Disposicion de atencién inmediata.
Resolucién de problemas y dudas.

Atencion personalizada.
Horarios convenientes.
Lenguaje apropiado.

Instalacion segura.
Seguridad en informacion.
Confianza en la atencion.

Instalacion y equipos modernos.
Imagen del colaborador.
Disposicion de materiales

informativos de productos y servicios.

Tipo de investigacion
Es una investigacion
cuantitativa, descriptiva.

Disefio de investigacion
Es de caracter no experimental,
con corte transversal.

Poblacion

Conformada por un total de
197 clientes que asisten en un
promedio mensual a
Plataforma.

Muestra

Es representativa y esta
conformada por 53 clientes, la
cual fue determinado con la
formula de ecuacion de
poblacion finita.

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Rupaylla Duran, Sindhy; Enciso Condefia, Juan

Pag. 64



M

4 UNIVERSIDAD

Y

PRIVADA DEL NORTE

Estimado cliente el presente cuestionario tiene por objetivo conocer sus apreciaciones sobre la
satisfaccion respecto al servicio que ha recibido. Responda con total sinceridad ya que de sus
respuestas se podra obtener informacidn relevante para determinar qué factores intervienen en su

satisfaccion. Su participacion es muy importante, ademas anénima, por lo que se agradecera su

Anexo No. 2 - Cuestionario

“Satisfaccion del cliente en una empresa del rubro
bancario en el distrito de Chorrillos en el afio 2017”

apoyo.
1 3 4 5)
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_ c o = Z L S =
N.© ITEMS e § ® = 2 e
sg8| o -;85 @ 5 <
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DIMENSION: FIABILIDAD
1 ¢Considera que los colaboradores escuchan atentamente sus
" | quejas, sugerencias y reclamos?
5 ¢Considera que el colaborador demuestra una actitud de
" | servicio ofreciéndole diferentes opciones a lo solicitado?
3 ¢Considera que el banco cumple con la ejecucién del servicio
" |enel plazo prometido?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
4. | ¢Considera que el tiempo de atencion fue el adecuado?
5 ¢Considera que el colaborador siempre estd dispuesto a
" | ayudarlo de forma inmediata?
6 ¢Considera que el banco resuelve sus dudas y problemas de
" | manera oportuna?
DIMENSION: EMPATIA
7 ¢Considera que los colaboradores ofrecen una atencion
" | personalizada?
8 ¢Considera que el banco tiene horarios de trabajo
" | convenientes para todos sus clientes?
9 ¢Considera que el colaborador utiliza un lenguaje apropiado y
" | con palabras claras para brindarle la informacién solicitada?
DIMENSION: SEGURIDAD
10 ¢Considera que la instalacion del banco es segura para que
" | realice sus operaciones y consultas?
11 ;Se siente seguro con la informacién que brinda el
" | colaborador?
12 ¢Considera que el comportamiento del colaborador que le
" | atendi6 transmite confianza?
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
13 ¢Considera que el banco cuenta con instalacién y equipos de
" | apariencia moderna para atender sus necesidades?
14 ¢Considera que los trabajadores muestran apariencia limpia y
" | agradable?
¢Considera que el Banco otorga materiales como folletos y
15. |similares, los cuales informan sobre los productos y servicios
que brinda?
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Anexo No. 3- Encuesta virtual

E ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE [ vy

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeuaETspr sKXMEAtz2nFR7WDIkkR3JPWgHiFnv
ZUpgwAH Alviewform?usp=sf_link

8 docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeuaETspr_sKXME-Atz2nFR7WDIKkR3JPWgHiFnvZUpgwAH_A/viewform Q W

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Estimado cliente el presente cuestionario tiene por objetivo conocer sus apreciaciones
sobre |a satisfaccion respecto al servicio que ha recibido. Responda con total sinceridad ya
que de sus respuestas se podra obtener informacion relevante para determinar qué factores
intervienen en su satisfaccion. Su participacion es muy importante, ademas andnima, por lo
que se agradecera su apoyo.

*QObligatorio
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Anexo No. 4 - Validacién de expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO Y GRADO

PhD[ ) Doctor | } Magister { x ) Licenciado {  )Otros(ESpecifique]... ..o e
UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Norte
FECHA. 05.03.2021

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL RUBRO BAMCARIO EM EL
DISTRITO DE CHORRILLOS EN EL AfiO 2017"

Mediante |la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
un aspa en la casilla que usted considare conveniente. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicar sus
observaciones /o sugerencias, con la finalidad de mejorar Ia coherencia de preguntas.

= o i=] E E = g
INDICADORES DE CRITERIOS 2 = ] 2 o EaT]
. = = = In = = =
EVALUACION DEL = @ m
INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento
0 1 2 3 4
. - - 3
1. CLARIDAD Estan fcllrlmulad 05 Con Ier.1lgu aje apropiado
que facilita su comprensicn.
A 4
2. OBJETIVIDAD Estan expresa!jos en conductas
ocbservables, medibles.
- . 4
3. CONSISTENCIA Existe Hna organlzicmn logica En{las
contenidos y relacion con la teoria.
4. COHEREMCIA _Exis_te relacion de Ios_ contenidas con los 4
indicadores de |a variable.
Las categorias de respuestas y sus valores 3
5. PERTIMENCIAY san apropiados.
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 6 12
SUMATORIA TOTAL 18

Sugerencias: Aprobado

Mg. Juan Antonio Ledn Mufioz
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: Mg. Mario Edison Ninaquispe Soto
TITULD ¥ GRADOD

PRD[ ] Doctor | ] Magister { X ) Licenciado [ ) Otros (Especifique)
UMIVERSIDAD QUE LABORA Universidad Privada del Morte
FECHA: 12/03/2021

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL
DISTRITO DE CHORRILLOS EN EL AflO 2017"

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
un aspa en la casilla que usted considere conveniente. Asimismo, le exhortamos en |a correccion de los items indicar sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

1=
=) =) = g g
INDICADORES DE CRITERIOS E’ T | = g, E g E
EVALUACION DEL =| = & = =
INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento
0 1 2 3 4
] i i 4
1. CLARIDAD Estan fcllrlmuladns con Iepguaje apropiado
que facilita su comprension.
: 3
2. OBJETIVIDAD EStEI.'I expresados en conductas observables,
medibles.
- - . . 3
3. CONSISTENCIA Existe qna Drganlzi':\j:mn logica EI"|‘|DS
contenidos y relacion con la teoria.
4. COHERENCIA lE::islte relacidn de IDs.contenid o= con los 3
indicadores de la variable.
Las categorias de respusstas y sus valores 3
5. PERTINEMCIA Y son apropiados.
SUFICIEMCIA 3on suficientes la cantidad y calidad de
ftems presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 12 4
SUMATORIA TOTAL 16
Sugerencias: Si aplica

Mg. Mo Edisan Ninaguispe Soto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: ME’ Maria Cristina Ramos Toledo
TITULO ¥ GRADO
PhD( ) Doctor ) Magister{ X ) Licenciade ( |Otros{Especifique)......oooooo e
UNIVERSIDAD QUE LABORA: UNINERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
FECHA: 08-03-21

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL RUBRO BANCARIO EN EL
DISTRITO DE CHORRILLOS EN EL ANO 2017"

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene |la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
un aspa en la casilla gue usted considere conveniente. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicar sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar |z coherencia de preguntas.

o & = =] o
INDICADORES DE CRITERIOS EE | @ B g EE g
EVALUACION DEL & = @ @
INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento
0 1 2 3 4
1. CLARIDAD Estdn fc_:r_muladcns con Ier_‘uiguaje apropiado X
que facilita su comprension.
2. OBJETIVIDAD Estan expresaldos en conductas X
observables, medibles.
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los "

contenidos y relacién con la teoria.

4. COHERENCIA .EXI#E relacion de Ios.contemdos con los ¥
indicadores de la variable.

Laz categorias de respuestas v sus valores

5. PERTINENCIAY son apropiados. ‘
SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad v calidad de
items presentados en el instrumento.
SUMATORIA PARCIAL 15
SUMATORIA TOTAL 15
Sugerencias: Aplicable
# ‘J .,I‘
L=t ol

Mg. Maria Cristina Ramos Toledo
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