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RESUMEN

Hoy en dialas empresas no solo se enfocan en captar nuevos clientes; segun los
estudios realizados a nivel nacional e internacional, se ha determinado que es importante
fidelizarlos y que para el logro de ello es necesario trabajar en una dala@ se brinde
una experiencia grata, logrando contar con la satisfaccion de este y que ello sirve para lograr

de los objetivos de la empresa.

Nuestro objetivo es describir el grado de satisfaccion de los clientes, dentro de las

entidades financierassiacomo también las dimensiones que se vinculan al mismo.

Para su elaboracién, se utilizd6 la metodologia de observacion con enfoque
cuantitativo; el tipo de investigacion es descriptivo, ya que se basa en atedizar
caracteristicas de una poblacion.maestra fue del tipo censal, donde se consider6 a los
integrantes de una poblacion de estudio, constituidas por 24 clientes de una entidad
financiera; a quienes se les aplico el cuestionario de satisfaccion del cliente de elaboracion
propia que consta dd5 preguntasgue se han elaborado en relacion con las cinco

dimensiones del modelo SERVQUAque el mismo ha sido validado por criterio de jueces.

Concluimos que los objetivos en una entidad financgranfocan ela satisfaccion
del clientey sus dimensiones, los cuatstan relacionados entreysion la base fundamehta
para el desarrollo de las entidades financi@@s el fin deque estas puedan ser sostenibles

en el tiempo, alcanzando sus planes propuestos
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seguridad, elementos tangibles.

Palabras claves: Satisfaccion del cliefighilidad, capacidad de respuesta, empatia,
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.REALIDAD PROBLEMA TICA

En un contexto global, la satisfaccion del cliente produce mucha tension en el mundo
empresarial; ya que de esto depende la estabilidad, la productividad y crecimiento en el

mercado, que actualmente es muy competitivo.

En Europaexiste un decadeniedice de satisfaccion del cliente en el rubro bancgario
estoseproducepor el bajo cumplimento de las expectativas y servuesse brinda

a los clientes, lo cual conlleva a quejas, reclamos y sanciones bajo el estatuto de
proteccion al consumidor. El bajivel de satisfaccion del cliente seasiona por el
incumplimiento acerca dsatisfacer los deseos, necesidades y expectativas de los

clientesMontenegro, T(2016)

En Pertd no somos ajenos a esta problemética; ya que las entidades bjaecarias
un ol importante dentro d&a economia, sin embargo, los niveles de insatisfaccion de
servicio continlan en aumento. Basta con revisar las cifras de reclamos en diversas
entidades. Segun el Diario Gestion (2017) entre el periodo de abril 2016 y marzo 2017,
INDECOPI registré 59,217 reclamos, las cuales 26,782 corresponden a Entidades

Financieras, lo cual equivale a un 45.2%.

Siendo asi, que Indecopi nos indica que el mercado peruano es mas exigente y no
esta fidelizado. Indecopi. Por tal motivo de insatigtatc muchos clientes deciden

abandonar la institucion y cambiarse a otra.

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 9
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La insatisfaccion de un cliente genera que las entidades financieras definan sus
puntos débiles en sus procesos y que definan una gestion de mejora que se alinee a lo que se
deseasegun(Carrasco Perez, 201@ada insatisfaccion del cliente permite el estudio de la
situacion, el diagndstico y la solucién al problema por parte de las organizaciones bancarias,
en concordancia con lo que el mercado requiere o exige. Muchas veces esta mala calidad del
servicio se e reflejada a consecuencia de que los trabajadores se encuentran laborando en
condiciones inadecuadas, por lo que una de las causas que puede estar generando la
insatisfaccion de los clientes es que los mismos trabajadores no se encuentran contentos en

el ambiente laboraf su resultado sea un impacto negativo en los clientes.

En pleno siglo XXI, las empresas buscan una mejora constante en la productividad y
competitividad y esto va de la mano del talento humano dado que las empresas ven a sus
trabajadore como una principal fuente de talento frente al mercado; y el sector financiero
esta dentro de esta realidad debido a la importancia que cumple las entidades financieras en

el desarrollo del pais.

Actualmente las empresas no sobreviven soélo por el lechontar con una buena
cartera de clientes, tener nuevos productos o una nueva imagen, el verdadero éxito de una
organizacién esta en la interaccion y fidelizacién de su cliente para el logro de sus objetivos
a corto, mediano y largo plazo; es por ellee ggs necesario conocer las preferencias,
necesidades e inquietudes de los clientes para asi lograr una satisfaccion prolongada donde
este se sienta reconocido y que la relacién perdure en el tiempo para la busqueda del

crecimiento en ambas partes.

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 10
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Las or@nizaciones compiten no solo por brindar un buen producto o servicio, si no
también buscan que sus clientes estén completamente satisfechos con la atencidén que se les
brinda y de alguna manera que fidelizarlos con la empresa, buscan que no solo laanarca se
sinbnimo de buen producto, sino también buscan que al consultar al consumidor por dicha

marca sea reconocido como una empresa que brinde un excelente servicio.

Esta problemética de la satisfaccion del cliente viene siendo analizada de manera
continua; pr 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 perwsta que |
empleados tengan autonomia de satisfacer a los clientes, tratando aportar para darle solucién
a esta incierta situacion, sin procedimientos rigidos; tratando de empoderar a los empleados
de servicio para tomar decisiones cotidianas vinculadas con tigglades laborales

(Robbins & Coulter, Administracién (10ma Edicion), 2018)

El presente trabajo, esta enfocado en conocer y analizar los diferentes escenarios que
producenuna insatisfaccioren los clientesle lasentidades financieras; ya que hemos
detectado que existen deficiencias en dicha gestidn, trayendo como consecuencia el impacto
negativo, pérdida de clientes, pérdida de credibilidad en la marca, constantes reclamos,
deficiencia en las instalaciones dondebsindan los servicios, poca capacidad de respuesta
y la pérdida de fiabilidad y/o confianza; que son considerables en la busqueda del

posicionamiento de una entidad bancaria.
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En las entidades del rubro bancarioeseuentrael bajo nivel de satisfacciodel
cliente uno de los problemas que viersmfrentand, el cual se representa en el siguiente

diagrama de Ishikawa

SISTEMA COLABORADORES

Falla y lentitud de las Mala gestifn en

apps ¥/o aplicativos atencion

e el Carencia de conocimientos

sistems de productos v/o servicica
BAJO NIVELDE

SATISFACCIOM DE

Carencia de zonas CLIENTE
de trabajo bien

no entendible distribuidas

Lenguaje técnico

Prolongado tiempo
. Infraestructura no
en atencion _ moderna e insegura

PROCEDIMIENTOS INFRAESTRUCTURA

Figura 1. Diagrama de Ishikawa Bajo nivel de satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Ante ello, y por los motivogxpuestos es de vital importancia determinar los
factores que influyen en la satisfaccion del cliente de una entidad financiera para poder

contribuir con el incremento en la satisfaccion del cliente.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

(Martinez Rodriguez, 2016@n la,Ecuador en su tesis previa la obtencion
desu Maestria en Gerencia Empresarglisterie |  t lelenti#ficacidim del grado

de satisfaccion del cliente con el proceso de entrega de la tarjeta de crédito de Diners

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Péag. 12
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Clubob. Teni endo c o ndentificér joenivéles de safisfatadn dellos
clientes con el proceso de entrega de la tarjeta de crédito de DinerS€aamcluyo

gue dentro de loservicios que ofrece la empresa Diners Club, tan solo el 14.66% d

los clientes se encuentra totalmente satisfechos con los servicios de la pagina Web,
los mismos que debe ser complementados con el fin de cubrir todas las necesidades
del cliente, a su vez mejorar los tiempos de gestion, debido a que &l4ARA6s

clientes no se encuentran totalmente satisfechos y exigen una agilidad en los tiempos

de respuesta ante sus inquietudes y problemas.

(Matamoros Ramirez & Guerra Villalta, 2018n la ciudad de Guayaquil,
Ecuador, en sinvesigacion realizada para la Universidad Politécnica Salesiana
Ecuadors ust ent aron el tema: #ANivel de satisf
de Guayaquil, respecto a | os canales de
objetivo generalAnalizar el nivé de satisfaccion de los clientes de la banca privada
de Guayaquil, respecto a los canales de atencion de reclamos. Donde se cuecluyo
el estudio realizado revela que el nivel de satisfaccion de clientes de los bancos
privados en la ciudad de Guayaqudspecto a los canales de atencion de quejas y
reclamos, la mayoria de encuestados se sienten muy satisfechos con el servicio; a
pesar de esto, un grupo menor pero importante dejo en evidengise, a pesar de
los esfuerzos realizados por las institneis financieras para dar atencién de calidad
a las quejas de los usuarios, aun hay muchos aspectos por mejorar tanto en la cultura

organizacional como en la del cliente.

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 13
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(Molina Macias, 2018)kn la ciudad desmeraldas, Ecuador, en su tesis para
la obtencidrdel titulo de ingeniera comercial mencion productividad otorgado por la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, sustentd el tema:
AAn 81 i s sassfacdi@ dd las clientes del aréda balcon de servicios de
BANECUADORSucur s al Esmeral dasodo. Teniendo cor
el grado desatisfaccion de los clientes del area de balcon de servicios de Banecuador
SucursaEsmeraldas. Se concluy6 que los clientes no estan satisfamhel servicio
recibido,esto es determinado al aplicar el modelo SERVQUAL, donde se observo
qgue ladimensién empatia obtuvo menor puntuacion en la evaluacién, debido a que
los clientes manifiestan que el espacio fisico, el tiempo de espera y la iaddecu
atenciénpor parte de los funcionarios, no son de lo mejor, lo que conllevd que los
clientes ngercibieran una atencion de manera personalizada, sino mas bien de baja

calidad.

(Hernandez Villena, 2018¢n la ciudad de Quito, en una tesis presentada para
optar por el titulo de Magister en Administracién de Empresas, presenttedag
de investigacion con eltema ADi sefo de un sistema de at
Método SERVQUAL Caso: Banco del &u r o, A g e rnlenierdo ®&d 0 S 0 .
objetivo: Disefiar un sistema de atencién al cliente haciemsto del método
SERVQUAL, con el fin de lograr la plena satisfaccion del clienediante el
servicio de calidadbondese concluy@ue,para la implementacién del sistema de
atencion al clientese realiz6 en base al método SERVQUAL de encuestas a clientes,
obteniendo resultados de la percepcién y opinidn en escalas de satisfaccion de 97

clientes de la agencia de Bafdssimismo, @ la dimensién defElementos

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Péag. 14
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Tangi fudrom gjie mas de la mitad de clientes se encuentra de acuerdo o
totalmente decuerdo con: el atractivo y comodidad de las instalaciones bancarias
mientrasquepaf@ Fi ab i | i dgaaldcs enflos gue mas de la midedclientes

se encuentra de acuerdo o totalmentel&4cuerdo con: el tiempo de 15 minutos

para que el encargado devuelva la llamgulaa i CapadéRleasdpuest ao se
concluyé que mas de la mitad de los clientes se encuentran de acuerdo, esto debido

a gte los ejecutivos siempre estan dispuestos a responder preguntas, los empleados
ofrecen un servicio rapideni Seguri dado | os resultados fu
masde la mitad de clientes se encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo con: el
personal posee habilidades para procesar transacciones sin equivocaoEmes

i E mp aftefomaquellos en los que méas de la mitad de clientes se encuentra de
acuerdo o totalmentde acuerdo con: es sencillo contactar al agente a través el

teléfona

1.1.2. Antecedentes Nacionales

(Aredo Rodriguez, 2016&n la ciudad dé&rujillo, Peru, en su tesis para optar
por eltitulo de Licenciado en Administracion, otorgado por la Universidacional
de Trujillo, sust ent ainfluenciaede los eanades altdinativos en la
satisfaccion de los clientes del centro de contact®deto deCrédito del Peri
Sede Trujillo, 2016 .Teniendo como objetivo.Como influyen los canales
alternativos en la satisfaccion de los clientes del centro de contacto del Banco de
Crédito del Peru Sede Trujillo, 201Se concluyd qudps canales alternativos mas

utilizados por los clientes son logjerosautomaticos y agentes BCP y que su mayor

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 15
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problema es la retencion de tarjetas en los cajeros y los fraudes que se presentan a

diario.

(Lozada Medina, 2018n la ciudad de Lima, Perd, en su tesis para obtener
el titulo de Ingeniero Industrial, otorgado por la Universidad Cesar Vallejo, sustento
e | tAplinaciomdel método Servqual para aumentar la satisfacciente del
Banco de Crédito del Peru afia San Juan ddirafloresi Lima, 201®. Teniendo
como objetivo: Evaluar como la aplicacién del modelo Servqual aumentara la
satisfaccion datencion a los clientes del Bcp oficina San Juan de Mirafldrea,
2018.Se concluyé quka aplicacion del métto Servqual, aumenta la Satisfaccién al
cliente, debidoa que podemos identificar a través de la encuesta cuales son los
principales problemas quiene el cliente, a través de las 5 dimensiones del método
abarca todo el funcionamiento kdeempresa ypodes mejorar los problemas, esto se
comprueba con la investigacion hechéapnedice de clientes nada satisfechos y poco
satisfechos antes de aplicar el método era 9¥%3% respectivamente, luego de
aplicar el método Servqual es 3% y 5% respectivamentienciamos claramente
gue ha disminuido el porcentaje de clientes insatisfechos pamtmla satisfaccion

al cliente ha aumentado.

(Vara Horna, 2017)kn la ciudad dé.ima, Perg en su tesis para optar por el
grado académacde Maestro en Negociastorgado por la Universidak San Martin
de Porressustent e | t dlimebDe Sdtisfaccion Y Lealtad Del Cliente Y Su
Impacto En La Contratacion De Nuevos ServiciodUBa Empresa Del Sector De
Tecnologia Ddnformacién En Lima: 2017 . Teni endo Deterrmoar obj et i

el impacto de la satisfaccion y la lealtad en el contratondeuevo servicio en una
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empresa del sector de tecnologia denfarmacion. Se concluyd quese puede
confirmarla relacién positiveentre la satisfaccion y la lealtgdque ¢ gobierno
deberia incentivar a las empresas la realizacion de estudipsiegi@n medir de la
satisfaccion del cliente en las empresas del PerUyesidéado nos servirh como
referente para comparar el desengpei nuestras empresas versus empresas del
mismo sector en otros paises. kdsultado positivo serd un agente facilitador para

promover al Perd como yrais lider en exportacion de servicios.

(Tolentino Lugo, 2019)en la ciudad de Tingblaria, Perl, en su tesis para
optar por eltitulo de Licenciada en Administracién, otorgado por la Universidad
Nacional Agraria de la Selya s u st e n tLes SerViciost Fenamaieros K La
Satisfaccion De Los Clientes En Las Eatlds Financieras De La Ciudad De Tingo
Mariadd. Teni endo Determirar laorélgciéntdé lesservicios financieros
y la satisfaccidon de lodientes en las diversas entidades financieras en la ciudad de
Tingo Maria Se concluy6 quexisterelacionentre las variables servicio financiero
y satisfaccion de los clientesonfirmando asi qu& las entidades financieras de la
ciudad de Tingo Maria brindgn un buen servicioestas repercutiran en la

satisfacciéon de sus clientes.

JiménezJ.(2019), En sus tesis Satisfaccion de los clientes con relacion a los
canales alternos de atencién del Banco de la Nacion en la ciudad de Bagua Grande,
provincia de Utcubamba, 2018. Apunta que el grado de satisfaccion del cliente

dirigido a las plataformaslternos del Banco de la Nacién. Para ello, se uso la
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variable satisfaccion del cliente con el cuestionario del modelo SERVQUAL junto

con las 5 dimensiones.

Como resultado las dimensiones que salieron con una calificacion alta de
51.4% fue fiabilidad y eguridad. La dimension elementos tangibles con el 48.6%,
empatia 41.4% y capacidad de respuesta con un 40%, sefialaron una mejor atencion
en esta Gltima dimension. Las plataformas alternas ayudaron a la satisfaccion del

cliente, para evitar los reclamos p@s largas colas de espera

1.1.3. Bases Teodricas
Las bases tedricas mediante las cualesrs#afuenta el presente trabajo de

investigacion son las siguientes:

Satisfacciéondel cliente

Paralos autoregRobbins & Coulter, 2005gs la experiencia de los clientes, pues

éstos desaparecerian si la empresa no se ocupa de brindarles una experiencia de alta

calidad (p.14).

Para los autorg¥otler & Lane Keller, 2012)ndican que la satisfaccion del cliente
viene a ser el nivel del estado de animo de una persona cuando se confronta el

rendimiento verificado de un producto o servicio con sus expectativas.

Para(Chiavenato, 2007)Todo negociadebeverse como un proceso de satisfaccion
al cliente y naser tratadaomo unprocesanasde produccionya queestosultimos

son transitoriosmientras que nuestros clientes son permangipexsl).
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Modelo SERVQUAL.

Para Moyano, E. (2019), es iastrumento que nos permite medir la calidad de
servicio brindado, mediante la diferencia entre las percepciones y las expectativas de

los clientes.

Este modelo precisa que existen dimensiones o criterios distintos que subyacen a los
juicios de los consuidores sobre la calidad de un servicio. Por ello, las empresas de

servicios que buscan marcar diferencia en su rubro deben enfocarse en superar las
expectativas de los clientes, brindando una adecuada atencion y poniendo en practica

la escucha activa desuaolaboradores.

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

seguridad y elementos tangibles.
DEFINICION DE LAS SUBVARIABLES.

Fiabilidad.
Ojeda, L. & Quispe, V. (2017), indica que la fiabilidad es el cumplit@®promesas
por parte de la empresa en funcion a entrega, prestacion y solucion de servicios.

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

el tiempo prometido, de forma correcta y en el punto de contacto.

Capaddad de respuesta.

Marin, D. (2017, nosmenciona que la capacidad de respuesta es considerada como
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo

accesible que pueda ser la organizacion para el cliente.
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Ojeda, L.y Quispe, V. (2@7), para los autores es la predisposicion de los
trabajadores para proporcionar ayudar al cliente y facilitar el servicio para su

beneficio.

Empatia.

La empatia es la interpretacion afectiva y mental de una persona con el estado de
animo de otra; mediam la preocupacion por conocer si estan satisfechos con el

servicio que reciben.

Para Flores, A. (2018), la empatia es el comprender y ponerse en el lugar de la otra

persona asumiendo las necesidades que puede estar teniendo.

Un aspecto primordial paser empatico con un cliente es tener el conocimiento de

Sus guejas y las expectativas que posee.

Seguridad.

Para Pumachagu&'. (2018), es la caracteristica que las entidades deben mostrar
durante el servicio, forjando confianza en el personal, quienes deben estar
capacitados para poder responder las consultas o alguna duda que tengan los clientes

y resolverlas en el momento.

A la vez generar que el cliente interno se sienta seguro en el establecimiento,
brindando comodidad, donde el interior sea una zona segura y adecuada para que éste

pueda realizar sus actividades y/o tareas.

Para los autores Orellano, J. & Tafur, D0X8), la seguridad es el conocimiento, la
educacion del personal y sus habilidades para transmitir credibilidad y confianza en

la atencion.
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Elementos tangibles.

Pumachagua, Y. (2018), indica que los elementos tangibles son las areas que forman
la empresa, su infraestructura y cdmo sera el uso para el servicio que se brinda y
desea reflejar; ya que estos son visualizados inmediatamente por todo cliente y es

parte del servicio.

Los elementos tangibles de una empresa son una gama de elemento$ como
arquitectura, distribucion, infraestructura del ambiente y la imagen del personal de la

empresa.

Se contemplan dos aspectos: uno enfocado en los equipos e instalaciones de la
empresa, y lo otro va relacionado al aspecto del personal y los matelgales

comunicacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢,Cuadles son los factores gisfacciondel cliente en una entidad financieraen la
ciudadde Lima- 2019?

1.2.2. Problemas Especifics

a) ¢Como interviene la fiabilidad da satisfaccién del cliente en una entidad
financiera en la ciudad de Lim&2019

b) ¢Cbomo interviene la capacidad de respuesta satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en la ciudad de Lin2819?

c) ¢Como iterviene la empatia €a satisfaccion del cliente en una entidad
financiera en la ciudad de Lim&2019?

d) ¢Como interviene la seguridad lensatisfaccion del cliente en una entidad
financiera en la ciudad de Lim&2019?

e) ¢Como intervienen los elementasgibles era satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en la ciudad de Lin2819?
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Satisfaccion del Cliente en una entidad financiera
en la ciudad de Lima - 2019

1.3.OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General
Determinar el nivel deatisfacciondel cliente en unantidadfinanciera en laiudad
de Limai 2019
1.3.2. Objetivos Especificos
U Determinar laintervencion de ldiabilidad enla satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en la ciudad de Lin2019
U Determinar lantervencion de laapacidad de respuestalasatisfaccion del
cliente en una entidad financiera en la ciudad de Li2@19
U Determinar lantervencién de l@mpatia effa satisfaccion del cliente en una
entidad financiera en la ciudad de Liinda019
U Determinar laintervencion de laeguridad e la satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en la ciudad de Lin2019
U Determinara intervencion déos elementos tangibles como un componente

enla satisfaccion del cliente en una entidad financiera en la ciudad de Lima
T 20109.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
TABLA 1.  Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ]
VARIABLE SUBVARIABLES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
1 Escucha Activa
Fiabilidad 1 Vocacion de
servicio
9 Compromiso en 123
Modelo SERVQUAL. atencion.
Para los autoregKotler Para Moyano, E. (2019),
& Lane Keller, 2012)es el instrumento gunos { Tiempo de gfastién
indican que lapermite medir la calidad Capacidad f gtr:rc\jtlzisgr?smon en
satisfaccion del clientele servicio brindado, ?:spuesta 7 Resolucion  de 4,5,6
viene a ser el nivel demediante la diferencia problemas  ylo
Satisfaccion estado de &nimo de unentre las percepciones y requerimientos
del Cliente persona cuando sks expectativas de los
. . 1 Atencion Cuesti i Ordinal
con.f.ronta el rendimientcclientes. personalizada uestionario
verificado de un producto Empatia 1 Lenguaje 7,89
o servicio con susEste modelo precisa que adecuado
expectativas. existen dimensiones o { Horarios flexibles
criterios distintos que T Instalaciones
T q seguras
subyacen a los juicios de ) 1 Seguridad 10, 11, 12
; Seguridad ; o
los consumidores sobre informéatica
la calidad de un servicio. 1 Confianza
Elementos 1 Infraestructura,
tangibles equipos e 13, 14, 15
instalaciones
modernas
1 Imagen de

colaboradores

1 Materiales de uso
informativo de
productos
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2.1.TIPO DE INVESTIGACION

Para los autorgslernandez Sampiefernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014) El tipo de investigacion no experimental se emplea cuando la investigacion
esta enfocada en analizar el nivel de una o mas variables en un momento dado, o en
la relacion existente entre un conjunto de variables en un punto del tiempo.
Empleando asi un erdiue transversal o trasional. Siendo asi su alcance inicial

y final de tipo descriptiva.

Para los autorgsiernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014) Un estudio descriptivcse enfoca enespecificar la propiedades, las
caracteristicas y los perfiles s sujetosgrupos,poblacion procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno quesameta a un analisis. Es decir, Gnicamente pretenden
medir o recoger informacion dmanera independiente conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar c6mo

se relacionan éstas

Asi comola definicion de(Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, &
Baptista Lucio, 2014)estainvestigaciontiene unamuestra representativa y es un
sulronjuntode la poblacién de interésobrela cual se recpilaran losdatos ya que
ha sidadelimitada con anterioridadopnprecision ademas dgue esepresentativo
de lapoblacion tal comoen el cao de este estudio seran los cliemtesntidades

financieras.
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2.1.1. Disefio de investigacion
Para los autorgsiernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2014). Los disefios tramscionalesdescriptivos tienen como objetivo indagar la
incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas
u otros seres Vvivos, objetos, situacioresitextos, fendmenos, comunidades, etc.,

y proporcionar su descripcion

Es asi, queal investigacion tiene como objetivo definir la naturaleza de un

grupo de personas, enfoc8ndose en fAdel qu®

caracteristicas y perfiles de las personas.

La investigacion utilizda variablecuantitatia continuaya que se enfoca
en medir el grado del nivel de satisfaccion de los clientes. Para los autores
(Herndndez Sampieri, Fernandenll@do, & Baptista Lucio, 2014)El enfoque
cuantitativoes secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
podemos fAbrincaro o eludir pasos. El or c
podemos redefinir alguna fase. Parte de una ideavguacotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura

y Se construye un marco o una perspectiva teérica
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2.2.POBLACION Y MUEST RAS

2.3.Poblacion

Segun Vasquez (2012) sefala como poblaciéestiedio a un grupo y/o
conjunto con caracteristicas similares; siendo nuestra poblacion; los clientes
externos de una entidad financietz@cado en el distrito del Cercado de Ljrpara
el desarrollo de la investigacion se recopil6 informacion, desdmhasta fines de
octubre del 2019, con encuestas realizadas exclusivamente a clientes que se dirigian
a plataforma de una entidad financiera, con esto se obtuvo una media aritmética, con

lo cual se obtuvo un promedio dedlglientes por mes.
Clientes Externos Atendidos en Plataforma

148 144

125 I I
0
&

o
Q_

&
& & &

de enero a octubre del 2019

195
146 148 148
I I 136 I 1
SN RN

%
& o
W & N 3 & &

Figura 2. Flujo de clientes atendidos en plataforma

Fuente: Area de experiencia al cliente
2.4.Muestra

Para(Arias, 2012) Cuando por diversas razones resulta imposible abarcar la
totalidad de los elementos que conformaipdblacion accesible, se recurre a la
seleccion de la muestréa cual es un subconjunto representativo y finito que se

extrae de la poblacién accesible.
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Para(Arias, 2012) El muestreo al azar sistematico se basa en la selatzio
un elemento en funcién de una constante K. De esta manera se escoge un elemento

cada K veces.

Ejempla sesugiere que el intervalo de muestra @lebrde 3 que es el
resultado de la division d#0 (N= tamafio de la poblacionB3@0 (N = tamafio de

la muestra) (i) = N/n 900/300 =3

El investigador debrd seleccionar miembros que cumplan con este criterio. En este

caso seria una persona de cada

v 8 -

o Q7 D
T O SR

p—}
B

Muestreo Sistematico

Para el presente trabajo, se aplicd el muestreo dsiaanatico, dondse
sugiere que el intervalte la muestra debe ser de 6, el cual es la divisidd 424

= 6,donde 144 es nuestra poblacion y 24ldamafio de nuestra muestra.
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TABLA 2.  Relacion de clientes elegidoal azar para el muestreo

2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE

DATOS
2.6. Técnica

Las técnicas, son los medios utilizados para recopilar informacion, entre las
cuales destacan la observacion, cuestionario, ésteisyencuestas (Rodriguez,

2008).

U Encuesta
Una encuesta es un estudio realizado sobre una muestra de sujetos

representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la
vida cotidiana, usando procedimienestandarizados de interrogacion, con el fin
de obtener mediciones de una gran variedad de caracteristicas objetivas y

subjetivas de la poblacion (Garcia 1993).

Encuesta Para los autoféternandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014)la encuesta por muestreo es la técnica mas utilizada en las

investigaciones realizadas.

La encuestaSabino, 1992)nos menciona que dicha encuesta como
técnica, parte del indagar sobre el accionar de las personas, siendo ello lo mas

practico el preguntarselo directamente. De esta manera se solicita informacion al
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subgrupo de personas en funcion a las necesidadestdeio a realizar; para que
posteriormente con nuestro analisis podamos construir las conclusiones en base a

lo recopilado.

Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 como técnica; la
encuesta, el cual se basa en un formulario de 15 pregontat@ relevancia;
cuya finalidad es el recaudar informacion para ser aplicada y determinar
conclusiones que sirvan como respaldo de forma cualitativa en esta investigacion
y podamos establecer cudles son los factores que intervienen en la satisfacciéon de

cliente.

2.7.Instrumento de recoleccioén

U El cuestionario

Debe ser coherente con la formulacién del probl@tesnandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 201dara lo cual se disefié un modelo de
encuestll esi gnada como, MANEncuesta para deter mi

al cliente en una entidad financiera en la ciudad de Lith&® 1 9 0O .

Para(Arias, 2012) es lamodalidad que se realiza de forma escrita
mediante algun instrumento o impreso, la cuales contienen una serie de preguntas
Asimismo, se le denomina autoadministrado, ya que debe ser realizado por el

encuestado sin intervencion alguna del encuestador.
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Para el desarrollo del cuestionario se empled la escala de eitartps
permitirdconocer ehivel de satisfaccion del encuestado, la escala esté constituida
por cinco niveles de respuesta: Totalmente en desacuerdo; en desagusrdo;

acuerdd ni endesacuerdode acuerdo; totalmente de acuerdo.

Asimismo, para el llenado de la informacion del cuestionario se realizé

bajo la modalidad de encuesta virtual utilizando el formato de Google Forms,

Porlo cual se disefid un modelo de encuesta designada comi Encue st a
para determinar los factores en la satisfacd&clienteexternoen una entidad

financiera en la ciudad de Liniad2 0 1 9 O .

Es asicomoel siguientecuestionario consta de 15 items, los cuales se han
elaboradcaen relacion cotas cinco dimensiones del modelo SERVQUAL para el
notable estudio de la variable de satisfaccion del cliente; y estos se muestran de

esta manera:

Dimensién Fiabilidad

1. ¢Considera que los colaboradores escuchan activamente sus sugerencias,
guejas y/aeclamos?

2. ¢Considera que los colaboradores muestran una actitud de gaositia,
proponiéndole diferentes alternativas bajo lo que se requiere?

3. ¢Considera que la entidad financiera cumple con su servicio en el plazo
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prometido y esperado?

Dimensidn: Capacidad y Respuesta

4. ¢Considera que el tiempo de atencion es el adecuado y esperado?
5. ¢Considera que los colaboradores siempre estan a la disposicion de ayuda de
forma proactiva e inmediata?
6. ¢Considera que la entidad financiera absuelve sus dudas y/ameejiers
de manera oportuna?
Dimension: Empatia
7. ¢Considera que los empleados de la entidad financierattindatencion
personalizada y esmerada?
8. ¢Considera que la entidad financiera posee horarios de trabajo convenientes
para todos sudlientes?
9. ¢Considera que los colaboradores usan un lenguaje apropiado, claro y exacto
para otorgar la informacion requerida?
Dimensidon: Seguridad
10. ¢ Considera que la instalacion e infraestructura de dicha entidad financiera
es segura para quealizar sus operaciones y/o consultas?
11.¢ Se siente seguro con la informacién que brinda y que Ud. brinda al
colaborador?
12.¢Considera que el desenvolvimiento del colaborador, el cual lo oriento,

transmite confianza y transparencia?
Dimension: Elementos Tangibles

13. ¢Considera que la entidad financiera cuenta con equipos modernos y de
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gran utilidad para atender sus necesidades y/o requerimientos?

14. ¢ Considera que los colaboradores mantienen una apariencia limpia y
agradable?

15. ¢ Considera que la entidad financieratda materiales de guia, tales como
folletos y circulares, los cuales lo mantengan informado sobre los

productos y servicios que brinda?

2.8.VALIDEZ DE CONTENIDO: JUICO DE EXPERTOS

Parala validez ymedicion de ldiabilidad del cuestionawmi seutilizo el

Alfa de Cronbachquees un coeficiente que sirve para medirdafiabilidadde

Estadisticas de fiabilidad una escala de
Alfa de medida a través
Cronbach del softw
basada en el software SPSS
EIEH-'E'-'J[_':'S V26, obteniendo el
Alfa de estandarizad M de
Cronhbach as elementos siguiente resultado:
a01 g04 14

Figura 3. Resultado de la prueba de fiabilidad
Fuente: SPSS Version 26

El valor del Alfa de Cronbach es de 0.731, por lo cual se considera
aceptable y nos brinda la confiardmque el cuestionario dara un resultado

confiable.

2.9.PROCEDIMIENTO

U0 Seinvestigd sobre la probleméatica de una entidad financiera, con el
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diagrama de Iskawa. Con esto se defini6 la variable para dicha
Il nvestigaci-n, que es: fnNSatisfacci - -n de
investigaciones referentes a la Satisfaccion del Cliente y de fuentes

bibliograficas.

U Se cred un cuestionario dado como instrumento de recopilacion de datos, el
cual consta de 15 items; los cuales fueron previamente sometidos a una
validacion por expertos y con dicha conformidad, se procedio a realizar la
encuesta virtual mediante la plataha de Google Forms, enviado a los

clientes de las entidades financieras.

U Ya con los datos recolectados; se analiz6 la informacién recaudada para la

emision de los resultados a través de los datos estadisticos.

U Para el andlisis de los resultados obteside empled el programa SPSS
version B de la empresa IBM software especialmente disefiado para el
andlisis estadistico descriptivo de uso regular para este tipo de
investigaciones y se utilizo el programa Excel para el disefio de las tablas y

graficos inerpretados en el capitulo de resultados.

U Finalmente; se obtuvieron las conclusiones tomando en cuenta para su
comprobacion la Escala de medicion de la satisfaccion del cliente que es
utilizado por la empresa del rubro bancario y ha sido proporcionack por

Area de Estrategia de Canales de la empresa. Esta medicion es realizada de
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manera mensual.

U Se otorgaron recomendaciones y sugerencias a la entidad financiera; con el

fin de elevar el nivel de satisfacciéon del cliente.

2.10. CONSIDERACIONES ETICAS

Lainvestigacion cientifica casi nunca se da de forma independiente. Muchas
de estas investigaciones requieren interactuar con personas, grupos o instituciones,
las cuales se enfrentan al investigador con situaciones éticas, politicas, legales y
morales. Polo tanto, un codigo de ética es importante para asegurar el bienestar del

investigador y de las personas involucradas en el estudio.

Asimismo; el presente trabajo de investigacion estad elaborado bajo las
pautas establecidas en el sdate la Universidad Privada del Noft&PN, dentro
del marco del cédigo de ética que esta maneja y respetando sus normas, teniendo en
cuenta el consentimiento y la autorizacion previa de las personas que apoyan con la
informacion para su elaboracién; yaeqtoda recoleccion de dicha informacion se

realiz6 con total honestidad y bajo informacién veridica para su comprobacion.
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CAPITULO lll. RESULTADOS

A continuacion, se presentaran las tablas y graficos obtenidos de las respuestas del
cuestionario realizad#iabiendo sido evaluado la variable de la satisfacciéon del cliente con

sus subvariables de acuerdo al modelo SERVQUAL.

TABLA 3. Resumen de los resultados de dimensiones de la Satisfaccion del Cliente

VARIABLE SUBVARIABLES PORCENTAJE
Fiabilidad 69%
Capacidad y Respuesta 51%
SATIFACCION DHLENTE | Empatia 54%
Seguridad 91%
Elementos Tangibles 86%

Fuente: Elaboracion propia

Resumen de los resultados de dimensiones de la
Satisfaccion del Cliente

100% 91%
90% 86%
0,
80% 69%
70%
60% 51% 54%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Fiabilidad Capacidad y Empatia Seguridad Elementos
Respuesta Tangibles

Figura 4. Resultado de la prueba detisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados, podemos observar que la dimensién de
seguridad obtuvo la mejor calificacién con un 91%, seguido de los elementos taragibles
86%, fiabilidad con un 69%, empatia 54% y capacidad y respuesta con 51%. Se deduce
asi que, los clientes considergue, en las ultimas 3 dimensiones, la entidad deberia

mejorar.
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TABLA 4. ¢ Considera que los colaboradores escuchan activamente sus sugerencias,
guejas y/o reclamos?

¢ Considera que losolaboradores escuchan activamente sus sugerencias, quejas y/o reclar

Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerde no en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 14 58%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

CLUlNISIUEld ueE 1US LuldpuIrauures escuciidll
activamente sus sugerencias, quejas y/o
reclamos?

| Totalmente en desacuerd

W En desacuerdo
42%

Ni de acuerdo - no en
desacuerdo

W De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 5. Porcentaje deescucha activa
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionSiendo un total de 24 encuestados; el resultado obtenido define y
muestra que un 42% de la muestra se encuentra de acuerdo en qoladosadores
escuchan activamente sus sugerencias, quejas y/o reclamos; mientras que un 58% se

encuentras totalmente de acuerdo.

Ante ello; observamos que existe una tendencia favorable en cuanto a la capacidad
de escucha activa anteslrequerimientos de los clientes, por tal motivo existe un impacto
positivo de los clientes frente a la entidad financiera en relacion con la escucha de sus

requerimientos.
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TABLA 5. ¢ Considera que los colaboradores muestran una actitud de servicio
positiva, propomendole diferentes alternativas bajo lo que se requiere?

¢, Considera que los colaboradores muestran una actitud de servicio positiva, proponiér
diferentes alternativas bajo lo que se requiere?
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente erdesacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 10 42%
De acuerdo 13 54%
Totalmente de acuerdo 1 4%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que los colaboradores muestran
una actitud de servicio positiva,
proponiéndole diferentes alternativas bajo lo
gue se requiere?

4% 0%

m Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
42%

Ni de acuerdo - no en

desacuerdo

B De acuerdo
54%

H Totalmente de acuerdo

Figura 6. Porcentaje desocacién de servicio
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionDe un total de 24 encuestados; el resultado obtenido nos muestra que
un 42% esta en ni acuerdo ni en desacuerdo ante la actitud de servicio que se les muestra
en la entidad financiera, asimismo un 54% que si estan de acuerdo y solo widétcao

gue estan totalmente de acuerdo.

De esta manera, se encuentra una tendencia favorable en cuanto a la actitud positiva
de servicio brindado por las entidades financieras ante las propuestas y alternativas

brindadas.

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 37



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Satisfaccion del cliente en una entidad financiera

en la ciudad de Lima - 2019

N

TABLA 6. ¢ Considerague la entidad financiera cumple con su servicio en el plazo
prometido y esperado?

¢ Considera que la entidad financiera cumple con su servicio en el plazo prometido y

esperado?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 8%
Endesacuerdo 18 75%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que la entidad financiera cumple
con su servicio en el plazo prometido y
esperado?

0% 8%

W Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en

desacuerdo

M De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

75%

Figura 7. Porcentaje desjecucion de acuerdos
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Ddos 24 encuestados; un 8% nos muestra que se encuentran en
desacuerdaen relacion corlos plazos de atencién ofrecidos; un 75% se muestra en

desacuerdo y un 17% nos indica estar en ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ante estq se encuemé una tendencia desfavorable agitiempode atencion el
plazo ofrecidos para una gestién, ello nos muestra que las entidades financieras no cumplen
con los plazos y tiempos de respuesta ante las diferentes gestiones realizadas por sus

clientes.
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TABLA 7. ¢ Considera que el tiempo de atencién es el adecuado y esperado?
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¢, Considera que el tiempo de atencion es el adecuado y esperado?

Niveles Frecuencia porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 20 83%
Ni deacuerdo- no en desacuerdo 4 17%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢Considera que el tiempo de atencion es el adecuado y
esperado?

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en desacuerdo
B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 8. Porcentaje de tiempde analisis
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionDe los 24 encuestados, se encontro a un 838ésacuerdo ante los

tiempos de atencion y 17% en ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Se valida una tendencia desfavorable para los tiempos y adecuada atencion en las
entidades financieras, siendo un resultado de impacto negativo; yaeqnie desea ser
atendido con eficacia en el momento prometido; y con el no cumplir, ellos se muestran

desvalorados ni tomados en cuenta ante sus necesidades.
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TABLA 8. ¢ Considera que los colaboradores siempre estan a la disposicion de ayuda
de formaproactiva e inmediata?

¢ Considera que los colaboradores siempre estan a la disposicion de ayuda de forma proactiva

Satisfaccion del cliente en una entidad financiera
en la ciudad de Lima - 2019

inmediata?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 6 25%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 17 71%
De acuerdo 1 4%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢Considera que los colaboradores siempre estan a la
disposicién de ayuda de forma proactiva e inmediata?

4% 0%

mTotalmente en desacuerdo

Ni de acuerdc y en desacuerdc
m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 9. Resultado deapacidad de atencion urgente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:Del total de muestra; se verifica que un 25% se encuentra en
desacuerdo ante la predisposicién de los colaboradores de la entidad financiera, mientras

que un 71% en ni de acuerdo ni desacuerdo y solo un 4% de acuerdo.

Ante estos resultados; se observa una tendencia que no es desfavorable, ni
favorable; esdecir, no impacta, siendo algo negativo para la entidad; ya que sus
colaboradores no reflejan una predisposicion notoria de su proactividad en su rol diario
frente a un cliente y que la atencidn y orientacion no es notorio o que se refleje en la gestion,

los clientes se sienten abandonados.
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TABLA 9. ¢ Considera que la entidad financiera absuelve sus dudas y/o
requerimientos de manera oportuna?

¢ Considera que la entidad financiera absuelve sus dudas y/o requerimientos de manera oportur
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 11 46%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 11 46%
De acuerdo 2 8%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢Considera que la entidad financiera absuelve sus dudas y/o
requerimientos de manera oportuna?

0%

8%

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en desacuerdo
W De acuerdo

46% W Totalmente de acuerdo

Figura 10. Resultadade resoluciérderequerimientos y/o problemas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:De los 24 encuestados; se valida que un 46% se encuentra en
desacuerdo ante la premisa de que la entidad financiera absuelve sus dudas y
requerimientos; mientras que un 46% indica no estar de acuerdo ni en desacuerdo y solo un

8% muestra estar de acuerdo.

Ello refleja una tendencia desfavorable; ya que refleja que los clientes no sienten
gue la entidad financiera le absuelva las dudas y/o requerimientos en el punto de contacto;
no cumplen con sus plazos y que, por ejemplo, para resaly@ tienen que recurrir a

reclamos tras reclamos y esperar las diferentes respuestas de diversos canales de atencion.
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DIMENSION: EMPATIA

TABLA 10. ¢Considera que los empleados de la entidad financiera bnmdaa
atencién personalizada y esmerada?

¢ Considera ge los empleados de la entidad financiera brindar una atencion personalizada y esmer
Niveles Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 15 63%

Ni de acuerdo no en desacuerdo 9 38%

De acuerdo 0 0%

Totalmente deacuerdo 0 0%

Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que los empleados de la entidad financiera
brindar una atencion personalizada y esmerada?

0%

m Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en desacuerdo
W De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 11. Resultado déa prueba de atencién personalizada
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionSe verifica que un 63% se encuentra en desacuerdo ante atencion
personalizada y esmerada que esperan por parte de la entidad financiera; mientras que un

38% indican no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Ello nos indica que existena tendencia desfavorable; ya que nos refleja que la
entidad financiera no esta haciendo un buen desempefio en la atencion personalizada y no
hay un esmero ni se percibe ello de los colaboradores; siendo ello algo notorio para los
clientes que muestran suscbnformidad y no sienten una atencion de calidad o

preocupacion por la resolucion de un problema, es decir, no lo toman en cuenta.
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TABLA 11. ¢Considera que la entidad financiera posee horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?

¢ Considera que la ertad financiera posee horarios de trabajo convenientes para todos sl
clientes?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 16 67%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 8 33%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

¢Considera que la entidad financiera posee horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?

0%

m Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en desacuerdo
W De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 12. Resultado dénorarios adecuados
Fuente: Elaboracién propia

InterpretacionDe los 24 encuestados; se muestra que un 67% que se encuentra en

desacuerdo con los horarios de atencion de la entidad financiera; mientras que un 33%

indica no estar de acuerdo ni en desacuerdo.

Ante estos resultados; se verifica guxéste tendencia desfavorable en cuanto a los

horarios de atencién que brinda la entidad financiera; es decir, horarios poco amigables

para clientes que trabajan y que en horarios como los de refrigerio asisten a una entidad y

no se encuentran con suficie personal para poder ser atendidos de forma oportuna.
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TABLA 12. ¢Considera que los colaboradores usan un lenguaje apropiado, claro y
exacto para otorgar la informacion requerida?
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¢ Considera que los colaboradores usan un lenguaje apropiado, claro y exacto pagaota
informacion requerida?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo no en desacuerd( 17 71%
De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 1 4%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracién propia

{Considera que los colaboradores usan un lenguaje apropiado,
claro y exacto para otorgar la informacién requerida?

4% 0%

m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

Ni de acuerdo - no en desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

71%

Figura 13. Resultado delenguaje conveniente
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionDe los 24 encuestados; se verifica que un 71% no se encuentran de
acuerdo ni en desacuerdo ante el lenguaje utilizado para otorgar informacién en una entidad
financiera; mientras que un 25% se encuentra de acuerdo y solo un 4% indica encontrarse

totalmené de acuerdo.

Ante ello; podemos verificar que la tendencia no es favorable; ya que refleja que el
lenguaje que utilizan los colaboradores para brindar informacion no es del todo claro,
utilizan demasiados tecnicismos poco entendibles o de uso excleseitosl (sistemas

bancarios); por tal motivo, no cuenta con un impacto positivo frente a los clientes

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Péag. 44



UNIVERSIDAD : L . . ) .
PRIVADA DEL NORTE Satisfaccion del cliente en una entidad financiera

en la ciudad de Lima - 2019

N

DIMENSION: SEGURIDAD

TABLA 13. ¢Considera que la instalacion e infraestructura de dicha entidad
financiera es segura para que realizar sugayaciones y/o consultas?

¢ Considera que la instalacion e infraestructura de dicha entidad financiera es segura para que re;
sus operaciones y/o consultas?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni deacuerdo- no en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 14 58%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que la instalacion e infraestructura de dicha
entidad financiera es segura para que realizar sus operaciones
y/o consultas?

m Totalmente en desacuerdo
9
2% B En desacuerdo
Ni de acuerdo - no en desacuerdo

® De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 14. Resultado de lanstalacion segura
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionDe nuestra muestra; podemos verificar que un 42% se encuentra de
acuerdo ante la apreciacién de la infraestructura e instalaciones que muestran la entidad

financiera; mientras que un 58% nos indica estar totalmente de acuerdo.

Estos esultados definen una tendencia favorable en cuento a la infraestructura e
instalaciones que la entidad financiera brinda a sus clientes en sus agencias, tales como,
lugares amplios, modernas infraestructura, correcta sefializacion y agradable ambiente para

gestionar operaciones.

Franco Villanueva Giancarlo David, Villanueva Mantilla Liliana Pamela Pag. 45



.
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

TABLA 14.
colaborador?
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¢, Se siente seguro con la informacién que brinda y que Ud. brinda al

¢ Se siente seguro con la informacion que brinda y que Ud. brinda al colaborador?
Niveles Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Endesacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo no en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 12 50%
Totalmente de acuerdo 12 50%
Total 24 100%
Fuente: Elaboracién propia

Figura 15. Resultado de Iseguridad de informacion
Fuente: Elaboracion propia

InterpretacionDe los 24 encuestados; un 50% indica estar de acuerdo y seguro con

la informacién que brinda y que le brindan en una entidad financiera y un 50% nos revela

estar totalmente de acuerdo.

Ello nos indica que existe una tendencia favorable en cuanto afaadion que
se brinda y que le brindan a la entidad financiera cara a sus clientes; siendo positivo ya que
los encuestados se sienten seguros de brindar datos para validaciones, sabiendo que son de

uso exclusivo para la entidad financiera y teniendo neegiee esta se filtre.
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