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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo implementar un sistema de gestión de 

calidad para incrementar la satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte del 

Perú. Se determinó el nivel actual de la calidad del servicio y la satisfacción actual del cliente 

con respecto al servicio que se ofrece. Finalmente, se demostrará que la implementación del 

sistema de gestión de calidad mejorará el control de calidad y la satisfacción del cliente en 

la entidad financiera. La investigación realizada es aplicada, de enfoque cuantitativo y de 

diseño diagnostica propositiva. Las variables se medirán en base a los indicadores 

establecidos teniendo como muestra a 331 clientes. Con el empleo de los instrumentos y 

técnicas propuestas, se logrará recolectar la información importante para cumplir con los 

objetivos planteados. Se diagnosticará el nivel actual de la calidad y satisfacción del cliente 

por el servicio brindado para luego demostrar que la implementación del sistema de gestión 

de calidad si mejora ambas variables. Finalmente se concluye que la implementación del 

sistema de gestión de calidad sí mejora significativamente la satisfacción del cliente. En un 

principio el nivel de calidad del servicio era de un 61.3% y la satisfacción del cliente tenía 

un de 67.8%. Posterior a la implementación, ambas variables mejoraron en un 12.1% y 

12.8% respectivamente, indicando que el análisis de la inversión encontró viabilidad del 

proyecto, de tal manera que el costo beneficio muestra que por cada S/1.00 de inversión se 

conseguirá una utilidad de 0.44 céntimos. 

 

PALABRAS CLAVES: Calidad, satisfacción, sistema de gestión de calidad, entidad 

financiera. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Los cambios sustanciales en el siglo XXI, cada vez son más drásticos para las 

organizaciones, debido a la gran competencia del mundo empresarial, la preocupación de los 

grandes negocios que buscan subsistir y prevalecer en el mercado, es captar nuevos clientes 

y fidelizarlos, no obstantes no es una tarea sencilla, porque esto depende directamente de las 

percepciones del cliente ante la calidad de un servicio o producto. Para Jiménez y Mariño 

(2018) el entorno empresarial, gira en base a las necesidades del cliente o consumidor, y las 

empresas buscan satisfacer dichas necesidades, mediante la mejora de sus productos o 

servicio. 

Para Hernández, Barrios y Martínez (2018) promover la calidad representa la 

oportunidad para impulsar la competitividad empresarial, a través de la conexión entre 

producto o servicio y cliente, siendo esto una vía para estar en sintonía con los cambios del 

mercado. En el caso específico de las empresas de servicios, uno de los atributos que 

contribuye fundamentalmente al éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinión de los 

clientes sobre el servicio que reciben. La esencia de las organizaciones de servicios es la 

opinión que de ellos tengan los clientes, y estos solo tendrán una opinión favorable hacia la 

empresa, si satisface todas sus necesidades y expectativas (Arellano, 2017). Es 

imprescindible que las instituciones financieras evalúen la calidad de sus servicios, con la 

finalidad de generar mejoras necesarias y brindar satisfacción a sus clientes (Altamirano, 

Cruz, Ipales y Villalba, 2018).  
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Teniendo en cuenta que la calidad es de un grado muy importante para las empresas 

que brindan servicios, las instituciones financieras no escapan de esta realidad, debido a que 

sus clientes en las últimas décadas se han vuelto más exigentes, el servicio que debe brindar 

este tipo de entidad debe ser eficiente y oportuno, no obstante, en algunas empresas 

dedicadas a este rubro, existen inconformidad en sus procesos al momento de abordar a sus 

clientes. 

La era cibernética ha suscitado que los procesos de banca sean más rápidos, donde el 

cliente a través de celular o una laptop, ejecuta sus operaciones y a su vez registra quejas 

contra el servicio de las entidades financieras, no obstante, estas quejas que se presentan 

tienen un tiempo de respuesta larga y en muchas ocasiones no son atendidas. Mantener 

estándares de calidad en los servicios que brinda una entidad financiera, permite entablar un 

vínculo con los clientes y clientes potenciales, si un servicio es óptimo lo más lógico es que 

las personas, lo vuelvan a utilizar o recomendar, esto se convierte en una ventaja competitiva 

que aportara a la rentabilidad organizacional.  

La entidad financiera, actualmente estable en el Perú, es una organización de 

capitales chilenos, que contribuye generando trabajo y opciones de crecimiento a las familias 

peruanas, es un importante actor de la banca de consumo nacional, con colocaciones directas 

en este negocio, específicamente créditos de consumo. Su principal producto es la tarjeta de 

crédito, que incluye, tanto compras con la tarjeta, como créditos por disposición de efectivo, 

de acuerdo a líneas de crédito asignadas, con la posibilidad de canje de puntos por su 

utilización y es la tarjeta de mayor emisión en el sistema financiero peruano. El estudio se 

realiza en esta agencia financiera que cuenta con 35 empleados, debido a la gran 
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concurrencia de consumidores finales que visitan un centro comercial a diario, esta empresa 

atiende a diversos clientes, lo cual ha conllevado a que las exigencias por la atención que 

brinda el personal sean cada vez más sensibles a las percepciones de los clientes. En el mes 

de agosto – septiembre las operaciones bancarias en la agencia disminuyeron en un 25 % de 

3456 que se realizaron en el mes de julio, los reclamos aumentaron en un 10 %, también se 

suscitó la fuga de 20 clientes a otras entidades que forman parte de la competencia. Debido 

a lo expuesto la agencia en mención, es el centro de estudio para esta investigación científica.  

La calidad de un servicio está determinada por varios aspectos significativos, como 

la cordialidad, el respeto, el tiempo de respuesta, la eficacia, no obstante, quien califica estos 

aspectos son los clientes, usuarios y consumidores del servicio, estas percepciones sobre la 

calidad están vinculadas con el grado de satisfacción obtenido al concluir el servicio. Rojas 

et al. (2020) define que, la calidad del servicio es el nivel de excelencia que la empresa ha 

escogido para satisfacer a sus clientes. Clientes que, a su vez, imponen el nivel del servicio 

que suele alcanzar toda empresa, a través de necesidades y expectativas. La calidad significa 

llegar a un estándar más alto en lugar de estar satisfecho con lo mediano. La medición de la 

calidad del servicio requiere ser vista inicialmente como un constructo subjetivo que debe 

su esencia a la forma cómo los consumidores perciben dicha calidad, de manera que la mejor 

manera de medirla es mediante la percepción emitida por el juez final, que es el consumidor 

(Arévalo, Araque y Cambal, 2020, p. 427).  

La calidad es un atributo que permite valorar un producto o servicio, dicho valor es 

impuesto por el cliente o consumidor en la medida de cuan satisfecho haya quedado. En gran 

medida la satisfacción del consumidor o cliente juega un rol imperativo para atribuir si un 
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servicio es de calidad o no lo es. Debido al gran impacto que tiene la calidad de servicio 

dentro de las organizaciones, resulta necesario conocer, los métodos más utilizados para 

evaluarla y medirla, esto conlleva a que las empresas, inclinen sus estrategias de mejora en 

la calidad del servicio que le ofrecerá a sus clientes, dentro de la metodología de medición 

de la calidad se encuentra el modelo Servqual, (Parasuraman 1988, como se citó en Mendoza 

y Ramos, 2020) indica que este modelo es uno de los más utilizados, cuenta con 5 

dimensiones a medir: fiabilidad, tangibilidad, empatía, capacidad de respuesta y seguridad. 

la evaluación se realiza a través de encuestas a los clientes, de manera que contrasten sus 

expectativas y percepciones.  

Henao (2019) manifiesta que el método Servperf es un método viable para medir la 

calidad del servicio, este abarca las mismas dimensiones que el modelo Servqual, no 

obstante, elimina la fracción que hace referencia a las expectativas de los clientes. En tal 

sentido el modelo Servperf permite medir el nivel de calidad de cualquier empresa que brinde 

un servicio donde se conoce las valoraciones de los clientes con respecto a la prestación que 

reciben y de esta manera plantear estrategias viables que beneficien a la empresa y al cliente 

(Ramos, 2020). Estos modelos para medir la calidad en las empresas que brindan servicios 

son aceptables y fiables, afirmando que no existe supremacía entre uno y otro; para Miranda, 

Tavares y Queiró (2018) no existe superioridad entre el modelo Servqual y Servperf, 

indicando que ambos tienen poder predictivo similar cuando se trata de conocer el nivel de 

la calidad de una organización. 

Las dimensiones la calidad del servicio según estos dos modelos mencionados en la 

investigación en curso, son definidos por (Parasuraman et al. 1988, como se citó en Mendoza 
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y Ramos, 2020) de la siguiente manera: Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones 

de la organización, como equipos tecnológicos o bienes muebles, utilizados para brindar el 

servicio al cliente. Fiabilidad: Todas las acciones o actividades que hacen que el servicio de 

realice de manera cuidadosa y fiable. Capacidad de respuesta: Es la disposición del personal 

de la organización, de ayudar a los clientes con la finalidad de resolver dudas o problemas 

contingentes. Seguridad: Son las acciones, y los conocimientos de los colaboradores de la 

empresa utilizados con el fin de concitar credibilidad y confort y tranquilidad a los clientes. 

Empatía: Está relacionada directamente con el trato que brinda el personal de una 

organización al cliente 

Según Zarraga, Molina y Corona (2018) “evaluar la calidad del servicio y la 

satisfacción del consumidor, se fija tanto en la eficiencia del personal como en la del servicio. 

Estos conceptos son totalmente distintos, pero van de la mano, pues no existe uno sin el 

otro”. (p. 47). La satisfacción reporta la percepción íntima que experimenta el cliente o 

usuario y a la evaluación que éste realiza del respecto del servicio al cual se enfrenta, sea en 

términos de si éste respondió a sus necesidades o bien si le permite alcanzar y superar sus 

propias expectativas (Bustamante, Zerda, Obando y Tello, 2019). Al respecto Núñez y 

Juárez (2018) indican que “la satisfacción del cliente es una respuesta emocional resultante 

de una experiencia de consumo, que en el caso de los servicios se da durante y después del 

mismo”. (p. 52). La satisfacción del cliente es un indicador de cuan bien o mal sea el servicio 

brindado, la insatisfacción con el servicio puede generar perdidas de clientes en las entidades 

financieras, logrando la fuga de clientes a otras empresas, (De Martino, 2016, como se citó 

en Rubio, 2018)  
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Para Quispe y Terrones. (2021), la medición de la variable satisfacción del cliente se 

analiza a través de tres dimensiones:  calidad del servicio, confort y ambiente y seguridad - 

precio; Thompson (2005) señala que el rendimiento percibido “se refiere al desempeño que 

el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio” (p. 2), es decir 

está ligado con la opinión que tiene el cliente o consumidor de un producto o servicio. La 

alta competencia del mundo empresarial, conlleva siempre a seguir mejorando, 

infraestructura, tecnología, procesos, servicios, productos, habilidades del capital humano, 

entre otros factores que conllevan al crecimiento y sostenibilidad de tosa empresa. Tener al 

personal calificado y capacitado, permite enmarcar un enfoque de atención de calidad al 

cliente.  

Con el propósito de profundizar en el tema, se encontraron revisiones de literatura en 

tesis y artículos científicos anteriormente realizados, que buscan el estudio de las variables 

en mención de esta investigación.  

Arévalo et al. (2020) tuvo como finalidad implementar un modelo de mejora basado 

en procesos para mejorar la calidad en el servicio de acuerdo a lo que refieren los usuarios 

en una empresa ubicada en Quito, Ecuador. Su metodología se categorizó como proyectiva, 

adoptando un enfoque combinado y utilizando métodos inductivos y deductivos, 

participaron en la investigación treinta miembros del departamento de proyectos y 6 

subcontratistas. Se empleó un muestreo no probabilístico basado en conveniencia, las 

técnicas e instrumentos utilizados fueron el análisis estadístico descriptivo las encuestas y 

cuestionarios.  
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Se observo la falta de equipamiento adecuado, ausencia de formatos documentales y 

no cumplimiento de los tiempos establecidos, antes de implementar la propuesta la tasa de 

reprocesos era del 10%, la asistencia de 69%, retrasos en pedidos del 9%, proveedores 

aprobados del 12%, entregas puntuales del 81% y protocolos liberados del 70%. Luego de 

la implementación se observó una reducción de los procesos al 7%, aumento en la asistencia 

al 92%, disminución en los retrasos de pedidos al 5%, un aumento en proveedores aprobados 

al 17%, una mejora de las entregas a tiempos al 96% y una mayor liberación de protocolos 

al 88%. 

Loor, Calderón y Arias (2017) en su artículo, tuvo como objetivo general describir 

el nivel de calidad y la satisfacción, y demostrar el impacto de una variable sobre la otra. La 

investigación indicó que un factor clave para que la calidad del servicio impacte de manera 

positiva en la satisfacción del cliente, es el enfoque en él capital humano, aseverando que las 

capacitaciones constantes a los colaboradores , incremento la satisfacción de sus clientes en 

un 25 % en la cooperativa de ahorro y crédito de Manabí – ecuador, teniendo en cuenta que 

antes de poner en práctica las capacitaciones constantes al personal, la satisfacción a los 

clientes se encontraba en un 50%.  

Flores (2018), tuvo como objetivo principal, la implementación de un plan de 

capacitación, en primera instancia los resultados fueron para evaluar el nivel de la calidad, 

demostrando que el nivel es bajo con un 35%, la satisfacción del cliente es deplorable, 

después de aplicar el plan de capacitación, el nivel de calidad evaluada en 6 meses se elevó 

a un 85% y la satisfacción del cliente paso de deplorable a media. concluyo su investigación 
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indicando que la implementación de un plan de capacitación, brinda mejoras notorias en la 

calidad del servicio, afectando directamente a la satisfacción del cliente.  

Aparicio y Choi (2020) buscaron determinar cómo el uso del PDCA puede optimizar 

la calidad en el servicio de atención al cliente, desde una perspectiva metodológica adoptaron 

un enfoque cuantitativo con un propósito explicativo y un diseño experimental. Se centraron 

en 26547 llamadas gestionadas por Osinergmin de la empresa Comdata Perú las cuales 

seleccionaron 586 llamadas para su muestra a través de un muestreo probabilístico, 

emplearon diversas técnicas e instrumentos para recopilar datos como la lista de verificación, 

análisis, encuestas, cuestionarios, escala de Likert y otros diagramas. Algunos 

descubrimientos clave incluyeron una alta tasa de errores críticos y no críticos en los meses 

de junio julio y agosto, el error crítico del negocio arrojo un 68,52% y los críticos atribuidos 

del consumidor final fueron del 93% sin embargo tras aplicar el ciclo PDCA, se observó una 

disminución significativa del 39% en los errores además las penalidades económicas se 

redujeron en 10.61% y la satisfacción del cliente aumentó en 0.57%. 

Salazar, Salazar y Guaigua (2017) realizo un estudio en las cooperativas de ahorros 

y créditos en Ecuador, según los resultados de la investigación, manifiestan que la mejora 

en la calidad del servicio  causa un gran impacto en la satisfacción del cliente, a través de 

encuestas aplicando el método Servperf, encontraron deficiencias en los servicios que 

ofrecían, no obstante se puso en marcha establecer una comunicación  personalizada con el 

cliente, atender de manera eficiente las quejas e implementar visitas periódicas para ofrecer 

asesorías en sus negocios. Bajo los resultados, se incrementó la satisfacción del cliente de 

un 65 % hasta un 93%. 
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Cometivos y Jara (2018) implementó una propuesta de capacitación con la finalidad 

de mejorar la calidad de servicio del área comercial en la agencia bancaria Mega Plaza. Los 

resultados de la investigación permitieron conocer que mediante un plan de capacitación el 

personal demuestra sus competencias, habilidades, aptitudes y actitudes para brindar un 

servicio de calidad a los clientes de la entidad bancaria, el plan de capacitación como 

propuesta de mejora de la calidad de servicio, incremento la percepción del cliente con 

respecto al servicio de un 65% a un 87 %. 

Martínez y Milian (2018) en su investigación, tuvo como objetivo general determinar 

la calidad de servicio del restaurante Sumaq. En sus resultados encontró que el nivel de 

calidad de servicio del restaurante Sumaq, es medio, también manifestó que la calidad de 

servicio tuvo una brecha de insatisfacción en las dimensiones de fiabilidad y empatía, los 

clientes encuentran insatisfacción por la publicidad ofrecida y por las habilidades de atención 

de los colaboradores. Concluyó su investigación demostrando que el plan de capacitación 

implementado logro incrementar la calidad del servicio en un 87 % y la satisfacción del 

cliente en un 90%.  

Garay (2018) tuvo como objetivo general, determinar en qué medida el uso del ciclo 

PDCA mejora la calidad de servicio en el usuario interno del área de TIEB, Lima año 2018. 

Se hizo uso de la técnica de observación y para el instrumento las hojas que se utilización 

para recolectar los datos, los que se aplicaron durante el periodo de 16 semanas (antes) y 

posteriormente comparados con los resultados obtenidos al aplicar el ciclo PDCA en 16 

semanas (después). concluyó manifestando que el uso de la herramienta PDCA, logra 
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optimizar significativamente la calidad en un 45%; así mismo logró incrementar la fiabilidad 

en un 36% y la capacidad de respuesta en un 34%.  

Conde (2018) tuvo como objetivo general, proponer un planteamiento de soluciones 

sobre la calidad del servicio para incrementar la satisfacción del paciente en el área de 

hospitalización del Hospital Referencial de Ferreñafe – Chiclayo. Los resultados 

demostraron un descontento mayoritario en lo que respecta a la labor realizada por el 

personal, apoyo y amabilidad, personal calificado, al tiempo de espera. Como solución a los 

problemas encontrados, recomienda automatizar el servicio de hospitalización para agilizar 

el proceso y brindar una atención de mayor calidad, eficiente y oportuna.  

Chávez (2020) tuvo como finalidad desarrollar una estrategia de mejora en la calidad 

del servicio en un negocio farmacéutico a través del ciclo Deming, en cuanto a su 

metodología adoptó un enfoque analítico y mixto, con técnicas inductivas y de tipo 

proyectiva. El grupo estudiado consistió en cuarenta clientes de la farmacia, seleccionados 

a través de un muestreo no probabilístico por conveniencia. La investigación utilizó 

encuestas y entrevistas como herramientas principales de investigación, entre los resultados 

un 29% percibió el servicio como bueno, un 23% sintió que no era adecuado, el 19% expresó 

que no harían otra compra en el futuro y un 35,3% quedó insatisfecho. Sorprendentemente 

un 36,8% no aconsejaría a otros comprar en esa farmacia. Tras implementar el plan de acción 

propuesto y gracias al enfoque en el buen trato, la confianza de los clientes se incrementó 

resultando un aumento del 70% en la satisfacción general. 
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Según Zavala y Vélez (2020) la evaluación y mejora de la calidad del servicio es sin 

duda alguna, una muy buena estrategia de fidelización y un factor relevante para asegurar la 

permanencia de cualquier tipo de organización o empresa en el mercado y, un segmento 

estratégico para la economía de cualquier país, tanto para los países avanzados como de las 

economías de la región de Latinoamérica y el Caribe.  

La presente investigación es de relevancia, porque busca aportar al incremento 

económico de las empresas a través de la mejora en la calidad de los servicios, e incrementar 

la satisfacción de los clientes. Asimismo, el estudio en curso contribuirá a la comunidad 

científica, a través de los resultados, conclusiones, recomendaciones presentadas, y la parte 

teórica de las variables que son objeto de estudio en esta investigación. 

1.2. Formulación del problema  

¿De qué manera la implementación de un sistema de gestión de calidad influye en la 

satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021? 

1.3. Objetivo general 

Determinar de qué manera la implementación de un sistema de gestión de calidad 

influye en la satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021. 

1.3.1. Objetivos específicos 

Determinar el nivel actual de la calidad del servicio de una entidad financiera en el 

norte del Perú, año 2021 

Determinar el nivel de la satisfacción actual del cliente con respecto al servicio que 

ofrece una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021 
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Demostrar que la implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará el 

control de calidad en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021 

Demostrar que un sistema de gestión de calidad mejorará la satisfacción del cliente 

en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021 

Evaluar económicamente la propuesta en una entidad financiera en el norte del Perú, 

año 2021 

1.4. Hipótesis general 

La implementación de un sistema de gestión de calidad incrementa la satisfacción 

del cliente en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

La investigación es aplicada pues su principal objetivo es utilizar conocimientos 

adquiridos para implementar una solución a una realidad problemática existente. De acuerdo 

a Sampieri (2012) “en un conjunto de procesos que busca resolver un problema a través del 

conocimiento aplicándolo al estudio de un fenómeno.” Según el diseño del estudio es 

diagnostica y propositiva, debido a que se busca descubrir las falencias que existen en una 

muestra determinada para realizar un análisis, luego aplicar unas pruebas y reconocer los 

factores que lo originaron, también es la observación del comportamiento de un grupo 

determinado con la finalidad de encontrar solución a los problemas.  

El enfoque es cuantitativo debido a que sea socia con el manejo de datos numéricos 

y la aplicación de técnicas estadísticas, el proceso de recolección de datos se lleva a cabo a 

través de preguntas predefinidas para adquirir detalles sobre un asunto específico. Se 

establecen hipótesis que posteriormente se someten a prueba y la investigación se guía por 

los objetivos concretos, además este método se encarga de medir las variables que son 

pertinentes al estudio en cuestión (Hernández et al., 2014)  

A su vez el diseño del estudio es de correlacional, pues tiene como finalidad describir 

la relación existente entre dos o más variables en un momento o tiempo determinado, 

también está enfocada en las descripciones, pero no de las variables, sino de las relaciones. 

Sampieri (2018) menciona que estos estudios tienen como objetivo conocer la relación o 

grado de asociación que existe entre variables en un contexto particular, evaluando el nivel 

de relación para luego cuantificar y analizar el vínculo existente. 



   

 

Rodríguez Rossi, H. 
Pág. 

24 

 

 

La investigación está basada en el siguiente esquema: 

 

Donde: 

M = Clientes de una entidad financiera 

Ox = Implementación de un sistema de gestión 

Oy = Satisfacción del cliente 

r = Relación de las variables 

La población es el conjunto de elementos, que pueden ser finitos o infinitos, los 

cuales son materia de estudio bajo un problema determinado. La población de estudio de la 

presente investigación atañe a los clientes de una entidad financiera en el norte del Perú, la 

cual estuvo conformada por 2350 clientes que realizaron de forma presencial sus operaciones 

en la institución bancaria en el mes de agosto-septiembre, esta cifra es obtenida gracias a la 

base de datos de la empresa financiera en estudio. Para Tamayo (2012) la muestra: "es la 

fracción de una totalidad, la cual permite analizar datos de una población y posteriormente, 

generalizar los resultados" (p. 176). El estudio está representado por una muestra de 331 

clientes, pertenecientes a la entidad bancaria; para el trabajo de investigación se utilizará el 
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muestreo probabilístico por lo cual se aplicará la siguiente formula estadística de población 

finita: 

𝐧 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
 

 

n= Tamaño de la muestra necesaria 

z= Nivel de confianza=95%= 1.96 

p= Grado de aceptación= 0.5 

q= Grado de no aceptación= 0.5 

E= Margen de error= 0.05 

N= Tamaño de la población= 2350 Clientes 

 

Remplazando: 

𝐧 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(2350)

(0.05)2(2350 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
= 331  𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 

 

La Tabla 1 muestra las técnicas e instrumentos utilizados para la presente 

investigación: 

Tabla 1  

Técnicas e instrumentos de investigación 

Objetivos Técnica Instrumento 

Objetivo General Encuesta Cuestionario 

Objetivo 1 Encuesta Cuestionario 
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Objetivo 2 Encuesta Cuestionario 

Objetivo 3 Encuesta Cuestionario 

Objetivo 4 Encuesta Cuestionario 

Objetivo 5 Encuesta Cuestionario 

 

Bernal (2016) define la encuesta como: “un conjunto de preguntas diseñadas para 

generar los datos necesarios, con el propósito de alcanzar los objetivos de un proyecto de 

investigación” (p. 245). Según Zapata (2005) “es un conjunto de preguntas destinadas a 

reunir, de manera sistemática, datos sobre determinado tema o temas relativos a determinada 

población, a través de contactos directos o indirectos con los individuos o grupos de 

individuos que integran la población estudiada” (p. 189). Según Hernández et al (2010) 

“consiste en un conjunto de preguntas de una o más variables que se van a medir” (p. 310). 

En concordancia con lo expuesto, Guadalupe (2000) indica que el cuestionario como 

instrumento de investigación, recaba información acerca de hechos, opiniones, preferencias, 

juicios críticos, sentimientos, aspiraciones, actividades, etc.  

El cuestionario para medir la calidad del servicio, consta de 5 dimensiones, y 22 

preguntas, enfocado en el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor, este modelo es 

estandarizado y validado, sirve para medir la calidad del servicio de cualquier empresa 

permitiendo conocer el valor que tienen los clientes sobre ella, a través de las siguientes 

dimensiones que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. El instrumento para la encuesta de la satisfacción del cliente, toma como referencia 

la investigación de Quispe y Terrones (2021), cuestionario que se encuentra ya validado por 

expertos y se utilizó para la presente investigación, que constará de 12 preguntas abarcando 
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3 dimensiones: calidad del servicio, confort y ambiente y seguridad - precio, con respuestas 

enumeradas del uno al cinco, de acuerdo a la escala de Likert.  

Confiabilidad del instrumento para la calidad del servicio: 

Tabla 2  

Confiabilidad del instrumento calidad del servicio. 

Alfa de Cronbach N elementos 

0,834 22 

 

Confiabilidad del instrumento para la satisfacción del cliente 

Tabla 3  

Confiabilidad del instrumento Satisfacción del cliente 

Alfa de Cronbach N elementos 

0,776 12 

La encuesta se aplicó a 331 clientes de la entidad financiera en el norte del Perú, con 

las debidas medidas de seguridad, para minimizar los riesgos por contagios del Covid 19. 

Posteriormente estos datos se ingresaron a un programa estadístico con la finalidad de 

obtener tablas y gráficos, que permitan el discernimiento analítico para los resultados, y así 

lograr cumplir los objetivos trasados de la investigación en curso. 

En anuencia con el instrumento para la recolección de datos, se realizó el análisis de 

la información obtenida sobre las variables en estudio, la tabulación de datos se realizó en el 
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programa informático Ms. Excel y se utilizará el SPSS (Statistical Product and Service 

Solutions) en su versión 25 que permitirá realizar de manera más rápida y efectiva el proceso 

de análisis de datos y la obtención de los resultados. El trabajo de investigación se realizó 

bajo criterios de veracidad y responsabilidad, en la recolección de datos no se obliga a los 

clientes a llenar las encuestas, muchos menos adulterar los resultados, las preguntas son 

concisas y claras en un lenguaje coloquial, sin mucho tecnicismo para que el cliente responda 

sin ninguna duda de panera rápida. también es preciso indicar que el estudio en curso, no 

posee una causalidad lucrativa, la información procedente de los resultados, beneficiara a la 

empresa a tomar decisiones adecuadas para una mejora de ser el caso, y a futuras líneas de 

investigación relacionadas con las variables que se estudian en esta pesquisa.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

3.1. Empresa 

En la organización financiera, que es objeto de estudio, tras la observación minuciosa 

se percató la incomodidad de los clientes debido a la espera para realizar transacciones u 

operaciones financieras, tales como ejecución de créditos. Así mismo, el trato del personal 

no es adecuado para garantizar la comodidad del cliente dentro de las instalaciones y los 

procesos carecen de eficiencia. Si bien es cierto la localización de la empresa amerita la 

concurrencia de público debido que se encuentra ubicada en un centro comercial, se requiere 

minimizar los problemas existentes de tal modo que se mejore la calidad en el servicio y se 

genere un aumento en la satisfacción de cliente. Debido a esta problemática, tras reunión con 

la gerencia general de la empresa se propuso la implementación de un sistema de gestión de 

la calidad que permitirá cumplir con los objetivos de mejorar la situación actual del ente 

financiero. 

3.2. Sistema de gestión de la calidad 

En la reunión establecida con el gerente general, administración, el área de recursos 

humanos y supervisores encargados de cajas y asesores financieros, se propuso la 

implementación del ciclo Deming, para el análisis de la problemática y la ejecución del plan 

que permita tomar acciones pertinentes para la solución de los problemas presentados. 
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Objetivos establecidos 

• Capacitar a la junta PHVA, según las actividades del cronograma se capacito 

a la junta PHVA, en tres días consecutivos de la última semana del mes de 

setiembre, donde la temática, estaba abocada a cubrir las necesidades de 

conocimiento sobre la ejecución del ciclo de Deming en la entidad financiera. 

• Capacitar los supervisores, con la finalidad de dar cumplimiento a lo 

establecido en el control interno de las labores de los colaboradores del banco, 

la capacitación de los supervisores se ejecutó a través de la plataforma virtual 

Meet. 

• Efectuar el protocolo de formalidad con los clientes, se propuso la utilización 

de un check list que incluya el nombre del cajero o asesor financiero 

encargado de atender a los clientes en el banco. 

•  Optimizar la calidad del servicio, se propuso la implementación del 

protocolo corregido, con el objetivo de satisfacer al cliente y elevar la calidad 

del servicio ofrecido. 

 

 

Medios para conseguir los objetivos 
 

 

• Se llevará a cabo la creación de un formato para realizar un 

seguimiento del protocolo de formalidad dirigido a los clientes, con 

el de obtener una valoración por parte de los mismos 
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Tabla 4  

Protocolo de formalidad 

Entidad 

financiera 

Control de cumplimiento de formalidad con 

los clientes 

Fecha  

Hora  

Asesor: Área: 

 
Actividad 

Cumplimiento 
 

Act. Con error 

 
Act. Sin error 

 
Observación 

SI NO 

Abordar al cliente 
     

Presentación de 

asesor 

     

Recolectar 

información 

     

Asesoramiento 

deseado 

     

Conformidad de 

atención 

     

Seguimiento del 

Producto 

     

 

En el siguiente formato recopilara información del cumplimiento de las actividades 

de los cajeros o asesores financieros con los clientes, la finalidad es encontrar fallas en la 

atención de los clientes y mejorarlas implementando capacitaciones a los colaboradores que 

permitan brindar un servicio de calidad. 

3.3. Mejora continua (PHVA) 

Es de vital importancia la creación de un órgano controlador de la calidad del servicio 

y de velar por el sistema de calidad, en la junta PHVA se acordó crear un comité que estará 
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a cargo de un representante de cada área, gerencia general, administrativa y supervisores. La 

finalidad es que este comité supervise el control de las funciones y mejoras que se 

implementaran. Así mismo, se especificó a cada integrante del comité hacer de conocimiento 

a su personal encargado sobre la implementación del plan de acciones u actividades que se 

llevaran a cabo en la organización con la finalidad de velar e incrementar la calidad del 

servicio. 

Tabla 5  

Funciones de la junta PHVA 

COMPROMISO LABORES 

Planear 

Ejecutar los planes para el desarrollo de las 

actividades. 

Iniciar las acciones para su desarrollo. 

Obtener los recursos que se necesitan para 

su implementación. 

Hacer 

Gestionar los programas de capacitación 

sobre el ciclo Deming 

Convocar al personal para las capacitaciones 

Integrar al personal para obtener equipos 

de trabajo 

Capacitar y motivar a los asistentes. 

Participar de las actividades  

Verificar 

Realizar seguimiento de la propuesta 

Inspeccionar los procesos de la 

implementación 

Actuar 

Promover el cumplimiento de las actividades 

Documentar los procesos, actividades, 

funciones y resultados obtenidos.  

Otorgar la propuesta de implementación. 

 



   

 

Rodríguez Rossi, H. 
Pág. 

33 

 

 

Para asegurar que se cumpla el protocolo de formalidad con los clientes, se empleó 

un check list para evaluar si el supervisor lleva a cabo las tareas encomendadas, los 

resultados obtenidos fueron positivos, contribuyendo así a mejorar la calidad del servicio y 

la fidelización de los clientes. En esta parte del proceso la verificación de lo propuesto es de 

vital importancia, para notar los cambios sustanciales. En la tabla siguiente se proporciona 

un detalle de la verificación de las tareas correspondientes, permitiendo visualizar el 

progreso alcanzado.  

 

Tabla 6  

Check list de actividades 

Nro. Actividades 
Cumplidas 

Si No 

1 Conocer la problemática principal ✓  

2 Definir las causas que la ocasionan ✓  

3 Establecer la junta PHVA ✓  

4 Informar acerca de la implementación ✓  

5 Capacitaciones a líderes de equipo de trabajo ✓  

6 Desarrollo de planes y actividades ✓  

7 Iniciar las tareas para la implementación ✓  

8 Buscar y obtener recursos para el desarrollo de la propuesta ✓  

9 Realizar la coordinación para la capacitación acerca del ciclo 

Deming 

✓  

10 Asistir y tener liderazgo en las capacitaciones ✓  

11 
Iniciar la formación del trabajo en equipo 

✓ 
 

12 Promover al personal a través de la motivación ✓  
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13 Participar en las actividades a realizar ✓  

14 Realizar seguimientos de los procesos ✓  

15 Ejecutar tareas que permitan corregir el avance ✓  

16 Medir el avance del PHVA ✓  

17 Efectuar un post test ✓  

 

3.4. Plan de capacitaciones 

En el mes de setiembre se ejecutó tres capacitaciones con la finalidad de informar la 

situación actual de la organización, la formalidad del colaborador al tratar con el cliente y el 

trato adecuado al momento de brindar el servicio y por último dar a conocer la 

implementación del ciclo Deming en la organización para ejecutar mejoras. 

Creación de un formato de documento, se creó un formato de documento que 

permitirá controlar al personal de ventanilla y a los asesores financieros. Este documento 

hará hincapié en recolectar información sobre la atención del cliente, desde la manera que 

aborda el personal del banco al cliente, hasta la conformidad del servicio prestado. El 

incremento se debe a la capacitación de líderes de grupo, que es una parte vital de establecer, 

difundir los parámetros y alcance de lo que se desea lograr con la implementación del sistema 

de calidad. En la tercera semana de setiembre, siguiendo las actividades establecidas en el 

cronograma, se llevó a cabo la capacitación a los inspectores que asumen como actividad el 

control y la evaluación del protocolo de atención al cliente.  
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Tabla 7  

Capacitaciones 

 
Horarios de capacitación 

Dia Hora Temática 

 

 

18/09/2023 

 

 

4:00 pm – 6:00 pm 

Situación actual de la empresa 

Objetivo: Conocer la problemática sobre la 

insatisfacción de clientes. 

Subtemas: Evaluación sobre de la 

problemática, lluvia de ideas de posibles 

soluciones. 

 

19/09/2023 

 

4:00 pm – 6:00 pm 

Adiestramiento de formalidad 

Objetivo: Comunicar acerca de las labores 

en el proceso formalidad. 

Subtema: Carencias encontradas en el 

proceso 

 

 

 

 

20/09/2023 

 

 

 

 

4:00 pm – 6:00 pm 

 Ciclo Deming 

Objetivo: Informar acerca del  ciclo Deming. 

Subtema: 

➢ Ciclo Deming 

➢ ¿Cuál es su uso? 

➢ Etapas  

➢ Beneficios 

➢ Implementación  

 

En la Tabla 7, se presenta el día y la fecha de la capacitación a los supervisores, con 

la finalidad de brindar la información necesaria sobre la situación actual de la entidad 

financiera y la implementación de mejoras oportunas para el crecimiento sostenible a través 

de la calidad del servicio al cliente. 
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Tabla 8  

Nivel de la calidad del servicio 

Nivel Frecuencia Porcentaje (%) 

Bueno 78 23,6 

Regular 203 61,3 

Malo 50 15,1 

Total 331 100,0 

 

La Tabla 8 indica que, el 61,3% de los encuestados manifestaron que existe un nivel 

regular respecto a la calidad del servicio, el 23,6% señaló bueno y el 15,1% malo. Pues aún 

existen procesos que tienen mucho tiempo de espera y la infraestructura de la entidad tiene 

aspectos por mejorar debido a la buena ubicación que presenta. 

Tabla 9  

Nivel de la satisfacción 

Nivel Frecuencia Porcentaje (%) 

Bueno 71 21,5 

Regular 225 67,8 

Malo 35 10,7 

Total 331 100,0 

 

Según la Tabla 9 se puede observar que, el 67,8% de la muestra encuestada 

manifiesta que existe un nivel regular de la satisfacción, el 21,5% señaló bueno y 10,7 malo. 

El trato al cliente no es personalizado y el personal de trabajo necesita mayor capacitación 

para poder solucionar inconvenientes poco comunes en los usuarios. 
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Tabla 10  

Dimensiones de la calidad del servicio 

Dimensiones Bueno Regular Malo 

Elementos tangibles 20% 62% 18% 

Fiabilidad 26% 59% 15% 

Capacidad de respuesta 15% 52% 33% 

Seguridad 45% 41% 14% 

Empatía 24% 66% 10% 

 

En la Tabla 10 se puede apreciar que del total de encuestados para medir el nivel de 

las dimensiones de la calidad del servicio respondieron que, la seguridad se encontró en un 

nivel bueno con un 45%, mientras que los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad repuesta 

y empatía fueron encontradas en un nivel regular con un 62%, 59%, 52% y 66% 

respectivamente. 

 

Tabla 11  

Nivel de las dimensiones de la satisfacción 

Dimensiones Bueno Regular Malo 

Calidad del servicio 19% 70% 11% 

Confort y ambiente 9% 73% 18% 

Seguridad y precio 21% 64% 15% 
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Se observa en la Tabla 11 que, según la muestra encuestada las dimensiones calidad 

del servicio, confort y ambiente y seguridad y precio fueron encontradas en un nivel en un 

nivel regular con 70%, 73% y 64% respectivamente. 

Figura 1  

Nivel de la calidad del servicio Pre-test y Post-test 

 

 

De acuerdo a la Figura 1, se puede apreciar los porcentajes obtenidos del nivel de la 

calidad del servicio del Pre-test y Post-test. Donde se visualiza el incremento de un 12.1% 

luego de haber aplicado el sistema mediante el ciclo Deming. 
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Figura 2  

Nivel de la satisfacción Pre-test y Post-test 

 

En la Figura 2, se observa los porcentajes obtenidos del nivel de la satisfacción en el 

Pre-test y Post-test. Se puede apreciar que luego de haber aplicado el sistema mediante el 

ciclo de Deming, la satisfacción aumento en un 12.8%. 

 

3.5. Hipótesis de la investigación 

3.5.1. Contrastación de hipótesis general 

H0: La implementación de un sistema de gestión de calidad no incrementa la 

satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021. 
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H1: La implementación de un sistema de gestión de calidad incrementa la 

satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021. 

Tabla 12  

Prueba de normalidad de Kolmogorov 

  Sistema de gestión Satisfacción 

N  331 331 

Parámetros normales Media 20,326 23,584 

 Desviación típica 7,246 7,462 

 Absoluta ,167 ,182 

 Positiva ,146 ,191 

 Negativa -,119 -,168 

Z de Kolmogorov  2,164 3,084 

Sig. Asintót. (bilateral)  ,000 0,000 

 

La Tabla 12 muestra que, la prueba de Kolmogorov realizada obtuvo un valor de 

0,000 siendo menor al p<0,005. De tal manera que, indica un grado de significancia entre 

las variables de estudio en una entidad financiera en el norte del Perú, año 2021. Los datos 

obtenidos no tienen una distribución normal. 

Tabla 13  

Prueba de rho de Spearman 

  Sistema de gestión 

de la calidad 
Satisfacción 

Sistema de gestión 

Rho de Spearman 1 0,628 

Sig. (bilateral)  0,000 

 331 331 
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De acuerdo a la Tabla 13, se visualiza que la prueba de Spearman obtuvo un valor de 

Rho = 0,628 lo cual demuestra que la implementación de un sistema de gestión de calidad 

incrementa la satisfacción del cliente en la empresa en estudio. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula. 

3.6. Evaluación económica de la propuesta 

3.6.1. Inversión de la propuesta 

Cantidad Medida Descripción Precio Total 

1 Unidad Laptop 2000 2000 

1 Unidad Impresora 550 550 

1 Millar Papel bond 15 15 

2 Unidad Lapiceros 3 6 

100 Horas Programa de capacitación 100 10000 

6 Meses Capacitador 1500 9000 

Total 21571 

 

La inversión para la ejecución de un sistema de gestión de la calidad en una entidad 

financiera asciende S/ 21 571, dado que se utilizará equipos tecnológicos, materiales 

audiovisuales y personal calificado en el caso de las capacitaciones. El costo de oportunidad 

es la alternativa que se rechaza al elaborar este proyecto y los beneficios que se hubieran 

obtenido con él, se utilizará el 10% de costo de oportunidad que por lo general cualquier otra 

inversión ofrece. 



   

 

Rodríguez Rossi, H. 
Pág. 

42 

 

 

3.6.2. Flujo de caja 

 0 1 2 3 

INGRESOS  -21,571.00 141,135.00 151,223.00 189,820.00 

Ventas S/.    119,564.00 129,652.00 168,249.00 

Capital Social  -21,571.00 21,571.00 21,571.00 21,571.00 

EGRESOS    127,911.25 146,562.53 163,162.43 

Costos de Ventas    98,000.00 115,566.00 130,936.28 

Gastos de Ventas    17,965.00 17,965.00 17,965.00 

Gastos administrativos    10,500.00 10,500.00 10,500.00 

Impuesto a la renta    1,446.25 2,531.53 3,761.15 

FC NETO -21,571.00 13,223.75 4,660.47 26,657.57 

 

VAN S/. 14,330.45 

TIR 40% 

Costo beneficio 1.44 

 

Según los resultados la inversión en la ejecución de un sistema de gestión de la 

calidad en una entidad financiera es viable, con una TIR de 40% indicando que el proyecto 

es rentable por ser mayor a un costo de oportunidad que ofrece otra inversión que 

aproximadamente puede ser un 10%. Así mismo el costo beneficio indica que por cada 

S/1.00 de inversión se obtendrá una utilidad de 0.44 céntimos. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

La investigación presentó como objetivo general implementar un sistema de gestión 

de calidad para incrementar la satisfacción del cliente en una entidad financiera en el norte 

del Perú, año 2021. De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio se observan cambios 

sustanciales en la satisfacción al cliente al implementar un sistema de gestión de calidad. 

Tras lo expuesto, en este acápite se procede a contrastar los resultados presentados 

con los antecedentes que son parte importante en este estudio: 

Respecto al objetivo general de la presente investigación, Salazar et al. (2017) realizo 

un estudio en las cooperativas de ahorros y créditos en Ecuador, según los resultados de su 

investigación, manifiestan que la mejora en la calidad del servicio causa un gran impacto en 

la satisfacción del cliente. Así mismo, Chávez (2020) indica que la implementación de un 

sistema de gestión de la calidad, implica mejorar paulatinamente los servicios de manera 

eficaz y eficiente dentro de las organizaciones, de esta manera el impacto de la mejora de la 

calidad ofrecida impacta significativamente en la satisfacción del cliente. Respecto a los 

resultados ligados al objetivo general de esta investigación, se observó un crecimiento del 

12.1 % de la calidad del servicio después de la implementación del sistema de gestión de la 

calidad; esto concuerda con lo que indican Zavala y Vélez (2020) la evaluación y mejora de 

la calidad del servicio es sin duda alguna, una muy buena estrategia de fidelización y un 

factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo de organización o empresa 

en el mercado. 
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De acuerdo al primer objetivo específico que plantea el presente estudio, los 

resultados demuestran que la entidad financiera se encuentra en un nivel regular con respecto 

a la calidad del servicio que ofrece a sus clientes, con 61. 3%. Esto implica que la calidad 

del servicio no está en optimo nivel y requiere la ejecución de mejoras. Cometivos y Jara 

(2018) manifiestan en su trabajo de investigación, que en todos los procesos de atención al 

cliente deben existir mejoras continuas y, por consiguiente, se requiere evaluar 

constantemente al personal de la organización y capacitarlo, con la finalidad de incrementar 

el nivel de la calidad del servicio que ofrecen al cliente. 

En el segundo objetivo específico, se planteó la necesidad de verificar el nivel de la 

satisfacción de los clientes, los resultados obtenidos en este estudio, demostraron que el nivel 

de la satisfacción de los clientes es regular con un 67,8%. En concordancia con lo expuesto, 

Arévalo et al. (2020) indica que la satisfacción del cliente está ligado a las percepciones, por 

ende, establece que si la calidad de un servicio se encuentra en un nivel medio la satisfacción 

del cliente llegara al mismo nivel. Así mismo (De Martino, 2016, como se citó en Rubio et 

al. 2018) asevera que la satisfacción se considera un aspecto multidimensional que adquiere 

una creciente relevancia para empresas de diversos sectores, en la actual dinámica de las 

economías, los clientes cuentan con un mayor acceso a la información, lo que resulta en 

expectativas más altas y una demanda de productos y servicios de la máxima calidad.  

Respecto al tercer objetivo específico, después de la implementación de un sistema 

de gestión de la calidad bajo el modelo Deming, los resultados demuestran mejoras en la 

calidad del servicio, obteniendo un aumento en el nivel de la calidad de 73,4% ha 

comparación de los resultados del Pre Test 61,3%. Es decir, existe una diferencia de 12,1% 



   

 

Rodríguez Rossi, H. 
Pág. 

45 

 

 

en el nivel de la calidad al implementarse un sistema de gestión. Los resultados concuerdan 

con la investigación de Garay (2018) donde a través de la aplicación del ciclo Deming logro 

incrementar el nivel de la calidad del servicio, la capacidad de respuesta y la fiabilidad. Así 

mismo, Aparicio y Choi (2020) al implementar el ciclo Deming para mejorar la calidad, sus 

resultados demostraron aumento en la calidad del servicio con un 13,5% y una disminución 

en la insatisfacción del cliente de 12%. 

En cuanto, al cuarto objetivo que plasmo la investigación en curso, demostrar que la 

implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la satisfacción del cliente. Los 

resultados demuestran mejoras en la satisfacción del cliente, obteniendo un aumento en el 

nivel de la satisfacción de 80,6% ha comparación de los resultados del Pre Test 67,8%. Es 

decir, existe una diferencia de 12,8% en el nivel de la satisfacción, al implementarse un 

sistema de gestión. El aumento de la satisfacción del cliente es un factor clave para la 

fidelización del servicio que brinda la entidad en estudio, en concordancia con lo expuesto, 

Zavala y Vélez (2020) indican que la satisfacción del cliente está ligada a la calidad del 

servicio que ofrecen las empresas. Así mismo, estos resultados se asemejan a la investigación 

de Flores (2018), donde a través de un programa de capacitaciones a los colaboradores de la 

empresa, en temas abocados en la atención del cliente, eficiencia y calidad del servicio, logro 

incrementar la satisfacción del cliente, de 65 % a 85 %. 

Así mismo, existe un porcentaje importante de clientes que no se encuentra de 

acuerdo con que el servicio brindado es eficiente y rápido. Para este inconveniente es 

necesario identificar cuáles son específicamente los casos que se están presentando, realizar 

un estudio de ellos y brindarle lo más pronto posible una agilización de procesos, es decir, 
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evitar caer en burocracia y tratar de darle solución al cliente lo más rápido. De igual manera, 

cabe recalcar que la implementación del sistema de gestión requiere de un tiempo prudente 

y durante el cual siempre va realizando las mejoras continuas de capacitación, atención, 

procesos, entre otros. 

Finalmente, para el último objetivo se efectuó una evaluación económica de la 

propuesta a ejecutar en la entidad financiera de estudio, debido a que la empresa necesita 

incrementar la satisfacción de los clientes en las diferentes operaciones realizadas 

diariamente. Salazar et al. (2017) utilizaron esta herramienta para respaldar que el sistema 

de gestión de calidad propuesto obtendría resultados favorables y aumentaría la satisfacción 

de los usuarios.  De acuerdo a la información obtenida a través del análisis de la inversión 

en la ejecución de un sistema de gestión de la calidad en una entidad financiera, se encontró 

viabilidad del proyecto, de tal manera que el costo beneficio indica que por cada S/1.00 de 

inversión se conseguirá una utilidad de 0.44 céntimos. 

La presente investigación presento limitaciones al momento de la ejecución de las 

encuestas, debido a la falta de tiempo de algunos clientes y trabajadores de la empresa 

financiera, teniendo en cuenta que las encuestas son aplicables, anteriormente y 

posteriormente en la ejecución del sistema de gestión de calidad, esto conllevo pequeños 

retrasos en la obtención de los resultados. Así mismo, al realizar las capacitaciones con los 

supervisores y trabajadores de la entidad financiera, existieron inasistencias por parte de 

algunos colaboradores, por lo cual se solicitó a los líderes de equipo hacer llegar lo 

transmitido en las capacitaciones a sus compañeros. 
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Respecto a las implicancias, la investigación, presenta un marco teórico y 

metodológico, que podrá ser utilizado por futuros investigadores que busquen acrecentar los 

conocimientos científicos, relacionados con la línea de investigación que se presenta. 

También, aporta información valiosa para la organización financiera, porque los resultados 

detallan las ventajas de la implementación de un sistema de gestión de la calidad. 

Conclusiones  

De acuerdo al objetivo general, se concluye esta investigación precisando que la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad, incrementa de manera significativa 

la satisfacción de los clientes, debido a la mejora y al control riguroso de la calidad del 

servicio que ejecuto la entidad financiera. Esta mejora tuvo un impacto directo en el nivel 

de satisfacción del cliente, que aumento en 12.8 %. 

Respecto al primer objetivo específico, se hizo necesario medir el nivel de la calidad del 

servicio que brinda la entidad financiera con la finalidad de poder realizar la ejecución del 

ciclo Deming en la organización, Los resultados detallaron que el nivel de la calidad antes 

de la ejecución del sistema de gestión de la calidad, fue regular con 61.3% 

En el segundo objetivo específico, los resultados para medir el nivel de la satisfacción de los 

clientes de la entidad financiera, detallaron que la satisfacción de los clientes es regular con 

un porcentaje representativo de 67,8. 

El tercer y cuarto objetivo específico que planteo esta investigación, demuestra la gran 

diferencia entre implementar un sistema de gestión de la calidad y la decisión de no 

implementarlo. Existen cambios sustanciales en la implementación de un sistema de la 
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calidad; el control del personal mejora, las capacitaciones constantes, brindan resultados al 

momento de evaluar el trato al cliente, se reducen los tiempos de espera de atención a los 

clientes de la entidad financiera. El nivel de la calidad del servicio después de implementar 

el sistema de gestión de la calidad aumento en 12.1%; asimismo esta mejora tuvo un impacto 

directo en el nivel de satisfacción del cliente, que aumento en 12.8 %. 

Para el último objetivo, se demostró mediante el costo beneficio de la evaluación económica, 

que la propuesta de implementación de un sistema de gestión de la calidad en la entidad 

financiera, es viable. 
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Anexos 

ANEXO N° 1. Propuesta de mejora 

Descripción de la organización  

La entidad financiera en estudio, pertenece a uno de los holdings más grandes de 

Latino América, el origen de esta organización financiera se remonta al año 1889 y hoy con 

más de 134 años en el mercado internacional, cuenta con más de 100000 colaboradores en 

países como Perú, Chile, Argentina, México entre otros. En el Perú esta entidad financiera 

cuenta con 2000 colaboradores a nivel nacional y con una gran proyección de crecimiento. 

El crecimiento sostenible de esta entidad se debe a la visión, misión, valores, y al gran equipo 

humano de profesionales que la conforman. 

Figura 3  

Organigrama 
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 Misión: 

Hacer posible las aspiraciones de las personas, mejorar su calidad de vida y superar 

sus expectativas a través de una oferta integrada de servicios financieros, potenciada por los 

beneficios del “Mundo Falabella”. 

Visión: 

Ser la compañía preferida de las personas, generando relaciones de largo plazo a 

partir de ser líderes por la transparencia, simplicidad y conveniencia. 

Descripción del problema y oportunidades de mejora 

Teniendo en cuenta el gran impacto del sector financiero en el Perú, es 

imprescindible que cada organización financiera tenga en cuenta la implementación de un 

sistema de calidad integral, que beneficie de forma directa y continua en sus procesos. El 

problema de la organización financiera radica en la línea de espera de sus clientes, debido 

que al encontrarse ubicado en el sector retail, el tiempo de espera para la atención de cada 

cliente se hace prolongado. Bajo esta situación es donde se presenta la oportunidad de mejora 

para el negocio, buscando disminuir los tiempos de espera por atenciones y fidelizando a los 

clientes, con la finalidad de que estos presten garantías del servicio brindado. 

En la siguiente Tabla se muestra la causa de los problemas y su posible solución. 
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Tabla 14  

Causas, problemas y soluciones 

Causas Origen Alternativas de solución 

Carencia en planeación Desorganización Revisión de funciones 

Carencia en el seguimiento 

del servicio brindado Ausencia de control 
Establecer un formato de 

control 

Escaso personal en 

los puestos 

Ausencia de control de 

personal 

Concientizar a trabajadores 

Procedimientos sin 

definir 

Sistema desactualizado Planificación de 

procedimientos 

Falta de motivación 
Fatiga, cansancio Planificar horarios 

 

Falta de compromiso 
Desinterés del personal Charla motivacional 

 

En la Tabla 14, para dar solución a la falta de organización, se debe ejecutar controles 

de las actividades o funciones, así mismo concientizar a los supervisores, de la necesidad 

que cada personal de la organización, permanezca en su puesto asignado y para finalizar 

ejecutar capacitaciones que permitan al personal a elevar la motivación que se requiere para 

la atención al cliente. 

A continuación, se presenta el cronograma que establece las actividades para la 

ejecución del sistema de gestión de calidad. 
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Tabla 15  

Cronograma de actividades 

 

 
ACTIVIDADES 

Tiempo 

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Conocer la 
problemática 
empresarial 

                

Definir causas que la 
originan 

                

Establecer junta PHVA                 

Informar acerca de la 
implementación 

                

Cap. A supervisores y 
lideres 

                

Planear                 

Realizar objetivos                 

Precisar medios para 
lograrlos 

                

Hacer                 

Cap. Lideres                 

Efectuar tareas actividades                 

Verificar                 

Verificar procedimientos                 

Revisión de resultados                 

Actuar                 

Ejecución de 
tareas 

                

Medir avance PHVA                 

Resultados                 
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Implementación de la propuesta 

 

 

Revisión de problemas más resaltantes y sus principales causas:  

Problemas 

• Nivel medio de la calidad del servicio 

• Nivel medio de la satisfacción del cliente 

• Tiempo prolongado para la atención del cliente 

• Carencia en el seguimiento del servicio brindado. 

 Causas 

• Carencia en planeación. 

• Bajo control en el servicio ofrecido. 

• Escaso personal en los puestos de trabajo 

• Procedimientos sin definir 

• Falta de motivación 

Los principales problemas que enfrenta esta institución financiera es el tiempo 

prolongado para la atención de los clientes, esto repercute directamente a la satisfacción del 

cliente al realizar sus transferencias, pagos o préstamos. Es por ello, que se ha tomado la 

iniciativa de implementar el uso de la herramienta llamada ciclo de mejora continua, 

conocida por sus siglas PHVA, que permite identificar y detectar los problemas para 

encontrar potenciales soluciones con el propósito de mejorar los procesos evaluados. Así 
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mismo, se utilizará un diagrama de flujo para conocer la trayectoria que recorre el proceso 

de atención al cliente, con la finalidad de elevar la satisfacción de los usuarios. 

 

Creación de la junta PHVA 

Es de vital importancia la creación de un órgano controlador de la calidad del servicio 

y de velar por el sistema de calidad, es así que este comité estará a cargo de un representante 

de cada área, gerencia general, administrativa y supervisores. la finalidad es que este comité 

supervise el control de las funciones y mejoras que se implementaran. 

Para llevar a cabo la implementación del ciclo de Deming, es necesario que toda la 

organización, tenga conocimiento, por lo cual es imprescindible que se lleve a cabo la 

reunión con alta gerencia, con la finalidad de que se brinde la autorización requerida para el 

desarrollo de las actividades. 

 

Fase 01 Planear 

En esta primera fase se establecieron los objetivos que se desean alcanzar y los 

recursos que se emplearon para lograrlos. 

Fase 02 Hacer 

Capacitar a los supervisores, que tienen a cargo al personal de ventanilla, así como a 

los asesores financieros, con la finalidad que generen el conocimiento de las actividades que 

serán evaluadas a través del formato, así mismo generar conciencia de la importancia de la 
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atención del cliente y como la satisfacción de los mismos repercute en los objetivos generales 

de la entidad financiera. 

 

Figura 4 

Reunión virtual 

 
 

Se indico a los supervisores, que la comunicación y la información, hacia los 

colaboradores o subordinados, es de vital importancia, tener en claro la visión y misión de 

la organización, generara las directrices necesarias para el logro de los objetivos. Así mismo 

se detalló que se consideran 8 puntos claves para la óptima atención del cliente. 

 

Fase 03 Verificar 

Es de vital importancia que se verifique seguidamente el formato que especifica la 

atención que tienen los cajeros, y los asesores financieros, de esta manera se generaran 
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cambios notorios en la calidad del servicio brindada por el banco y a su vez, resultados 

notorios en la satisfacción de los clientes. 

 

Figura 5  

Diagrama de atención 
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Fase 04 Actuar 

 

En este proceso se buscó, realizar de manera total las actividades que no se pudieron 

verificar, con la finalidad de que se puedan subsanar los espacios que no permitan alcanzar 

los objetivos. De esta manera se presentan las acciones necesarias, que permitirán mejorar 

la calidad de servicio: 

 

• Promover el cumplimiento de las actividades, tras a ver presentado, 

las acciones realizadas en los procedimientos que ayudaran en la 

mejora, tales como las capacitaciones contantes, la creación de un 

formato que permita evaluar, el trato de los colaboradores con los 

clientes del banco. Se llevo a cabo una junta con la alta directiva y los 

lideres encargados de cada departamento, con la finalidad de dar a 

conocer a cada uno de los colaboradores, en que aspecto del trato al 

cliente deberían mejorar. 

 

• Conceder propuestas de mejoras, bajo este criterio se estableció 

aplicar las medidas tanto de manera preventiva y correctiva. Se tomo 

en cuenta las ventajas y desventajas de una supervisión diaria o 

semanal, la cual se muestra en la siguiente imagen: 
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Figura 6  

Supervisiones 

 

 

 

Tras lo expuesto, se acordó en junta general con, el gerente y los supervisores, que la 

supervisión se llevara a cabo de manera semanal, y que los resultados serían comunicados a 

los colaboradores, la finalidad es que los cambios se generen paulatinamente, sin provocar 

estrés laboral en los cajeros y asesores financieros. 

También se consideró el mantenimiento de los equipos de cómputo y la mejora de la 

red para efectuar con mayor velocidad la demanda de los clientes del banco. el esquema se 

representa de la siguiente manera. 
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Figura 7  

Red de Pcs 

 

 

En la zona donde está ubicada el banco la señal de ciertos proveedores de servicio no 

es la adecuada, es por ello que se evalúa el cambio de proveedor que tenga mayor velocidad 

y cobertura. Así mismo, es de gran ayuda colocar dos repetidores o amplificadores que 

permitan que la señal sea más intensa, logrando una mayor comunicación entre las diferentes 

áreas de la empresa. 
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Datos antes de la implementación del sistema de gestión de la calidad. 

1. ¿La organización, tiene equipos de cómputo e instalaciones de apariencia 

moderna o actualizada? 

 

 

2. ¿Las instalaciones físicas son cómodas, atractivas y poseen un aspecto limpio? 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

5.0%

13.0%

25.0%

42.0%

15.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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3. ¿La apariencia personal de los colaboradores de la entidad financiera, es pulcra? 

 

4. ¿Los elementos materiales y documentación relacionados con el servicio que 

ofrece la entidad financiera son visualmente atractivos, sencillos y contienen 

información precisa a sus requerimientos? 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

5.0%

11.0%

19.0%

56.0%

9.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

11.0%

25.0%

38.0%

23.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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5. ¿Cuándo la empresa propone realizar un cambio en un plazo determinado, lo 

realiza? 

 

6. ¿Cuándo un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa arduamente por 

resolverlo? 

 

7. ¿La organización realiza los tramites y servicios de acuerdo al tiempo 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

22.0%

37.0%

16.0%

20.0%

5.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

19.0%

25.0%

22.0%

32.0%

2.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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establecido? 

 

8. ¿Los servicios de la entidad financiera son seguros y fiables? 

 

9. ¿La entidad financiera le brinda un buen servicio desde la primera vez que Ud. 

visita la institución? 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

15.0%

34.0%

28.0%

22.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

8.0%

18.0%

23.0%

47.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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10. ¿Los trabajadores la entidad financiera brindan un servicio eficiente y rápido 

para con sus clientes? 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

1.0%

29.0%

19.0%

47.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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11. ¿Los trabajadores la empresa brindan constantemente ayuda para con sus 

clientes? 

 

12. ¿Los empleados de la entidad financiera nunca están demasiado ocupados para 

responder a las preguntas de sus clientes? 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

12.0%

28.0%

17.0%

40.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

14.0%

39.0%

20.0%

26.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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13. ¿La entidad financiera comunica a los usuarios de manera exacta cuando 

brindaran el servicio? 

 

14. ¿La conducta que tienes los colaboradores muestra confianza a los clientes? 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

5.0%

26.0%

21.0%

45.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

9.0%

29.0%

17.0%

43.0%

2.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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15. ¿Las transacciones que se realiza en la entidad mantienen seguros a sus clientes? 

 

16. ¿Los colaboradores de comportan de manera amable con los usuarios de la 

empresa? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

3.0%

14.0%
18.0%

55.0%

10.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

14.0%

32.0%

29.0%

24.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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17. ¿Los empleados de la entidad financiera tienen conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los clientes? 

 

18. ¿La entidad financiera ofrece atención individualizada para todos sus clientes? 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

6.0%

17.0%

25.0%

49.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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19. ¿Los horarios que establece la empresa son adecuados para los clientes? 

 

20. ¿La empresa muestra preocupación por los beneficios que deben tener sus 

usuarios? 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

6.0%

15.0%
18.0%

58.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

5.0%

30.0% 31.0%

34.0%

0.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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21. ¿La empresa entiende a sus clientes y las necesidades que ellos tienen? 

 

22. ¿La entidad financiera tiene empleados que brinden atención personal, a cada 

uno de los clientes? 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

18.0%

41.0%

19.0%
22.0%

0.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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Satisfacción del cliente 

1. ¿El personal de la empresa brinda una atención rápida? 

 

2. ¿Los clientes son tratados de manera amable y considerada por el personal de 

trabajo? 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

11.0%

25.0%

38.0%

23.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

11.0%

27.0%

23.0%

39.0%

0.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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3. ¿La empresa posee un personal calificado para realizar las actividades que 

ameritan? 

 

4. ¿La calidad en el servicio es el adecuado? 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

14.0%

32.0%

29.0%

24.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

5.0%

26.0%

21.0%

45.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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5. ¿La estructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio? 

 

6. ¿La empresa mantiene su local adecuadamente limpio? 
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7. ¿El local de la empresa brinda instalaciones confortables y modernas? 

 

8. ¿La entidad tiene una buena ubicación? 

 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

10.0%
12.0%

15.0%

51.0%

12.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

5.0%

11.0%

19.0%

56.0%

9.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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9. ¿El servicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho? 

 

10. ¿La entidad respeta las cláusulas y normas establecidas? 

 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

13.0%

32.0%

40.0%

14.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

14.0%

32.0%

29.0%

24.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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11. ¿El horario de atención es el adecuado para el servicio? 

 

12. ¿Existe control para la atención de los clientes al momento de atenderlos? 

 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

7.0%

16.0%
19.0%

56.0%

2.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

12.0%

28.0%

17.0%

40.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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Datos después de la implementación del sistema de gestión de la calidad. 

Calidad del servicio 

1. ¿La entidad financiera, tiene equipos de cómputo e instalaciones de apariencia 

moderna o actualizada? 

 

2. ¿Las instalaciones físicas son cómodas, atractivas y poseen un aspecto limpio? 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

3.0%
5.0%

13.0%

57.0%

22.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.



   

 

Rodríguez Rossi, H. 
Pág. 

83 

 

 

3. ¿La apariencia personal de los colaboradores de la entidad financiera, es pulcra? 

 

4. ¿Los elementos materiales y documentación relacionados con el servicio que 

ofrece la entidad financiera son visualmente atractivos, sencillos y contienen 

información precisa a sus requerimientos? 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

3.0%
7.0% 9.0%

65.0%

16.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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5. ¿7Cuándo la empresa propone realizar un cambio en un plazo determinado, lo 

realiza? 

 

6. ¿Cuándo un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa arduamente por 

resolverlo? 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

6.0%
4.0%

11.0%

55.0%

24.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

4.0%

10.0% 8.0%

61.0%

17.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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7. ¿La organización realiza los tramites y servicios de acuerdo al tiempo 

establecido? 

 

8. ¿Los servicios de la entidad financiera son seguros y fiables? 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

8.0%

15.0%
17.0%

49.0%

11.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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9. ¿La entidad financiera le brinda un buen servicio desde la primera vez que Ud. 

visita la institución? 

 

10. ¿Los trabajadores la entidad financiera brindan un servicio eficiente y rápido 

para con sus clientes? 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

2.0%

15.0%

23.0%

46.0%

14.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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11. ¿Los trabajadores la empresa brindan constantemente ayuda para con sus 

clientes? 

 

12. ¿Los empleados de la entidad financiera nunca están demasiado ocupados para 

responder a las preguntas de sus clientes? 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

6.0%

17.0%

9.0%

56.0%

12.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

8.0%

22.0%

17.0%

48.0%

5.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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13. ¿La entidad financiera comunica a los usuarios de manera exacta cuando 

brindaran el servicio? 

 

14. ¿La conducta que tienes los colaboradores muestra confianza a los clientes? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

4.0%

18.0%
16.0%

54.0%

8.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

6.0%

21.0%

15.0%

47.0%

11.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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15. ¿Las transacciones que se realiza en la entidad mantienen seguros a sus clientes? 

 

16. ¿Los colaboradores de comportan de manera amable con los usuarios de la 

empresa? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

2.0%

7.0%

12.0%

58.0%

21.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

12.0%

30.0%

27.0%
28.0%

3.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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17. ¿Los empleados de la entidad financiera tienen conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los clientes? 

 

18. ¿La entidad financiera ofrece atención individualizada para todos sus clientes? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

5.0%

13.0%
16.0%

56.0%

10.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

7.0%

16.0%
14.0%

49.0%

14.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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19. ¿Los horarios que establece la empresa son adecuados para los clientes? 

 

20. ¿La empresa muestra preocupación por los beneficios que deben tener sus 

usuarios? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

5.0%

14.0%
17.0%

60.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

3.0%

22.0%
25.0%

48.0%

2.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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21. ¿La empresa entiende a sus clientes y las necesidades que ellos tienen? 

 

22. ¿La entidad financiera tiene empleados que brinden atención personal, a cada 

uno de los clientes? 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

13.0%

30.0%

21.0%

35.0%

1.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

7.0%

16.0%
14.0%

49.0%

14.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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Satisfacción del cliente 

1. ¿El personal de la empresa brinda una atención rápida? 

 

2. ¿Los clientes son tratados de manera amable y considerada por el personal de 

trabajo? 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

7.0%

16.0%
20.0%

53.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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3. ¿La empresa posee un personal calificado para realizar las actividades que 

ameritan? 

 

4. ¿La calidad en el servicio es el adecuado? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

7.0%
11.0%

15.0%

61.0%

6.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

5.0%

15.0%

22.0%

48.0%

10.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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5. ¿La estructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio? 

 

6. ¿La empresa mantiene su local adecuadamente limpio? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

3.0%
7.0%

11.0%

73.0%

6.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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7. ¿El local de la empresa brinda instalaciones confortables y modernas? 

 

8. ¿La entidad tiene una buena ubicación? 

 

 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

9.0%
11.0%

17.0%

52.0%

11.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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9. ¿El servicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho? 

 

10. ¿La entidad respeta las cláusulas y normas establecidas? 

 

 

 

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

45.0%

50.0%

5.0%

13.0%

32.0%

46.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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11. ¿El horario de atención es el adecuado para el servicio? 

 

12. ¿Existe control para la atención de los clientes al momento de atenderlos? 

 

  

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

6.0%

15.0%
18.0%

57.0%

4.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

4.0%
7.0%

13.0%

53.0%

23.0%

Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
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ANEXO N° 2. Encuesta variable Calidad del Servicio 

 

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO  

 

Este cuestionario es anónimo y su objeto es recolectar información sobre de la calidad del 

servicio que la entidad financiera ofrece a sus clientes. 

 

INSTRUCCIONES 

Ud. Debe responder marcando con una “X” un número en la escala del 1 al 5. 

 

1 = Total Desacuerdo 

2 = No estoy de acuerdo 

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 = Estoy de acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

 

Ítem Pregunta 1 2 3 4 5 

 

1 

Dimensión elementos tangibles      

¿La entidad financiera, tiene equipos de cómputo e instalaciones de 

apariencia moderna o actualizada? 

2 ¿Las instalaciones físicas la entidad financiera son cómodas, 

visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio? 

     

3 ¿La apariencia personal de los colaboradores de la entidad 

financiera, es pulcra? 

     

4 ¿Los elementos materiales y documentación relacionados con el 

servicio que ofrece la entidad financiera son visualmente 

atractivos, sencillos y contienen información precisa a sus 

requerimientos? 
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5 

Dimensión Fiabilidad      

¿Cuándo la empresa propone realizar un cambio en un plazo 

determinado, lo realiza? 

6 ¿Cuándo un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa 

arduamente por resolverlo? 

     

7 ¿La organización realiza los tramites y servicios de acuerdo al 

tiempo establecido? 

     

8 ¿Los servicios de la entidad financiera son seguros y fiables?      

9 ¿La entidad financiera le brinda un buen servicio desde la primera 

vez que Ud. visita la institución?  

     

 

 

10 

Capacidad de respuesta      

¿Los empleados de la entidad financiera ofrecen un servicio rápido 

y eficiente a sus clientes? 

11 ¿Los empleados de la entidad financiera siempre están dispuestos 

a ayudar a sus clientes? 

     

12 ¿Los empleados de la entidad financiera nunca están demasiado 

ocupados para responder a las preguntas de sus clientes? 

     

13 ¿La entidad financiera comunica a los usuarios de manera exacta 

cuando brindaran el servicio? 

     

 

14 

Dimensión Seguridad      

¿La conducta que tienes los colaboradores muestra confianza a los 

clientes? 

  15 ¿Las transacciones que se realiza en la entidad mantienen seguros 

a sus clientes? 

     

16 ¿Los colaboradores de comportan de manera amable con los 

usuarios de la empresa? 

     

17 ¿Los empleados de la entidad financiera tienen conocimientos 

suficientes para responder a las preguntas de los clientes? 
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18 

 

Dimensión Empatía      

¿La entidad financiera ofrece atención individualizada para todos 

sus clientes? 

19 ¿La entidad financiera tiene horarios convenientes para todos sus 

clientes? 

     

20 ¿La empresa muestra preocupación por los beneficios que deben 

tener sus usuarios? 

     

21 ¿La empresa entiende a sus clientes y las necesidades que ellos 

tienen? 

     

22 ¿La entidad financiera tiene empleados que brinden atención 

personal, a cada uno de los clientes? 

     

 

 

Muchas gracias. 
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ANEXO N° 3. Encuesta variable Satisfacción de los clientes  

CUESTIONARIO SATISFACCION  

 

Este cuestionario es anónimo y su finalidad es recolectar información acerca de la 

satisfacción del cliente de la entidad financiera. 

 

INSTRUCCIONES 

Ud. Debe responder marcando con una “X” un número en la escala del 1 al 5. 

1 = Insatisfecho 

2 = No estoy Satisfecho 

3 = Ni Satisfecho ni Insatisfecho 

4 = Estoy Satisfecho. 

5 = Totalmente Satisfecho. 

 

Ítem Pregunta 1 2 3 4 5 

1 ¿El personal de la empresa brinda una atención rápida?      

2 ¿Los clientes son tratados de manera amable y considerada por el 

personal de trabajo? 

     

3 ¿La empresa posee un personal calificado para realizar las 

actividades que ameritan? 

     

4 ¿La calidad en el servicio es el adecuado?      

5 ¿La estructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio?      

6 ¿La empresa mantiene su local adecuadamente limpio?      

7 ¿El local de la empresa brinda instalaciones confortables y 

modernas? 

     

8 ¿La entidad tiene una buena ubicación?      

9 ¿El servicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho?      

10 ¿La entidad respeta las cláusulas y normas establecidas?      
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11 ¿El horario de atención es el adecuado para el servicio?      

12 ¿Existe control para la atención de los clientes al momento de 

atenderlos? 

     



 

 

Tabla 16  

Matriz de consistencia 

 

Formulación del Problema 

 

Objetivos 

 

Hipótesis 

 

Metodología 

 

Instrumentos 

 

Problema General: 

¿De qué manera la calidad de 

servicio se relaciona con la 

satisfacción del cliente en 

una entidad financiera en el 

norte del Perú, año 2021? 

 

 

 

Objetivo general: 

Implementar un sistema de gestión de calidad 

para incrementar la satisfacción del cliente en 

una entidad financiera en el norte del Perú, año 

2021. 

 

Objetivos específicos:  

Determinar el nivel actual de la calidad del 

servicio de una entidad financiera en el norte 

del Perú, año 2021. 

Determinar el nivel de la satisfacción actual del 

cliente con respecto al servicio que ofrece una 

entidad financiera en el norte del Perú, año 

2021. 

Demostrar que la implementación de un 

sistema de calidad mejorar el control de calidad 

en una entidad financiera en el norte del Perú, 

año 2021. 

Demostrar que un sistema de calidad mejorar la 

satisfacción del cliente en una entidad 

financiera en el norte del Perú, año 2021. 

Evaluar económicamente la propuesta en una 

en una entidad financiera en el norte del Perú, 

año 2021. 

 

Hipótesis general: 

La calidad del servicio se 

relaciona positivamente con la 

satisfacción del cliente en una 

entidad financiera en el norte 

del Perú, año 2021. 

 

 

 

Tipo de investigación: 

Básica 

 

Nivel de investigación: 

Descriptiva - correlacional 

 

Diseño de investigación: 

No experimental – 

longitudinal. 

 

 

Esquema: 

 

 

Población:  2350 Clientes 

Muestra: 331 Clientes 

 

Técnica: 

Encuestas  

 

Instrumentos: 

Cuestionarios  
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Tabla 17 Operacionalización de las variables 

Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores  Ítems Tipo de 

variable 

Escala de medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sistema gestión 

de la Calidad  

 

 

 

 

 

 

Rojas et al. (2020) define que, 

“la calidad del servicio es el 

nivel de excelencia que la 

empresa ha escogido para 

satisfacer a sus clientes. 

Clientes que, a su vez, 

imponen el nivel del servicio 

que suele alcanzar toda 

empresa, a través de 

necesidades.  

 

 

 

Elementos 

tangibles 

 

1,2,3 y 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nominal 

 

 

 

 

 

 

 

Escala ordinal 

 

 

Equipos modernos 

Pulcritud 

Materiales visuales 

 

Fiabilidad 

 

 
5,6,7 y 8 

 
Compromiso 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

Servicio rápido 

9,10,11 y 12. 
Disposición de ayuda 

Eficacia 

 

Seguridad 

 

Confianza 

13,14,15 y 16 

 

Amabilidad 

Profesionalismo 

 

Empatía Atención al cliente 

17,18,19,20,21 y 22 
Preocupación 

Comprensión 
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Satisfacción del 

cliente 

 

 

 

 

 

 

Núñez y Juárez (2018) indican 

que “la satisfacción del cliente 

es una respuesta emocional 

resultante de una experiencia 

de consumo, que en el caso de 

los servicios se da durante y 

después del mismo”. (p. 52). 

 

 

Calidad del 

servicio 

 

Atención diligente 

Amabilidad 

Profesionalismo 

Calidad del crédito 

 

 

1,2,3 y 4. 

 

 

 

 

 

 

Nominal 

 

 

 

Escala ordinal 

 

 

 

 

Confort -ambiente 

 

Comodidad  

5,6,7 y 8. Limpieza 

Ubicación zonal 

 

 

Seguridad - precio 

 

Costo de interés 

 

 

9,10,11 y 12. Atención al cliente 

Control de atención 

 


