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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo implementar un sistema de gestion de
calidad para incrementar la satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte del
Per(. Se determind el nivel actual de la calidad del servicio y la satisfaccion actual del cliente
con respecto al servicio que se ofrece. Finalmente, se demostrara que la implementacién del
sistema de gestion de calidad mejorara el control de calidad y la satisfaccion del cliente en
la entidad financiera. La investigacion realizada es aplicada, de enfoque cuantitativo y de
disefio diagnostica propositiva. Las variables se medirdn en base a los indicadores
establecidos teniendo como muestra a 331 clientes. Con el empleo de los instrumentos y
técnicas propuestas, se lograra recolectar la informacion importante para cumplir con los
objetivos planteados. Se diagnosticara el nivel actual de la calidad y satisfaccion del cliente
por el servicio brindado para luego demostrar que la implementacion del sistema de gestion
de calidad si mejora ambas variables. Finalmente se concluye que la implementacion del
sistema de gestion de calidad si mejora significativamente la satisfaccion del cliente. En un
principio el nivel de calidad del servicio era de un 61.3% vy la satisfaccion del cliente tenia
un de 67.8%. Posterior a la implementacion, ambas variables mejoraron en un 12.1% y
12.8% respectivamente, indicando que el anélisis de la inversion encontré viabilidad del
proyecto, de tal manera que el costo beneficio muestra que por cada S/1.00 de inversion se

conseguira una utilidad de 0.44 céntimos.

PALABRAS CLAVES: Calidad, satisfaccion, sistema de gestion de calidad, entidad

financiera.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Los cambios sustanciales en el siglo XXI, cada vez son méas drasticos para las
organizaciones, debido a la gran competencia del mundo empresarial, la preocupacion 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 Marifio
(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 Hernandez, Barrios y Martinez (2018) promover la calidad representa la
oportunidad para impulsar la competitividad empresarial, a través de la conexion entre
producto o servicio y cliente, siendo esto una via para estar en sintonia con los cambios del
mercado. En el caso especifico de las empresas de servicios, uno de los atributos que
contribuye fundamentalmente al éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinion de los
clientes sobre el servicio que reciben. La esencia de las organizaciones de servicios es la
opinion que de ellos tengan los clientes, y estos solo tendran una opinion favorable hacia la
empresa, si satisface todas sus necesidades y expectativas (Arellano, 2017). Es
imprescindible que las instituciones financieras evalGen la calidad de sus servicios, con la
finalidad de generar mejoras necesarias y brindar satisfaccion a sus clientes (Altamirano,

Cruz, Ipales y Villalba, 2018).

Pag.
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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 ultimas décadas se han vuelto mas 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 mas rapidos, 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
estandares de calidad en los servicios que brinda una entidad financiera, permite entablar un
vinculo con los clientes y clientes potenciales, si un servicio es 6ptimo lo mas l6gico 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 Per(, es una organizacion 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, especificamente créditos de consumo. Su principal producto es la tarjeta de
credito, que incluye, tanto compras con la tarjeta, como créditos por disposicion de efectivo,
de acuerdo a lineas de crédito asignadas, con la posibilidad de canje de puntos por su
utilizacion y es la tarjeta de mayor emision 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 atencion que
brinda el personal sean cada vez méas 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
suscitd la fuga de 20 clientes a otras entidades que forman parte de la competencia. Debido

a lo expuesto la agencia en mencidn, es el centro de estudio para esta investigacion cientifica.

La calidad de un servicio estd 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 estan vinculadas con el grado de satisfaccidn 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
Ilegar a un estandar mas alto en lugar de estar satisfecho con lo mediano. La medicion de la
calidad del servicio requiere ser vista inicialmente como un constructo subjetivo que debe
su esencia a la forma como los consumidores perciben dicha calidad, de manera que la mejor
manera de medirla es mediante la percepcion 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 satisfaccion del consumidor o cliente juega un rol imperativo para atribuir si un

Pag.
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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 mas utilizados para
evaluarla y medirla, esto conlleva a que las empresas, inclinen sus estrategias de mejora en
la calidad del servicio que le ofrecera a sus clientes, dentro de la metodologia de medicion
de la calidad se encuentra el modelo Servqual, (Parasuraman 1988, como se citd en Mendoza
y Ramos, 2020) indica que este modelo es uno de los més utilizados, cuenta con 5
dimensiones a medir: fiabilidad, tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad.
la evaluacion 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 fraccion 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 prestacion 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 supremacia entre uno y otro; para Miranda,
Tavares y Queird (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 organizacion.

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

investigacion en curso, son definidos por (Parasuraman et al. 1988, como se cito en Mendoza
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y Ramos, 2020) de la siguiente manera: Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones
de la organizacion, como equipos tecnoldgicos 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 disposicién del personal
de la organizacion, 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.
Empatia: Esta relacionada directamente con el trato que brinda el personal de una

organizacion al cliente

Segun Zarraga, Molina y Corona (2018) “evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion 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 satisfaccion reporta la percepcion intima que experimenta el cliente o
usuario y a la evaluacion que éste realiza del respecto del servicio al cual se enfrenta, sea en
términos de si éste respondio a sus necesidades o bien si le permite alcanzar y superar sus
propias expectativas (Bustamante, Zerda, Obando y Tello, 2019). Al respecto Nufez y
Judrez (2018) indican que “la satisfaccion 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 satisfaccion del cliente es un indicador de cuan bien o mal sea el servicio
brindado, la insatisfaccion 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 Cito

en Rubio, 2018)
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Para Quispe y Terrones. (2021), la medicion de la variable satisfaccion del cliente se
analiza a través de tres dimensiones: calidad del servicio, confort y ambiente y seguridad -
precio; Thompson (2005) sefiala que el rendimiento percibido “se refiere al desempefio que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio” (p. 2), es decir
esta ligado con la opinidn que tiene el cliente o consumidor de un producto o servicio. La
alta competencia del mundo empresarial, conlleva siempre a seguir mejorando,
infraestructura, tecnologia, 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 atencion de calidad al

cliente.

Con el propdsito de profundizar en el tema, se encontraron revisiones de literatura en
tesis y articulos cientificos anteriormente realizados, que buscan el estudio de las variables

en mencion de esta investigacion.

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 metodologia se categorizé como proyectiva,
adoptando un enfoque combinado y utilizando métodos inductivos y deductivos,
participaron en la investigacion treinta miembros del departamento de proyectos y 6
subcontratistas. Se emple6 un muestreo no probabilistico basado en conveniencia, las
técnicas e instrumentos utilizados fueron el analisis estadistico 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 implementacion se observd una reduccion de los procesos al 7%, aumento en la asistencia
al 92%, disminucién 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 liberacion de protocolos

al 88%.

Loor, Calderdon y Arias (2017) en su articulo, tuvo como objetivo general describir
el nivel de calidad y la satisfaccion, y demostrar el impacto de una variable sobre la otra. La
investigacién indicd que un factor clave para que la calidad del servicio impacte de manera
positiva en la satisfaccion del cliente, es el enfoque en él capital humano, aseverando que las
capacitaciones constantes a los colaboradores , incremento la satisfaccion de sus clientes en
un 25 % en la cooperativa de ahorro y crédito de Manabi — ecuador, teniendo en cuenta que
antes de poner en practica las capacitaciones constantes al personal, la satisfaccion a los

clientes se encontraba en un 50%.

Flores (2018), tuvo como objetivo principal, la implementacién de un plan de
capacitacioén, en primera instancia los resultados fueron para evaluar el nivel de la calidad,
demostrando que el nivel es bajo con un 35%, la satisfaccion del cliente es deplorable,
después de aplicar el plan de capacitacion, el nivel de calidad evaluada en 6 meses se elevo

a un 85% y la satisfaccion del cliente paso de deplorable a media. concluyo su investigacion
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indicando que la implementacion de un plan de capacitacién, brinda mejoras notorias en la

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

Aparicio y Choi (2020) buscaron determinar como el uso del PDCA puede optimizar
la calidad en el servicio de atencién al cliente, desde una perspectiva metodoldgica adoptaron
un enfoque cuantitativo con un proposito explicativo y un disefio experimental. Se centraron
en 26547 llamadas gestionadas por Osinergmin de la empresa Comdata Peru las cuales
seleccionaron 586 Ilamadas para su muestra a través de un muestreo probabilistico,
emplearon diversas técnicas e instrumentos para recopilar datos como la lista de verificacion,
analisis, encuestas, cuestionarios, escala de Likert y otros diagramas. Algunos
descubrimientos clave incluyeron una alta tasa de errores criticos y no criticos en los meses
de junio julio y agosto, el error critico del negocio arrojo un 68,52% y los criticos atribuidos
del consumidor final fueron del 93% sin embargo tras aplicar el ciclo PDCA, se observo una
disminucidn significativa del 39% en los errores ademas las penalidades econémicas se

redujeron en 10.61% y la satisfaccion del cliente aumentd en 0.57%.

Salazar, Salazar y Guaigua (2017) realizo un estudio en las cooperativas de ahorros
y créditos en Ecuador, segun los resultados de la investigacion, manifiestan que la mejora
en la calidad del servicio causa un gran impacto en la satisfaccion del cliente, a través de
encuestas aplicando el método Servperf, encontraron deficiencias en los servicios que
ofrecian, no obstante se puso en marcha establecer una comunicacion personalizada con el
cliente, atender de manera eficiente las quejas e implementar visitas periodicas para ofrecer
asesorias en sus negocios. Bajo los resultados, se incremento la satisfaccion del cliente de

un 65 % hasta un 93%.
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Cometivos y Jara (2018) implemento una propuesta de capacitacion con la finalidad
de mejorar la calidad de servicio del &rea comercial en la agencia bancaria Mega Plaza. Los
resultados de la investigacion permitieron conocer que mediante un plan de capacitacion 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 capacitacion como
propuesta de mejora de la calidad de servicio, incremento la percepcion del cliente con

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

Martinez y Milian (2018) en su investigacion, tuvo como objetivo general determinar
la calidad de servicio del restaurante Sumag. En sus resultados encontré que el nivel de
calidad de servicio del restaurante Sumaq, es medio, también manifesté que la calidad de
servicio tuvo una brecha de insatisfaccion en las dimensiones de fiabilidad y empatia, los
clientes encuentran insatisfaccion por la publicidad ofreciday por las habilidades de atencion
de los colaboradores. Concluy6 su investigacion demostrando que el plan de capacitacion
implementado logro incrementar la calidad del servicio en un 87 % y la satisfaccion 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 area de TIEB, Lima afio 2018.
Se hizo uso de la técnica de observacion y para el instrumento las hojas que se utilizacion
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). concluyé manifestando que el uso de la herramienta PDCA, logra
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optimizar significativamente la calidad en un 45%; asi mismo logré incrementar la fiabilidad

en un 36% Yy 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 satisfaccion del paciente en el area de
hospitalizacion del Hospital Referencial de Ferrefiafe — 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 solucion a los
problemas encontrados, recomienda automatizar el servicio de hospitalizacion para agilizar

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

Chévez (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
metodologia adoptdé un enfoque analitico y mixto, con técnicas inductivas y de tipo
proyectiva. El grupo estudiado consistio en cuarenta clientes de la farmacia, seleccionados
a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia. La investigacion utilizd
encuestas y entrevistas como herramientas principales de investigacion, entre los resultados
un 29% percibio el servicio como bueno, un 23% sinti6 que no era adecuado, el 19% expresé
que no harian otra compra en el futuro y un 35,3% quedé insatisfecho. Sorprendentemente
un 36,8% no aconsejaria a otros comprar en esa farmacia. Tras implementar el plan de accion
propuesto y gracias al enfoque en el buen trato, la confianza de los clientes se incremento

resultando un aumento del 70% en la satisfaccion general.
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Segun Zavala y Vélez (2020) la evaluacion y mejora de la calidad del servicio es sin
duda alguna, una muy buena estrategia de fidelizacion y un factor relevante para asegurar la
permanencia de cualquier tipo de organizacién o empresa en el mercado y, un segmento
estratégico para la economia de cualquier pais, tanto para los paises avanzados como de las

economias de la region de Latinoamérica y el Caribe.

La presente investigacion es de relevancia, porque busca aportar al incremento
economico de las empresas a través de la mejora en la calidad de los servicios, e incrementar
la satisfaccion de los clientes. Asimismo, el estudio en curso contribuird a la comunidad
cientifica, a través de los resultados, conclusiones, recomendaciones presentadas, y la parte

tedrica de las variables que son objeto de estudio en esta investigacion.
1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera la implementacion de un sistema de gestion de calidad influye en la

satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte del Per(, afio 2021?
1.3. Objetivo general

Determinar de qué manera la implementacion de un sistema de gestion de calidad

influye en la satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte del Peru, afio 2021.

1.3.1. Objetivos especificos
Determinar el nivel actual de la calidad del servicio de una entidad financiera en el

norte del Perq, afio 2021

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

ofrece una entidad financiera en el norte del Perd, afio 2021
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Demostrar que la implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara el

control de calidad en una entidad financiera en el norte del Perd, afio 2021

Demostrar que un sistema de gestion de calidad mejorard la satisfaccion del cliente

en una entidad financiera en el norte del Perd, afio 2021

Evaluar econdmicamente la propuesta en una entidad financiera en el norte del Perd,

afio 2021
1.4. Hipotesis general

La implementacion de un sistema de gestion de calidad incrementa la satisfaccion

del cliente en una entidad financiera en el norte del Perq, afio 2021

. . Pag.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La investigacion es aplicada pues su principal objetivo es utilizar conocimientos
adquiridos para implementar una solucion a una realidad problemaética existente. De acuerdo
a Sampieri (2012) “en un conjunto de procesos que busca resolver un problema a través del
conocimiento aplicandolo al estudio de un fenémeno.” Segln el disefio del estudio es
diagnostica y propositiva, debido a que se busca descubrir las falencias que existen en una
muestra determinada para realizar un analisis, luego aplicar unas pruebas y reconocer los
factores que lo originaron, también es la observacion del comportamiento de un grupo

determinado con la finalidad de encontrar solucion a los problemas.

El enfoque es cuantitativo debido a que sea socia con el manejo de datos numeéricos
y la aplicacion de técnicas estadisticas, el proceso de recoleccion de datos se lleva a cabo a
través de preguntas predefinidas para adquirir detalles sobre un asunto especifico. Se
establecen hipotesis que posteriormente se someten a prueba y la investigacion se guia por
los objetivos concretos, ademas este método se encarga de medir las variables que son

pertinentes al estudio en cuestion (Hernandez et al., 2014)

A su vez el disefio del estudio es de correlacional, pues tiene como finalidad describir
la relacion existente entre dos o mas variables en un momento o tiempo determinado,
también esta enfocada en las descripciones, pero no de las variables, sino de las relaciones.
Sampieri (2018) menciona que estos estudios tienen como objetivo conocer la relacion o
grado de asociacion que existe entre variables en un contexto particular, evaluando el nivel

de relacion para luego cuantificar y analizar el vinculo existente.
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La investigacion est4 basada en el siguiente esquema:

» O

i.D.I',.

Donde:

M = Clientes de una entidad financiera

Ox = Implementacion de un sistema de gestion
Oy = Satisfaccion del cliente

r = Relacion de las variables

La poblacion es el conjunto de elementos, que pueden ser finitos o infinitos, los
cuales son materia de estudio bajo un problema determinado. La poblacion de estudio de la
presente investigacion atafie a los clientes de una entidad financiera en el norte del Perq, la
cual estuvo conformada por 2350 clientes que realizaron de forma presencial sus operaciones
en la institucion 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
fraccion de una totalidad, la cual permite analizar datos de una poblacion y posteriormente,
generalizar los resultados” (p. 176). El estudio esta representado por una muestra de 331

clientes, pertenecientes a la entidad bancaria; para el trabajo de investigacion se utilizara el
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muestreo probabilistico por lo cual se aplicara la siguiente formula estadistica de poblacion
finita:

B Z%.p.q.N
T E2(N-1)+Z%p.q

n

n= Tamafio de la muestra necesaria
z= Nivel de confianza=95%= 1.96
p= Grado de aceptacion= 0.5

g= Grado de no aceptacién= 0.5
E= Margen de error=0.05

N= Tamafio de la poblacion= 2350 Clientes

Remplazando:

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(2350)
M= 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
investigacion:

Tabla 1

Técnicas e instrumentos de investigacién

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 disefiadas para
generar los datos necesarios, con el propésito de alcanzar los objetivos de un proyecto de
investigacion” (p. 245). Segun Zapata (2005) “es un conjunto de preguntas destinadas a
reunir, de manera sistematica, datos sobre determinado tema o temas relativos a determinada
poblacion, a través de contactos directos o indirectos con los individuos o grupos de
individuos que integran la poblacion estudiada” (p. 189). Segin Hernandez et al (2010)
“consiste en un conjunto de preguntas de una o mas variables que se van a medir” (p. 310).
En concordancia con lo expuesto, Guadalupe (2000) indica que el cuestionario como
instrumento de investigacion, recaba informacién acerca de hechos, opiniones, preferencias,
juicios criticos, 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
empatia. El instrumento para la encuesta de la satisfaccion del cliente, toma como referencia
la investigacion de Quispe y Terrones (2021), cuestionario gque se encuentra ya validado por

expertos y se utilizo para la presente investigacion, que constara 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 satisfaccion del cliente

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento Satisfaccién del cliente

Alfa de Cronbach N elementos

0,776 12

La encuesta se aplicd a 331 clientes de la entidad financiera en el norte del Perd, con
las debidas medidas de seguridad, para minimizar los riesgos por contagios del Covid 19.
Posteriormente estos datos se ingresaron a un programa estadistico con la finalidad de
obtener tablas y gréaficos, que permitan el discernimiento analitico para los resultados, y asi

lograr cumplir los objetivos trasados de la investigacion en curso.

En anuencia con el instrumento para la recoleccion de datos, se realizo el analisis de

la informacidn obtenida sobre las variables en estudio, la tabulacion de datos se realiz6 en el
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programa informatico Ms. Excel y se utilizara el SPSS (Statistical Product and Service
Solutions) en su version 25 que permitira realizar de manera mas rapida y efectiva el proceso
de anélisis de datos y la obtencion de los resultados. El trabajo de investigacion se realizo
bajo criterios de veracidad y responsabilidad, en la recoleccion 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 rapida. también es preciso indicar que el estudio en curso, no
posee una causalidad lucrativa, la informacion procedente de los resultados, beneficiara a la
empresa a tomar decisiones adecuadas para una mejora de ser el caso, y a futuras lineas de

investigacion relacionadas con las variables que se estudian en esta pesquisa.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Empresa

En la organizacion financiera, que es objeto de estudio, tras la observacion minuciosa
se percatd la incomodidad de los clientes debido a la espera para realizar transacciones u
operaciones financieras, tales como ejecucién de créditos. Asi 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 localizacion de la empresa amerita la
concurrencia de publico 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 satisfaccion de cliente. Debido a esta problematica, tras reunion con
la gerencia general de la empresa se propuso la implementacion de un sistema de gestion de
la calidad que permitird cumplir con los objetivos de mejorar la situacion actual del ente

financiero.

3.2. Sistema de gestién de la calidad

En la reunién establecida con el gerente general, administracion, el area de recursos
humanos y supervisores encargados de cajas y asesores financieros, se propuso la
implementacion del ciclo Deming, para el andlisis de la problematica y la ejecucion del plan

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

e Capacitar a la junta PHVA, segun las actividades del cronograma se capacito
a la junta PHVA, en tres dias consecutivos de la Gltima semana del mes de
setiembre, donde la temaética, estaba abocada a cubrir las necesidades de
conocimiento sobre la ejecucion del ciclo de Deming en la entidad financiera.

e 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 capacitacion de los supervisores se ejecuto a través de la plataforma virtual
Meet.

e Efectuar el protocolo de formalidad con los clientes, se propuso la utilizacién
de un check list que incluya el nombre del cajero o asesor financiero
encargado de atender a los clientes en el banco.

e Optimizar la calidad del servicio, se propuso la implementacion del
protocolo corregido, con el objetivo de satisfacer al cliente y elevar la calidad

del servicio ofrecido.

Medios para conseguir los objetivos

e Se llevard a cabo la creacion de un formato para realizar un
seguimiento del protocolo de formalidad dirigido a los clientes, con

el de obtener una valoracién por parte de los mismos

Pag.

Rodriguez Rossi, H.
30



Propuesia de implementacion de un sistermna
de gestion de |la calidad para incrementar la
satisfaccion del clientz en una enfidad

1 “PN financiera =n el norte del Perd, ano 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Tabla 4

Protocolo de formalidad

: Control de cumplimiento de formalidad con Fecha
Entidad losclientes
financiera Hora
Asesor: Area:
Actividad Cumplimiento Act. Conerror Act. Sinerror Observacion

Sl NO
Abordar al cliente

Presentacion de
asesor
Recolectar
informacion
Asesoramiento
deseado
Conformidad de
atencion
Seguimiento del
Producto

En el siguiente formato recopilara informacion del cumplimiento de las actividades
de los cajeros o asesores financieros con los clientes, la finalidad es encontrar fallas en la
atencion 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 creacion de un o6rgano controlador de la calidad del servicio

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

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

implementaran. Asi mismo, se especifico a cada integrante del comité hacer de conocimiento

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

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

servicio.

Tabla 5

Funciones de la junta PHVA

COMPROMISO

LABORES

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

Ejecutar los planes para el desarrollo de las
actividades.

Iniciar las acciones para su desarrollo.
Obtener los recursos que se necesitan para
su implementacion.

Gestionar los programas de capacitacion
sobre el cicloDeming

Convocar al personal para las capacitaciones
Integrar al personal para obtener equipos
de trabajo

Capacitar y motivar a los asistentes.
Participar de las actividades

Realizar seguimiento de la propuesta
Inspeccionar  los  procesos de la
implementacién

Promover el cumplimiento de las actividades
Documentar los procesos, actividades,
funciones y resultados obtenidos.

Otorgar la propuesta de implementacion.

Rodriguez Rossi, H.
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Para asegurar que se cumpla el protocolo de formalidad con los clientes, se emple6
un check list para evaluar si el supervisor lleva a cabo las tareas encomendadas, los
resultados obtenidos fueron positivos, contribuyendo asi a mejorar la calidad del servicio y
la fidelizacion de los clientes. En esta parte del proceso la verificacion de lo propuesto es de
vital importancia, para notar los cambios sustanciales. En la tabla siguiente se proporciona
un detalle de la verificacion de las tareas correspondientes, permitiendo visualizar el

progreso alcanzado.

Tabla 6

Check list de actividades

Nro. Actividades Cumplidas
Si No

1 Conocer la problemética principal v

2 Definir las causas que la ocasionan v

3 Establecer la junta PHVA v

4 Informar acerca de la implementacion v

5  Capacitaciones a lideres de equipo de trabajo v

6  Desarrollo de planes y actividades v

7 Iniciar las tareas para la implementacion v

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

9  Realizar la coordinacion para la capacitacion acerca del ciclo v

Deming

10  Asistir y tener liderazgo en las capacitaciones v

11 Iniciar la formacion del trabajo en equipo v

12 Promover al personal a través de la motivacion v
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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

NN e

3.4. Plan de capacitaciones

En el mes de setiembre se ejecuto tres capacitaciones con la finalidad de informar la
situacion actual de la organizacion, la formalidad del colaborador al tratar con el cliente y el
trato adecuado al momento de brindar el servicio y por ultimo dar a conocer la

implementacidn del ciclo Deming en la organizacion para ejecutar mejoras.

Creacion de un formato de documento, se cred un formato de documento que
permitira controlar al personal de ventanilla y a los asesores financieros. Este documento
hara hincapié en recolectar informacion sobre la atencion 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 capacitacion de lideres de grupo, que es una parte vital de establecer,
difundir los pardmetros y alcance de lo que se desea lograr con la implementacion del sistema
de calidad. En la tercera semana de setiembre, siguiendo las actividades establecidas en el
cronograma, se llevé a cabo la capacitacion a los inspectores que asumen como actividad el

control y la evaluacién del protocolo de atencion al cliente.

Pag.

Rodriguez Rossi, H.
34



I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

Tabla 7
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Horarios de capacitacion

Dia

18/09/2023

19/09/2023

20/09/2023

Hora

4:00 pm —6:00 pm

4.00 pm —6:00 pm

4:00 pm —6:00 pm

Temadtica
Situacion actual de la empresa

Objetivo: Conocer la problematica sobre la
insatisfaccion de clientes.

Subtemas: Evaluacion sobre de la
problemética, lluvia de ideas de posibles
soluciones.

Adiestramiento de formalidad
Objetivo: Comunicar acerca de las labores
en el proceso formalidad.

Subtema: Carencias encontradas en el

proceso

Ciclo Deming

Objetivo: Informar acerca del ciclo Deming.
Subtema:

Ciclo Deming
> ¢Cual es su uso?
» Etapas
> Beneficios
>

Implementacion

En la Tabla 7, se presenta el dia y la fecha de la capacitacion a los supervisores, con

la finalidad de brindar la informacién necesaria sobre la situacién actual de la entidad

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

de la calidad del servicio al cliente.

Rodriguez Rossi, H.
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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% sefial bueno y el 15,1% malo. Pues aun
existen procesos que tienen mucho tiempo de espera y la infraestructura de la entidad tiene
aspectos por mejorar debido a la buena ubicacidn que presenta.

Tabla 9

Nivel de la satisfaccion

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Bueno 71 21,5
Regular 225 67,8

Malo 35 10,7

Total 331 100,0

Segun la Tabla 9 se puede observar que, el 67,8% de la muestra encuestada
manifiesta que existe un nivel regular de la satisfaccion, el 21,5% sefialé bueno y 10,7 malo.
El trato al cliente no es personalizado y el personal de trabajo necesita mayor capacitacion

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%
Empatia 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 encontrd en un
nivel bueno con un 45%, mientras que los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad repuesta
y empatia fueron encontradas en un nivel regular con un 62%, 59%, 52% y 66%

respectivamente.

Tabla 11

Nivel de las dimensiones de la satisfaccion

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, segin 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.

Figural

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

Pre-test Post-test

74.0%

72.0%
70.0%
68.0%
66.0%
64.0%
62.0%
60.0%
58.0%
56.0%

54.0%

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 satisfaccion Pre-test y Post-test

Pre-test Post-test

82.0%
80.0%
78.0% _ |
76.0% ! |
74.0%
72.0%
70.0%
68.0%
66.0%
64.0%
62.0%
60.0%

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

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

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

3.5. Hipdtesis de la investigacion

3.5.1. Contrastacion de hipoétesis general

HO: La implementacion de un sistema de gestion de calidad no incrementa la

satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte del Perd, afio 2021.
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H1: La implementacion de un sistema de gestion de calidad incrementa la
satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte del Per(, afio 2021.
Tabla 12

Prueba de normalidad de Kolmogorov

Sistema de gestion Satisfaccion
N 331 331
Pardmetros normales Media 20,326 23,584
Desviacion tipica 7,246 7,462
Absoluta ,167 ,182
Positiva ,146 ,191
Negativa -,119 -,168
Z de Kolmogorov 2,164 3,084
Sig. Asintét. (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 Peru, afio 2021. Los datos
obtenidos no tienen una distribucion normal.

Tabla 13

Prueba de rho de Spearman

Sistema de gestién Satisfaccion

de la calidad
Rho de Spearman 1 0,628
Sistema de gestion  Sig. (bilateral) 0,000
331 331

Pag.
40

Rodriguez Rossi, H.



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Propuesia de implementacion de un sistermna
de gestion de |la calidad para incrementar la
satisfaccion del clientz en una enfidad
financizra =n el norte del Pery, ano 2021

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 implementacion de un sistema de gestién de calidad

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

hipétesis nula.

3.6. Evaluacion econémica de la propuesta

3.6.1. Inversion de la propuesta

Cantidad  Medida Descripcion 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 capacitacion 100 10000
6 Meses Capacitador 1500 9000
Total 21571

La inversion para la ejecucion de un sistema de gestion de la calidad en una entidad

financiera asciende S/ 21 571, dado que se utilizara equipos tecnoldgicos, 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 utilizara el 10% de costo de oportunidad que por lo general cualquier otra

inversion ofrece.
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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

Segun los resultados la inversion en la ejecucion de un sistema de gestion 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 inversién que
aproximadamente puede ser un 10%. Asi mismo el costo beneficio indica que por cada

S/1.00 de inversién se obtendra una utilidad de 0.44 céntimos.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

La investigacién presentd como objetivo general implementar un sistema de gestion
de calidad para incrementar la satisfaccion del cliente en una entidad financiera en el norte
del Perd, afio 2021. De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio se observan cambios

sustanciales en la satisfaccion al cliente al implementar un sistema de gestion de calidad.

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

con los antecedentes que son parte importante en este estudio:

Respecto al objetivo general de la presente investigacion, Salazar et al. (2017) realizo
un estudio en las cooperativas de ahorros y créditos en Ecuador, segln los resultados de su
investigacion, manifiestan que la mejora en la calidad del servicio causa un gran impacto en
la satisfaccion del cliente. Asi mismo, Chéavez (2020) indica que la implementacion de un
sistema de gestion 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 satisfaccion del cliente. Respecto a los
resultados ligados al objetivo general de esta investigacion, se observd un crecimiento del
12.1 % de la calidad del servicio después de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad; esto concuerda con lo que indican Zavala y Vélez (2020) la evaluacion y mejora de
la calidad del servicio es sin duda alguna, una muy buena estrategia de fidelizacion y un
factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo de organizacion o empresa

en el mercado.
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De acuerdo al primer objetivo especifico 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 esta en optimo nivel y requiere la ejecucién de mejoras. Cometivos y Jara
(2018) manifiestan en su trabajo de investigacion, que en todos los procesos de atencion al
cliente deben existir mejoras continuas Yy, por consiguiente, se requiere evaluar
constantemente al personal de la organizacién y capacitarlo, con la finalidad de incrementar

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

En el segundo objetivo especifico, se planted la necesidad de verificar el nivel de la
satisfaccion de los clientes, los resultados obtenidos en este estudio, demostraron que el nivel
de la satisfaccion de los clientes es regular con un 67,8%. En concordancia con lo expuesto,
Arévalo et al. (2020) indica que la satisfaccion del cliente esté ligado a las percepciones, por
ende, establece que si la calidad de un servicio se encuentra en un nivel medio la satisfaccion
del cliente Ilegara al mismo nivel. Asi mismo (De Martino, 2016, como se cit6 en Rubio et
al. 2018) asevera que la satisfaccion se considera un aspecto multidimensional que adquiere
una creciente relevancia para empresas de diversos sectores, en la actual dindmica de las
economias, los clientes cuentan con un mayor acceso a la informacion, lo que resulta en

expectativas mas altas y una demanda de productos y servicios de la méxima calidad.

Respecto al tercer objetivo especifico, después de la implementacion de un sistema
de gestion 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

comparacion de los resultados del Pre Test 61,3%. Es decir, existe una diferencia de 12,1%
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en el nivel de la calidad al implementarse un sistema de gestion. Los resultados concuerdan
con la investigacion de Garay (2018) donde a través de la aplicacion del ciclo Deming logro
incrementar el nivel de la calidad del servicio, la capacidad de respuesta y la fiabilidad. Asi
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 disminucion

en la insatisfaccién del cliente de 12%.

En cuanto, al cuarto objetivo que plasmo la investigacion en curso, demostrar que la
implementacién de un sistema de gestion de calidad mejorara la satisfaccion del cliente. Los
resultados demuestran mejoras en la satisfaccion del cliente, obteniendo un aumento en el
nivel de la satisfaccion de 80,6% ha comparacion de los resultados del Pre Test 67,8%. Es
decir, existe una diferencia de 12,8% en el nivel de la satisfaccion, al implementarse un
sistema de gestion. El aumento de la satisfaccion del cliente es un factor clave para la
fidelizacion del servicio que brinda la entidad en estudio, en concordancia con lo expuesto,
Zavala y Vélez (2020) indican que la satisfaccion del cliente esté ligada a la calidad del
servicio que ofrecen las empresas. Asi mismo, estos resultados se asemejan a la investigacion
de Flores (2018), donde a través de un programa de capacitaciones a los colaboradores de la
empresa, en temas abocados en la atencién del cliente, eficiencia y calidad del servicio, logro

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

Asi mismo, existe un porcentaje importante de clientes que no se encuentra de
acuerdo con que el servicio brindado es eficiente y rapido. Para este inconveniente es
necesario identificar cuales son especificamente los casos que se estan presentando, realizar

un estudio de ellos y brindarle lo mas pronto posible una agilizacion de procesos, es decir,
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evitar caer en burocracia y tratar de darle solucién al cliente lo mas rapido. De igual manera,
cabe recalcar que la implementacion del sistema de gestion requiere de un tiempo prudente
y durante el cual siempre va realizando las mejoras continuas de capacitacion, atencion,

procesos, entre otros.

Finalmente, para el ultimo objetivo se efectu6 una evaluacion econémica de la
propuesta a ejecutar en la entidad financiera de estudio, debido a que la empresa necesita
incrementar la satisfaccion de los clientes en las diferentes operaciones realizadas
diariamente. Salazar et al. (2017) utilizaron esta herramienta para respaldar que el sistema
de gestion de calidad propuesto obtendria resultados favorables y aumentaria la satisfaccion
de los usuarios. De acuerdo a la informacion obtenida a través del analisis de la inversion
en la ejecucion de un sistema de gestion de la calidad en una entidad financiera, se encontrd
viabilidad del proyecto, de tal manera que el costo beneficio indica que por cada S/1.00 de

inversion se conseguira una utilidad de 0.44 céntimos.

La presente investigacion presento limitaciones al momento de la ejecucion 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 ejecucion del sistema de gestion de calidad, esto conllevo pequefios
retrasos en la obtencion de los resultados. Asi 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 solicito a los lideres de equipo hacer llegar lo

transmitido en las capacitaciones a sus comparieros.
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Respecto a las implicancias, la investigacion, presenta un marco teoérico y
metodologico, que podré ser utilizado por futuros investigadores que busquen acrecentar los
conocimientos cientificos, relacionados con la linea de investigacion que se presenta.
También, aporta informacion valiosa para la organizacion financiera, porque los resultados

detallan las ventajas de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Conclusiones

De acuerdo al objetivo general, se concluye esta investigacion precisando que la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad, incrementa de manera significativa
la satisfaccion 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 satisfaccion del cliente, que aumento en 12.8 %.

Respecto al primer objetivo especifico, se hizo necesario medir el nivel de la calidad del
servicio que brinda la entidad financiera con la finalidad de poder realizar la ejecucion del
ciclo Deming en la organizacion, Los resultados detallaron que el nivel de la calidad antes

de la ejecucion del sistema de gestion de la calidad, fue regular con 61.3%

En el segundo objetivo especifico, los resultados para medir el nivel de la satisfaccion de los
clientes de la entidad financiera, detallaron que la satisfaccion de los clientes es regular con

un porcentaje representativo de 67,8.

El tercer y cuarto objetivo especifico que planteo esta investigacion, demuestra la gran
diferencia entre implementar un sistema de gestion de la calidad y la decision de no

implementarlo. Existen cambios sustanciales en la implementacion 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 atencion a los
clientes de la entidad financiera. El nivel de la calidad del servicio después de implementar
el sistema de gestion de la calidad aumento en 12.1%; asimismo esta mejora tuvo un impacto

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

Para el Ultimo objetivo, se demostré mediante el costo beneficio de la evaluacion econdmica,
que la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad en la entidad

financiera, es viable.
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Anexos
ANEXO N° 1. Propuesta de mejora

Descripcion de la organizacion
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La entidad financiera en estudio, pertenece a uno de los holdings mas grandes de

Latino América, el origen de esta organizacion financiera se remonta al afio 1889 y hoy con

mas de 134 afios en el mercado internacional, cuenta con méas de 100000 colaboradores en

paises como Per(, Chile, Argentina, México entre otros. En el Peru esta entidad financiera

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

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

humano de profesionales que la conforman.

Figura 3
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Mision:
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”.
Vision:
Ser la compafiia preferida de las personas, generando relaciones de largo plazo a

partir de ser lideres por la transparencia, simplicidad y conveniencia.
Descripcion del problema y oportunidades de mejora

Teniendo en cuenta el gran impacto del sector financiero en el Per(, es
imprescindible que cada organizacion financiera tenga en cuenta la implementacion de un
sistema de calidad integral, que beneficie de forma directa y continua en sus procesos. El
problema de la organizacion financiera radica en la linea de espera de sus clientes, debido
que al encontrarse ubicado en el sector retail, el tiempo de espera para la atencion de cada
cliente se hace prolongado. Bajo esta situacion 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 garantias del servicio brindado.

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

Causas, problemas y soluciones

Causas Origen

Alternativas de solucién

Carencia en planeacion Desorganizacion

Carencia en el seguimiento )
del servicio brindado Ausencia de control

Ausencia de control de
Escaso personal en

los puestos personal

. . Sistema desactualizado
Procedimientos sin
definir

., Fatiga, cansancio
Falta de motivacion g

. Desinterés del personal
Falta de compromiso

Revision de funciones
Establecer un formato de

control

Concientizar a trabajadores

Planificacion de
procedimientos

Planificar horarios

Charla motivacional

En la Tabla 14, para dar solucion a la falta de organizacion, se debe ejecutar controles

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

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

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

la atencion al cliente.

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

ejecucion del sistema de gestién de calidad.

Rodriguez Rossi, H.
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Tabla 15

Cronograma de actividades

Propuesia de implementacion de un sistermna
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safisfaceion del cliente

financiera =n el norte del Perd, ano 2021

en una entidad

ACTIVIDADES

Tiempo

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

112(3|4

1

2

3

4

1(2|3|4

1

2

3

4

Conocer la
problemética
empresarial

Definir causas que la
originan

Establecer junta PHVA

Informar acerca de la
implementacion

Cap. A supervisores y
lideres

Planear

Realizar objetivos

Precisar medios para
lograrlos

Hacer

Cap. Lideres

Efectuar tareas actividades

Verificar

Verificar procedimientos

Revision de resultados

Actuar

Ejecucion de
tareas

Medir avance PHVA

Resultados

Rodriguez Rossi, H.
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Implementacion de la propuesta

Revision de problemas mas resaltantes y sus principales causas:
Problemas

e Nivel medio de la calidad del servicio
¢ Nivel medio de la satisfaccion del cliente
e Tiempo prolongado para la atencion del cliente

e Carencia en el seguimiento del servicio brindado.
Causas

e Carencia en planeacion.

e Bajo control en el servicio ofrecido.

e Escaso personal en los puestos de trabajo
e Procedimientos sin definir

e Falta de motivacion

Los principales problemas que enfrenta esta institucion financiera es el tiempo
prolongado para la atencion de los clientes, esto repercute directamente a la satisfaccion 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 Ilamada ciclo de mejora continua,
conocida por sus siglas PHVA, que permite identificar y detectar los problemas para

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

de atencion al cliente, con la finalidad de elevar la satisfaccion de los usuarios.

Creacion de la junta PHVA

Es de vital importancia la creacion de un 6rgano controlador de la calidad del servicio
y de velar por el sistema de calidad, es asi que este comité estara a cargo de un representante
de cada area, 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 implementacion del ciclo de Deming, es necesario que toda la
organizacion, tenga conocimiento, por lo cual es imprescindible que se lleve a cabo la
reunion con alta gerencia, con la finalidad de que se brinde la autorizacion 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, asi como a
los asesores financieros, con la finalidad que generen el conocimiento de las actividades que

seran evaluadas a través del formato, asi mismo generar conciencia de la importancia de la
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atencion del cliente y como la satisfaccion de los mismos repercute en los objetivos generales

de la entidad financiera.

Figura 4

Reunioén virtual

Participantes (7)
Luis Fernandez... Mabel Armas Diaz Alberto Ruiz Sosa Fernando Cubas... @

Seguimiento del protocolo

Aee0eno

de formalidad hacia los
clientes

Se indico a los supervisores, que la comunicacion y la informacion, hacia los
colaboradores o subordinados, es de vital importancia, tener en claro la vision y misién de
la organizacion, generara las directrices necesarias para el logro de los objetivos. Asi mismo

se detall6 que se consideran 8 puntos claves para la ptima atencién del cliente.

Fase 03 Verificar

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

atencion 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 satisfaccién de los clientes.

Figura 5

Diagrama de atencion
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Fase 04 Actuar

En este proceso se busco, 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 permitirdn mejorar

la calidad de servicio:

e 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 creacion 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 deberian mejorar.

e Conceder propuestas de mejoras, bajo este criterio se establecio
aplicar las medidas tanto de manera preventiva y correctiva. Se tomo
en cuenta las ventajas y desventajas de una supervision diaria o

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

Supervisiones

- Disminucian del
tiempao muerto

- Areas limpias y
arganizadas

Desventajas

Observacion Observacion
Ventajas Ventajas
- Mas control - [Genera menos estrés a

los trabajadores,
Sevuelve menos

- Incremento de cotidiana.
satisfaccion de los - Un control mas
clientes descansado.

Incremento de
gsatisfaccidn de los
clientes

- Genera mas
presidn en los

Desventajas

Posible incrermento de

trabajadores. tiemp o muerto
- Sevuelve muy - Posible desorden en
cotidiano. areas de produccidn

- Posibles quejas de - Posible ausencia de los
lostrabajadores trabajadores  en  sus
areas correspondientes

Tras lo expuesto, se acordd en junta general con, el gerente y los supervisores, que la
supervision se llevara a cabo de manera semanal, y que los resultados serian comunicados a
los colaboradores, la finalidad es que los cambios se generen paulatinamente, sin provocar

estrés laboral en los cajeros y asesores financieros.

Tambien se considero el mantenimiento de los equipos de computo 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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En la zona donde esta ubicada el banco la sefial de ciertos proveedores de servicio no
es la adecuada, es por ello que se evallUa el cambio de proveedor que tenga mayor velocidad
y cobertura. Asi mismo, es de gran ayuda colocar dos repetidores o amplificadores que
permitan que la sefial sea mas intensa, logrando una mayor comunicacion entre las diferentes

areas de la empresa.
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Datos antes de la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

1. ¢La organizacion, tiene equipos de coOmputo e instalaciones de apariencia

moderna o actualizada?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.
45.0% 42.0%
40.0%

SESSaasns =N
35.0%
30.0% R
7 . 0
25.0% %@* .
20.0% Z

15.0%
0,

10.0% 5.0%

5.0%

0.0% "{’{’

2. ¢Las instalaciones fisicas son comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio?
ETotzl Descuerdo. 1 Mo estoy de acuerdo. EIMi de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. HETotzlmente de acuerdo.
50.0%
31.0%
50.0% s s
4000%
30.0%
20.0%
10.0%

0u0%
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3. ¢Laapariencia personal de los colaboradores de la entidad financiera, es pulcra?
[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. B Totalmente de acuerdo.
00.0% s fo
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
4,

¢Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que

ofrece la entidad financiera son visualmente atractivos, sencillos y contienen

informacion precisa a sus requerimientos?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. & Totalmente de acuerdo.

40.0% 38.0%

L IR \

35.0% y
30.0% §
1

25.0% 23.0%

| A
U errcs. 5.
20.0%

15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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5. ¢Cuéndo la empresa propone realizar un cambio en un plazo determinado, lo

realiza?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

40.0%

37.0%

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

¢Cuéndo un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa arduamente por
resolverlo?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
35.0% 32.0%

ESiSeeren e
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

7. ¢La organizacion realiza los

tramites y servicios de acuerdo al tiempo
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establecido?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

35.0% 34.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

¢Los servicios de la entidad financiera son seguros y fiables?

£ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

50.0% i 47.0%
45.0% 2z
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

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

visita la instituciéon?
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B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

10. ¢Los trabajadores la entidad financiera brindan un servicio eficiente y rapido

para con sus clientes?

E3Totz| Desscuerdo. No estoy de acuerdo.

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
EjTotzlmente de acuerdo.

[ Estoy de acuerdo.

45.0%

"a1.0% |
40.0% szl

350%
300%
25.0%
200%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

y
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11. ¢Los trabajadores la empresa brindan constantemente ayuda para con sus
clientes?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

40.0%
40.0% [r— —
35.0%
30.0%
25.0%

20.0%

15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

12. ¢Los empleados de la entidad financiera nunca estan demasiado ocupados para

responder a las preguntas de sus clientes?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
39.0%

40.0% -

35.0%

30.0% 26.0% _

25.0%

et "‘a}‘
20.0%

15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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13. ¢La entidad financiera comunica a los usuarios de manera exacta cuando

brindaran el servicio?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

45.0%
45.0%

NONSeRner ase,

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

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

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

45.0% 43f0%

E LS

40.0%

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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15. ¢Las transacciones que se realiza en la entidad mantienen seguros a sus clientes?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

B Totalmente de acuerdo.

60.0%

55.0%

.

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

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

empresa?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

35.0%

32.0%

30.0%

24.0%
25.0% .gﬂlll OJ' £

20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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17. ¢Los empleados de la entidad financiera tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

49.0%

50.0% postinmmen e
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

18. ¢Laentidad financiera ofrece atencion individualizada para todos sus clientes?

ETotzl Desscuerdo. i No estoy de acuerdo.

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
[ETotalmente de acuerdo.

i1 Estoy de acuerdo.

45.0% 41.0%
35.0%
30.0%
25.0%
200%
15.0%
100%
50%
0.0%

. Pag.
Rodriguez Rossi, H.
73



Propuesia de implementacion de un sistermna

de gestion de |la calidad para incrementar la
safisfaccion del clienfe en una enfidad
1 UPN financiera =n el norte del Perd, ano 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

19. ¢Los horarios que establece la empresa son adecuados para los clientes?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

0,
60.0% >8.0%

e e S L

50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

20. ¢La empresa muestra preocupacion por los beneficios que deben tener sus
usuarios?
E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. [ Totalmente de acuerdo.
0,
35.0% . — il e
30.0% 31.0/;@
30.0% e !
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
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21. ¢Laempresa entiende a sus clientes y las necesidades que ellos tienen?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

45.0%

41.0%

40.0%
35.0%
30.0%

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

22.0% o
19 o%‘dmu .Y

ECoo

22. ;La entidad financiera tiene empleados que brinden atencién personal, a cada

uno de los clientes?

BETotzl Desscuerdo. [ No estoy de acuerdo.

EINi de acuerdo ni en desacuerdo.
(1) Estoy de acuerdo.

EjTotalmente de acuerdo.

45.0% |a1.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%
50%
0.0%
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Satisfaccion del cliente

1. ¢El personal de la empresa brinda una atencion rapida?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

40.0% 38.0%

v

35.0% _
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

¢Los clientes son tratados de manera amable y considerada por el personal de
trabajo?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

39.0%
40.0%

\TIPEEATDE AN,

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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3. ¢La empresa posee un personal calificado para realizar las actividades que

ameritan?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

35.0%

32.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

¢;La calidad en el servicio es el adecuado?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
45.0%
45.0% . o
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%

0.0%
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5. ¢Laestructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio?

[ Total Desscuerdo. No estoy de acuerdo.

EINi de acuerdo ni en desacuerdo.
[ETotalmente de acuerdo.

£ Estoy de acuerdo.
50.0% _:-1_9__-0%;
as5.0% !
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

6. ¢Laempresa mantiene su local adecuadamente limpio?

EjTotal Desscuerdo. No estoy de acuerdo.

(NI de acuerdo ni en desacuerdo.
ETotzlmente de acuerdo.

"1 Estoy de acuerdo.

iR i'axm;
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
200%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

! 10% !
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7. ¢Ellocal de la empresa brinda instalaciones confortables y modernas?
[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
60.0%
51.0%

50.0% W

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

¢La entidad tiene una buena ubicacion?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

60.0% | 56.0%

50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
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9. ¢Elservicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho?
[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
10.

¢La entidad respeta las clausulas y normas establecidas?

£ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
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11. (El horario de atencion es el adecuado para el servicio?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

60.0% 56.0%m
50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

12. ¢Existe control para la atencion de los clientes al momento de atenderlos?

£ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

40.0%
40.0% [rove— —
35.0%
30.0%
25.0%

20.0%

15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

. Pag.
Rodriguez Rossi, H. 81



Propuesia de implementacion de un sistermna

de gestion de |la calidad para incrementar la
safisfaccion del clienfe en una enfidad
1 UPN financiera =n el norte del Perd, ano 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Datos después de la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Calidad del servicio

1. ¢La entidad financiera, tiene equipos de computo e instalaciones de apariencia
moderna o actualizada?
E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. [@ Totalmente de acuerdo.

60.0% — 57.(?% [

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

2. ¢Las instalaciones fisicas son comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio?
ETotzl Descuerdo. f Mo estoy de acuerdo. EANi de acuerdo nien desacuerdo.
Estoy de acuerdo. HTotalmente de acuerd .
59.0%
mm{l - Thar e -
50.0%
40.0%
30.0%
200%
10.0%

0.0%
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PRIVADA
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3.

ETotal Desscuerdo.

.1Estoy de acuerdo.

50.0%
45.0%
400%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

00%

4.

2.0%

£ No estoy de acuerdo.

Propuesia de implementacion de un sistermna
de gestion de |la calidad para incrementar la
satisfaccion del clientz en una enfidad
financizra =n el norte del Pery, ano 2021

¢La apariencia personal de los colaboradores de la entidad financiera, es pulcra?

EINi de acuerdo nien desacuerdo.

[ETotzalmente de acuerdo.

........
........
--------

%
yﬁ;

41.0%

G S

¢Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que

ofrece la entidad financiera son visualmente atractivos, sencillos y contienen
informacidn precisa a sus requerimientos?

E Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

No estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

65.0%

G s SR

Rodriguez Rossi, H.
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¢ 7Cuéndo la empresa propone realizar un cambio en un plazo determinado, lo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

55.0%

IR enes  sEEE

5.
realiza?
E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.
Estoy de acuerdo. [ Totalmente de acuerdo.
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

6.0%

i

resolverlo?

[ Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

No estoy de acuerdo.

E Totalmente de acuerdo.

¢Cuando un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa arduamente por

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

61.0%

WSSesasy 2SR

Rodriguez Rossi, H.
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7. ¢La organizacion realiza los tramites y servicios de acuerdo al tiempo

establecido?

B Totzl Desscuerdo. [ No estoy de acuerdo.

EINi de acuerdo ni en desacuerdo.
[ETotalmente de acuerdo.

£ Estoy de acuerdo.
50.0% L S0% L
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

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

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

50.0% maf_i;O%m
45.0%

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

17.0‘ym
15.0% .

10.0% WS'O%
5.0% //
0.0% ’é
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9. ¢Laentidad financiera le brinda un buen servicio desde la primera vez que Ud.
visita la institucion?
ETotal Desscuerdo. 3 No estoy de acuerdo. EINi de acuerdo ni en desacuerdo.
‘{Estoy de acuerdo. [ETotalmente de acuerdo.
| 45.0%
45_% S AT
40.0%
35.0%
30.0% | 27.0%
A 5
25.0% s B :-: :;7:_-
200% === b oo gl
15.0% ; :
10.0% E

5.0% gzo:g g
0.0% e

10. ¢Los trabajadores la entidad financiera brindan un

servicio eficiente y rapido
para con sus clientes?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

E Totalmente de acuerdo.
50.0% 46.0%
45.0% P
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
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11. ¢Los trabajadores la empresa brindan constantemente ayuda para con sus
clientes?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

60.0% 56.0%

R

e
50.0%

i

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 6.0%

0.0% ’{f .

12. ¢Los empleados de la entidad financiera nunca estan demasiado ocupados para

responder a las preguntas de sus clientes?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

E Totalmente de acuerdo.

50.0% 48.0%

reman | edeRn

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
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13. ¢La entidad financiera comunica a los usuarios de manera exacta cuando

brindaran el servicio?

E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

60.0% 54.0%
SSewsers S

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

5 4.0%
0.0%

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

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

50.0% 47.0%
45.0% e
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
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15. ¢Las transacciones que se realiza en la entidad mantienen seguros a sus clientes?

[ Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

16.

No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo.

58.0%

TEITERADT AT o

empresa?

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

No estoy de acuerdo.

¢Los colaboradores de comportan de manera amable con los usuarios de la

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Totalmente de acuerdo.
30.0%

0,
27.0% I%riio”’m
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17. ¢Los empleados de la entidad financiera tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes?

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

56.0%

AN e

i

18. ¢Laentidad financiera ofrece atencion individualizada para todos sus clientes?

E Total Desacuerdo.

Estoy de acuerdo.

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

No estoy de acuerdo.

[ Totalmente de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

49.0%

PIFIIHIIT I
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19. ¢Los horarios que establece la empresa son adecuados para los clientes?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

B Totalmente de acuerdo.

60.0%
60,0% NN ST FE DT AR
50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

20. ¢La empresa muestra preocupacion por los beneficios que deben tener sus

usuarios?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

E Totalmente de acuerdo.
50.0% ‘?_%ii?%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

= S
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21. ¢Laempresa entiende a sus clientes y las necesidades que ellos tienen?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

35.0%
35.0%

CVNASSEEDE AR

30.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

22. ;La entidad financiera tiene empleados que brinden atencién personal, a cada

uno de los clientes?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

49.0%

50.0% srananss Y.
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
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Satisfaccion del cliente

1. ¢El personal de la empresa brinda una atencion rapida?

[ Totzl Desscuerdo. EiNo estoy de acuerdo.

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
(1 Estoy de acuerdo. [@Totzlmente de acuerdo.

43.0%
50.0% (EN .
45.0%

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
200%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

2. ¢Los clientes son tratados de manera amable y considerada por el personal de
trabajo?
E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

. Pag.
Rodriguez Rossi, H.
93



Propuesia de implementacion de un sistermna

de gestion de |la calidad para incrementar la
safisfaccion del clienfe en una enfidad
1 UPN financiera =n el norte del Perd, ano 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

3. ¢La empresa posee un personal calificado para realizar las actividades que
ameritan?
E Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. [ Totalmente de acuerdo.
70.0%
161.0%
60.0% PS5t oS5
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% 70% X

0.0% i

¢;La calidad en el servicio es el adecuado?

B Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

48.0%

Nt
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5. ¢Laestructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio?

ETotz| Descuerdo. 1 Mo estoy de ecuerdo.

EINi de acuerdo ni en desacuerdo.
ETotalmente de acuerd o.

Estoy de acuerdo.

60.0%

51.0%
50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10,0%

FIIPP ez cra Al

- .
Dl o

6. ¢Laempresa mantiene su local adecuadamente limpio?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

80.0% 73.0%
EE2oeusess oGRS
70.0%

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

. Pag.
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7. ¢Ellocal de la empresa brinda instalaciones confortables y modernas?
[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Estoy de acuerdo. Totalmente de acuerdo.

60.0%
52.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%  17.0% ol
10.0%

)

0.0%

8. ¢Laentidad tiene una buena ubicacién?
ETotal Descuerdo. 1 Mo estoy de acuerdo. EIMi de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo. ETotzlmente de acuerdo.
Eﬂ.ﬂ‘]ﬁ 55_0!}5
R
50.0%
40.0%
30.0%
. 20.0% .
znﬁ . -~ - = " -
e 0.0%
10.0% e
- - _1". i
. == Vi

. Pag.
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9. ¢El servicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

10. ¢Laentidad respeta las clausulas y normas establecidas?

[ Totzal Desscuerdo. No estoy de acuerdo.

EINi de acuerdo nien desacuerdo.
[@Totalmente de acuerdo.

{'|Estoy de acuerdo.

45.0% s
400% !
35.0% R
300% Plalgd™
25.0% Z=z
20.0% ' 16.0% |

15.0%
100%
5.0%
0.0%
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11. (El horario de atencion es el adecuado para el servicio?

[ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

B Totalmente de acuerdo.

60.0% 57.0%

TEZEaRTss ool

50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

12. ¢Existe control para la atencion de los clientes al momento de atenderlos?

£ Total Desacuerdo. No estoy de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Estoy de acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

60.0%

53.0%

TEereae  =SER

50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

. Pag.
Rodriguez Rossi, H.
98



Propuesia de implementacion de un sistermna
de gestion de |la calidad para incrementar la
satisfaccion del clientz en una enfidad

1 “PN financiera =n el norte del Perd, ano 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

ANEXO N° 2. Encuesta variable Calidad del Servicio

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO

Este cuestionario es anénimo y su objeto es recolectar informacion sobre de la calidad del

servicio que la entidad financiera ofrece a sus clientes.

INSTRUCCIONES

Ud. Debe responder marcando con una “X” un nimero 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

item Pregunta 12|34

Dimensidn elementos tangibles
1 | ¢Laentidad financiera, tiene equipos de computo e instalaciones de

apariencia moderna o actualizada?

2 | ¢Las instalaciones fisicas la entidad financiera son cémodas,

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 documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la entidad financiera son visualmente
atractivos, sencillos y contienen informacion precisa a sus

requerimientos?

Pag.
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Dimensién Fiabilidad

5 | ¢Cuando la empresa propone realizar un cambio en un plazo
determinado, lo realiza?

6 | ¢Cuando un usuario tiene una dificultad, la empresa se preocupa
arduamente por resolverlo?

7 | ¢La organizacion realiza los tramites y servicios de acuerdo al
tiempo establecido?

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

9 | ¢Laentidad financiera le brinda un buen servicio desde la primera
vez que Ud. visita la institucion?

Capacidad de respuesta

¢Los empleados de la entidad financiera ofrecen un servicio rapido

10 |y eficiente a sus clientes?

11 | ¢Los empleados de la entidad financiera siempre estan dispuestos
a ayudar a sus clientes?

12 | ¢Los empleados de la entidad financiera nunca estan 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?

Dimensién Seguridad

14 | ;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?

Rodriguez Rossi, H.
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Dimensién Empatia

18 | ¢La entidad financiera ofrece atencion individualizada para todos
sus clientes?

19 | ¢La entidad financiera tiene horarios convenientes para todos sus
clientes?

20 | ¢La empresa muestra preocupacion 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 atencion

personal, a cada uno de los clientes?

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

CUESTIONARIO SATISFACCION

Este cuestionario es anénimo y su finalidad es recolectar informacién acerca de la

satisfaccion del cliente de la entidad financiera.

INSTRUCCIONES

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

2 = No estoy Satisfecho

3 = Ni Satisfecho ni Insatisfecho

4 = Estoy Satisfecho.

5 = Totalmente Satisfecho.

item Pregunta 11234

1 | ¢El personal de la empresa brinda una atencion rapida?

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?

¢La calidad en el servicio es el adecuado?

¢Laestructura de la entidad es la suficiente para brindar el servicio?

¢La empresa mantiene su local adecuadamente limpio?

~N| o o b~

¢El local de la empresa brinda instalaciones confortables y

modernas?

8 | ¢La entidad tiene una buena ubicacién?

9 | ¢El servicio que tiene la empresa lo mantiene satisfecho?

10 | ¢Laentidad respeta las clausulas y normas establecidas?
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11 | ¢El horario de atencion es el adecuado para el servicio?

12 | ¢Existe control para la atencion de los clientes al momento de

atenderlos?

Pag.
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Tabla 16

Matriz de consistencia

Formulacién del Problema

Objetivos

Hipétesis

Metodologia

Instrumentos

Problema General:

¢De qué manera la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en el
norte del Peru, afio 2021?

Objetivo general:

Implementar un sistema de gestion de calidad
para incrementar la satisfaccion del cliente en
una entidad financiera en el norte del Peru, afio
2021.

Obijetivos especificos:

Determinar el nivel actual de la calidad del
servicio de una entidad financiera en el norte
del Peru, afio 2021.

Determinar el nivel de la satisfaccion actual del
cliente con respecto al servicio que ofrece una
entidad financiera en el norte del PerQ, afio
2021.

Demostrar que la implementacion de un
sistema de calidad mejorar el control de calidad
en una entidad financiera en el norte del Perd,
afio 2021.

Demostrar que un sistema de calidad mejorar la
satisfaccién del cliente en wuna entidad
financiera en el norte del Peru, afio 2021.
Evaluar econémicamente la propuesta en una
en una entidad financiera en el norte del Perd,
afio 2021.

Hipétesis general:

La calidad del servicio se
relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente en una
entidad financiera en el norte
del Perd, afio 2021.

Tipo de investigacién:
Basica

Nivel de investigacién:
Descriptiva - correlacional

Disefio de investigacion:

No experimental
longitudinal.
Esquema:
» Ox
X
“ oy

Poblacion: 2350 Clientes
Muestra: 331 Clientes

Técnica:
Encuestas

Instrumentos:
Cuestionarios
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Tabla 17 Operacionalizacion de las variables
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en una entidad

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores items Tipo de Escala de medicion
variable
Elementos Equipos modernos
tangibles . 123y4
Pulcritud
Materiales visuales
o 56,7y 8
Fiabilidad Compromiso
Rojas et al. (2020) define que,
“la calidad del servicio es el o ) Escala ordinal
nivel de excelencia que la Servicio rapido scala ordina
empresa ha escogido para - . i
. N satisfacer a sus clientes. Cargzchdeifade Disposicion de ayuda 9,10,11y12.
Sistema gestion  Clientes que, a su vez, P Eficacia
de la Calidad imponen el nivel del servicio
que suele alcanzar toda .
empresa, a través de Confianza Nominal
necesidades. Seguridad Amabilidad 13,14,15y 16
Profesionalismo
Empatia Atencion al cliente
Preocupacion
17,18,19,20,21y 22
Comprension
Pag.
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NUfiez y Juéarez (2018) indican Calidad del
que “la satisfaccion del cliente servicio
€S una respuesta emocional

resultante de una experiencia

de consumo, que en el caso de

los servicios se da durante y

Satisfaccion del ~ después del mismo”. (p. 52). Confort -ambiente
cliente

Seguridad - precio
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Atencion diligente

Amabilidad

Profesionalismo 123y4.
Calidad del crédito

Comodidad
Limpieza 56,7y 8.

Ubicacion zonal

Costo de interés
Atencion al cliente 9,10,11y 12.

Control de atencién

Nominal

Escala ordinal
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