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RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo: La influencia de la calidad del servicio sobre el
nivel de satisfaccion de los clientes del segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Perd,
Arequipa 2019, su objetivo principal es; Determinar la influencia de la calidad de servicio
sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito
del Peru, Arequipa. El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional. Se justifica porque
su elaboracion servirad de informacion o antecedente para otras investigaciones relacionadas
con el tema, se llegd a la conclusion que la calidad de servicio influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion de los clientes.
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ABSTRACT

This research has the title: The influence of the quality of service on the level of customer
satisfaction of the business banking segment, Banco de Crédito del Per(, Arequipa 2019, its
main objective is; Determine the influence of the quality of service on the level of customer
satisfaction of the Banking Business Segment, Banco de Crédito del Peru, Arequipa. The type
of research is descriptive - correlational. It is justified because its preparation will serve as
information or background for other investigations related to the subject, it was concluded that

the quality of service significantly influences customer satisfaction.

Keywords: quality of service, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacién busca identificar como es que se da la influencia de la calidad
de servicio sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito de Perd,
especificamente en el segmento Banca de Negocios de Arequipa, esto tomando en cuenta que
en la actualidad los servicios financieros otorgados por las entidades financieras son muy
similares en cierto punto, hasta genéricas entre si, siendo muchas veces un elemento
determinante y diferenciador respecto al nivel de satisfaccion de los clientes frente a la entidad

que los atiende.

Cualquier entidad financiera debe de tener en cuenta como factor primordial a sus
clientes ya que gracias a ellos logran su crecimiento y posicionamiento, dado que estos son los
que hacen uso de los bienes y servicios que ofrecen, y ante una buena calidad de servicio, éstos
mantendrén lealtad y realizardn recomendaciones, incrementado asi los clientes potenciales y
permitiendo mejorar la posicién competitiva de la entidad dentro del mercado, y adquirir una
mayor rentabilidad. Es por tal motivo que en el presente estudio se hara énfasis sobre dos
variables importantes como son la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes y de este

modo reconocer la relacion que existe entre ambas.

Actualmente, en la sociedad se da un escenario donde el mercado es muy competitivo
debido a que los consumidores se muestran cada vez mas exigentes acerca de los bienes o
servicios que desean adquirir, debido a ello las empresas que se dedican a ofrecer servicios y
en este caso, las de rubro bancario tienen que adaptarse en cuanto a los sistemas de gestion de
calidad de servicio, ya que deben de estar de acuerdo y satisfacer la demanda y carencia de sus
clientes, lo cual permitira obtener beneficios y mejorar su imagen a nivel local, regional y

nacional.
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El término de calidad de servicio hace referencia al nivel de cumplimiento de los
requisitos del producto o servicio que lo hace predilecto para el cliente; el logro de dichos
requisitos se da necesariamente cuando todas las diligencias de una empresa funcionan de la
mejor manera posible (Riveros, 2007). Por otra parte, segin Kotler y Armstrong (2013) las
ofertas del mercado forman expectativas de valor y satisfaccion en el cliente, quienes realizan
las compras de acuerdo a ello; por otra parte, los clientes que no ven satisfechas sus expectativas
suelen optar por elegir productos una marca diferente y menospreciar el producto de su primera

experiencia ante los demas.

El problema de la implicancia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion de los
clientes del Banco de Crédito del Peru se podria dar debido a que no se da la atencion adecuada
al cliente, afectando asi las expectativas que éstos tenian de dicha entidad bancaria, implicando
asi un sentir de poca predisposicion que tiene el Banco para resolver sus problemas, de esta

manera disminuyendo las posibilidades de tener recomendaciones y optar por la competencia.

Bajo este contexto, las entidades financieras y bancarias del Per( estan en una creciente
competitividad en este sector mediante la basqueda de calidad de servicio, a diferencia de otros
sectores; por lo que tienen que disponer de medios creativos e innovadores al ofrecer en lo que
respecta a los servicios o productos, sean estos: la tarjeta de crédito, tarjeta de débito; asi como
la banca por Internet y banca movil, entre otras alternativas que permitan la facilidad y
comodidad para el cliente, quien es el que va a garantizar el cumplimiento de los objetivos

fijados por la empresa.

Actualmente las instituciones bancarias han acrecentado en cuanto a mejorar la calidad
de servicio de sus clientes, estas empresas no solo tienen que preocuparse en que sus productos

se adapten al uso que le va a dar cada cliente, si no que estos deben superar sus expectativas.
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En la investigacion se hablara sobre la importancia de la calidad de servicio que se les
da a los clientes del Segmento Banca Negocios y Banco de Crédito del Peru, Arequipa, ya que
actualmente la demanda del sector bancario exige priorizar la satisfaccion del cliente siguiendo
un conjunto de estrategias y acciones que conlleve a lograr el valor afiadido que necesita esta
entidad financiera ya que segun los datos que nos da el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), el cual reporté un
listado de las entidades bancarias y financieras mas reclamadas de enero a marzo del 2018 , en
donde destaca el BCP dado que los usuarios han presentado un total de 685 reclamos por el
servicio recibido , es por esto que hemos identificado los problemas que se dan frecuentemente
en el Area de banca de negocios del BCP, Oficina Arequipa en cuanto a la calidad de servicio,
en donde se considerd la atencion al cliente, los canales, la tasa de interés, los productos, la

comunicacion, la transparencia y las expectativas.
La investigacion se justifica:

Académico: El desarrollo de la presente investigacion es provechosa ya que ahondara
la informacion sobre los clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Perq,
Arequipa, acerca de la significancia que implica la calidad del servicio prestado por ésta
institucion, que impactan sobre el nivel de satisfaccion de los mismos, tomando en cuenta la
atencion, ademas de las expectativas que generan en sus clientes; siendo éste, un tema
trascendental que promueve la preferencia de diferentes estudiantes de carreras vinculadas a
enfocarse mas por estos temas controvertibles. Por otro lado, beneficiaria como un antecedente
investigativo de gran importancia y acreditado para futuras investigaciones.

Social: EIl desarrollo de la actual investigacion es importante para expresarles a los
clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Per(, Arequipa, la gran relevancia

de la calidad de servicio que impactan sobre su nivel de satisfaccion, ya que asi podremos dar
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un desenlace eficiente a muchos incognitas ya identificados anteriormente; y se podra observar
indiscutibles cambios en éstos, como la disposicion para resolver los problemas de los clientes,
identificando sus necesidades asi como, el trato eficiente recibido al solicitar informacién para
adquirir un servicio ofrecido por la entidad. Generando asi referencias positivas sobre la eficacia
con que opera el banco; y a su vez lograr un mejor posicionamiento en el sector financiero.
Practica: El progreso de la actual investigacion es relevante para conocer si realmente
la calidad de servicio puede influir en la satisfaccion de los clientes, por tanto es considerada
una investigacion esencial ya que sin un estudio apropiado no se podria plantear métodos que
Ileven a solucionar la problematica propuesta y asi poder desarrollar laimportancia de la calidad
de servicio y como impactan sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Segmento Banca
Negocios, Banco de Credito del Perd, Arequipa y de esta manera lograr una mejor posicion

competitiva dentro del mercado, y una mayor rentabilidad.
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HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

e La influencia de la calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Per(, Arequipa es positiva y

significativa.

HIPOTESIS ESPECIFICA

e La satisfaccion del cliente respecto a la facultad de respuesta que brinda el segmento
Banca Negocios, Banco de Crédito del Peru, Arequipa, es positiva y significativa.

e El nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la empatia del segmento Banca
Negocios, Banco de Crédito del Per(, Arequipa, es positiva y significativa.

e La satisfaccion del cliente respecto a la fisonomia material del segmento Banca

Negocios, Banco de Crédito del Pert, Arequipa, es positiva y significativa.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Determinar la influencia de la calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccion de los

clientes del segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Peru, Arequipa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la satisfaccion del cliente con la facultad de respuesta que brinda el segmento
Banca Negocios, Banco de Crédito del Per(, Arequipa.

e Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes con la empatia de la Banca Negocios,
Banco de Crédito del Pert, Arequipa.

e ldentificar la satisfaccion del cliente con la fisonomia material de la Banca Negocios,

Banco de Crédito del Peru, Arequipa.
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CAPITULO |

1. Marco teorico
1.1. Calidad de servicio

La calidad es primordial en toda empresa, considerandose como el sello de garantia
ofrecida a sus clientes, asi también, se sitita como el mecanismo para que se obtenga los
resultados planificados, de esta manera se promueve el grado de satisfaccion al consumidor por
ser personal importante de la organizacion, como también al personal de la organizacion, y que
estos sean participes en aspectos de rentabilidad, y los mismo muestren buena imagen frente a
los posibles competidores.

Dentro del marco conceptual de la calidad comprende las funciones de un determinado
producto considerandolo como su ciclo de vida del producto o servicio. Asi mismo se pone en
juego los recursos necesarios para que prevenga posibles errores involucrando a todo el
personal, tomando en cuando las necesidades del cliente con el fin de alcanzar la satisfaccion
de sus necesidades y las estimadas expectativas.

Alvarez (2007) menciona que la calidad es la opinion que se tiene sobre un producto o
servicio, considerando sus cualidades, utilidad y facilidad de adquisicion del producto o
servicio

Begazo (2006) define a la calidad como la utilidad que puede ofrecer un determinado
producto (por ejemplo; una computadora, entre otros) y que el modo de uso cumpla con lo que
se propone y pueda perdurar en un tiempo determinado.

Segun Zeithalm (1981) la calidad de servicio es la calidad percibida, la opinion del
cliente o consumidor sobre su experiencia satisfactoria con un producto, un juicio relacionado
con la superioridad del producto.

A continuacion, se detalla las respectivas teorias de los maestros de la calidad que a

medida que pasa en el tiempo transcendieron en la historia, siendo las més relevantes:
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A. Edward Deming

Deming (2007) no describe la calidad de manera precisa, sin embargo, planted que la
calidad de un producto o servicio, se refleja en su utilidad y gozo de un mercado sustentable;
segun él, la mala calidad es consecuencia de la variacién. Su pensamiento contribuyo
fundamentalmente en la “Mejora Continua”, por lo que es considerado el padre de la “tercera

revolucioén industrial” o de “la revolucion de la calidad”.

Su filosofia basa en los catorce principios gerenciales, que constituyen el pilar para el

desarrollo de la calidad, los cuales detallan a continuacion:

e Crear, dar a conocer y empapar a todo el personal con los objetivos y prop6sitos de la
empresa. Se debe demostrar el compromiso constante con esta declaracion con la
finalidad de ser mas competitivos, mantener la empresa y crear puestos de trabajo.

e Adoptar la nueva filosofia desde los altos ejecutivos hasta las bases de la empresa.

e Comprender el proposito de la inspeccion para conseguir una mejora y reduccion de
costos, calidad.

e Terminar con la préctica de recompensar los negocios basdndose Unicamente en el
precio. Minimizar el coste total en el largo plazo y reducir a un proveedor por unidad,
estableciendo lealtad y confianza

e Mejorar de forma continua y permanente el sistema de produccion y servicio y asimismo
instituir el entrenamiento de habilidades, lo cual permitira mejorar la calidad y reducir
costes.

e Adoptar y establecer el liderazgo para la gestion de personas, reconociendo las
diferencias, habilidades y capacidades de cada uno de ellos. El propésito es ayudar al

equipo a mejorar su calidad de trabajo.
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e Eliminar el miedo, crear confianza para que de esta de forma todos puedan trabajar con
eficacia y se dé un ambiente adecuado para la innovacion.

e Optimizar los procesos eliminando las barreras entre departamentos asegurando la
cooperaciéon de las personas de todos los departamentos y asimismo, permitiendo
compartir informacién para anticipar problemas.

e Eliminar los simbolos y exhortaciones a la calidad, puesto que puede dafiar las
relaciones entre los empleados, cuando en la mayoria de veces la baja calidad tiene que
ver con el sistema.

e Eliminar los objetivos numéricos, cuotas y la direccion, y emprender a instituir métodos
para mejorar y sustituir el liderazgo.

e Eliminar las barreras o aquello que impide al personal sentirse orgullosos de su trabajo.
Ello implica la revision anual de méritos o las clasificaciones que crean competitividad
y conflicto.

e Fomentar un programa de educacion y automejora.

e Emplear las acciones para conseguir los cambios.

B. Philip Crosby

Para Crosby (1987) calidad tiene que ver indiscutiblemente con mejora y con el
cumplimiento total de los requerimientos (conformidad), por lo que indica que, una
conformidad plena es igual a cero defectos. Crosby resalta la importancia realizar de la mejor
forma posible una actividad desde el principio, que las personas hagan mejor y promuevan
hacerlo en todas las cosas importantes que deben hacer a la primera vez, ya que al realizar y

repetir incorrectamente procesos supone un gran costo y despilfarro a las empresas.
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La filosofia de Croshy se basa en “cero defectos”, la cual se enfoca en motivar y
concientizar a los trabajadores por la calidad y asimismo, elevar las expectativas de la

administracion, para lo cual propone catorce pasos:

e Comprometerse la direccion a mejorar la calidad
e Equipo de mejoramiento de calidad

e Medicion de la calidad.

e Evaluacion del costo de calidad

e Conciencia de calidad

e Accion correctiva

e Establecer un comité Ad Hoc para el programa de cero defectos.
e Entrenamiento a los supervisores.

e Dia de cero defectos.

e Fijar metas.

e Eliminacion de la causa de errores.

e Reconocimiento.

e Encargados de mejorar la calidad.

e Hacerlo de nuevo.

C. Joseph Moses Juran

Para Juran (2001) la calidad se refleja cuando un producto o servicio es “adecuado para
su uso”, esta significa “la satisfaccion del cliente externo e interno”. Juran proponia que los
objetivos de calidad deben formar parte de la planificacion estratégica y los altos ejecutivos

deben ser quienes se involucren para administrar el sistema de calidad.
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Un aporte de suma relevancia que hiso Juran es la trilogia de la calidad, la cual se refiere
como una pauta de administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos
administrativos: planificacion de calidad, control de calidad y mejora de calidad
La planificacion de la calidad:

e Determinar quiénes son los clientes.
e Determinar las necesidades de los clientes.
e Traducir las necesidades al lenguaje de la compaiiia.
e Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.
e Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas requeridas.
e Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.
El control de la calidad
e Evaluar el desempefio actual del proceso.
e Comparar el desempefio actual con las metas de calidad, lo real frente a estandar.
e Actuar sobre la diferencia.
La mejora de la calidad
e Lacalidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.
e Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.
e Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta puesto en el consumidor

y en la competencia; existen metas para el mejoramiento anual de la calidad.

e Las metas se despliegan a los niveles de accion.

e Lacapacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

e La medicion se efectla en cada area.

e Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las metas.

e Se replantea el sistema de recompensas.
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D. Kaoru Ishikawa
Ishikawa(1990) resume el concepto de calidad en: “cumplir con lo que se tiene que

hacer”; el control de calidad implica realizar las actividades de la empresa con eficiencia y
utilidad éptimas, para lo cual deben estar comprometidas todas las areas y trabajadores de la
empresa. Entre sus aportes fundamentales se encuentra el circulo de calidad y el diagrama de
causa-efecto. El circulo de calidad tiene el propdsito de estudiar los problemas que se dan en
produccion por lo que varia segun los objetivos de la empresa; en el analisis de estos circulos
se emplean herramientas como el diagrama de Pareto, histogramas, hojas de control, diagramas
de dispersion, flujogramas, gréficas de control y el diagrama de Ishikawa que también es
Ilamado de “causa y efecto” o “espina de pescado”; este Ultimo diagrama goza de importancia
ya que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad o el problema a analizar (espina
central) y los factores que contribuyen a que permanezca. Los pasos para la construccion de
este diagrama se dan en el siguiente orden:

e Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar.

e Decidir que tipo de diagrama de Ishikawa se usara.

e Buscar todas las causas probables, las mas concretas posibles, con apoyo del diagrama

elegido y por medio de una sesion de lluvia de ideas.

e Representar en el diagrama de Ishikawa las ideas obtenidas y analizar el diagrama.

e Decidir cuales son las causas mas importantes mediante el dialogo.

e Decidir por qué causas actuar.

e Preparar un plan de accion para cada una de las causas a investigarse o corregirse.

E. Armand V. Feigenbaum

Feigenbaum (1983) bajo el término de “control total de calidad” visualiza a la

organizacién como un sistema interrelacionado en donde el concepto de calidad y su puesta en
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practica pasa de involucrar un area de la empresa a involucrar plenamente a todas. En su
filosofia plantea tres pasos hacia la calidad:

e Liderazgo de calidad: la calidad debe ser vista como algo que se planifica, la
administracion debe mantener un esfuerzo constante hacia la calidad.

e Técnicas de calidad moderna: los problemas de calidad no pueden ser atendidos s6lo
por el departamento de calidad, sino que también se requiere fomentar una integracion
de todos los departamentos y areas de la empresa para que se evallen e implementen
nuevas técnicas para satisfacer a los clientes.

e Compromiso de la organizaciéon: La organizacion debe de estar completamente
comprometida y debe de motivar y llevar a cabo una capacitacion constante para toda

la fuerza laboral que participan en la organizacion dentro del proceso.

F. Genichi Taguchi

Taguchi (2004) conceptualiza la calidad en torno a la funcién de pérdida, por lo que se
debe ofrecer productos de mejor utilidad, disefio, durabilidad y precio que la competencia. Su
filosofia de control de calidad es conocida como “Disefio Robusto” debido a que propone que
todo producto debe ser disefiado a fin de satisfacer las necesidades de los clientes en sus
caracteristicas mas importantes en ahorrar dinero en las que no interesan manteniendo asi un

estandar o “calidad aceptable”

1.1.1. Introduccion a la calidad de servicio

El sector bancario, busca exigirse mas, para brindar una mejor calidad de servicio,
priorizando la satisfaccion del cliente a través de estrategias y acciones que conlleven a lograr

valor afiadido de las empresas en el sector.
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En el contexto internacional, los bancos mas importantes tienen un mejor conocimiento
acerca de la calidad en el servicio, de esta forma uno de los bancos mas importantes del mundo
como es el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria conocido por su siglas como BBVA o0 Banco
Continental, conforma al cliente como el eje central del modelo de negocio a fin de lograr que
su experiencia sea la mejor posible y de esta forma se dé un efecto multiplicador mediante la
recomendacion de la entidad a familiares y amigos, haciendo de esta una palanca de
crecimiento. Para esto el BBV A ha desplegado de forma transversal en todo el Grupo un modelo

de "Experiencia Cliente".

El Banco Santander busca asegurar e impulsar de forma continua la calidad de servicio,
cuenta con un modelo para la gestion de la calidad denominado META 100. Este modelo de
gestion de la calidad incorpora distintas herramientas, como es el caso del benchmarking
corporativo de satisfaccion, que permite conocer la posicion relativa del Banco frente a sus
competidores en cada mercado, y realizar una medicion homogénea de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en todos los paises del Grupo. Gracias a esta herramienta el Banco
se ha situado como referente en la gestion de la satisfaccidn de sus clientes en Espafia, Portugal,

Polonia, Argentina, México y Puerto Rico. Santander (2012).

El Grupo “Barclays” es en una de las principales instituciones financieras del mundo,
cuenta con mas de 300 afios y alrededor de 3.500 oficinas en mas de 60 paises de los cinco
continentes, lo que le permite tener un conocimiento constante y directo de lo que esta
ocurriendo en los mercados nacionales e internacionales; asimismo, su experiencia y capacidad
para gestionar activos ha hecho que sea considerado como una de las diez primeras instituciones
financieras a nivel mundial por capitalizacion y viene contando siempre con las mejores
cualificaciones de los organismos gubernamentales en los diferentes paises. Gran parte de su
éxito se debe a que este Grupo Financiero tiene en cuenta las necesidades y expectativas de sus

clientes y procura que el trato cercano y la profesionalidad sean lo mas importante, brindando
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soluciones adecuadas y en todo momento bienes plenamente adaptados a las necesidades y
expectativas de rentabilidad. Grupo Barclays (2010).

Bajo este contexto, las entidades financieras y bancarias del Perd no son ajenas a la
realidad actual, respecto a la creciente competitividad en este sector mediante la busqueda e
implementacion de calidad de servicio, a diferencia de otros sectores; por lo que tienen que
disponer de medios creativos e innovadores en lo que respecta a lo que ofertan, sean estos: la
atencion, servicios en la pagina electronica de Internet, publicidad entre otras alternativas que
permitan la facilidad y comodidad del cliente, quien es el que va a garantizar el cumplimiento
de los objetivos fijados por la empresa.

En este entender, buscamos conocer la situacion actual de la atencion que reciben los
clientes en la entidades bancarias del Per( y para eso, recurrimos al Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) en el
cual se reporta el listado de las entidades bancarias y financieras mas reclamadas de enero a
marzo del 2018, de estas destaca el BCP, banco contra el cual los usuarios han presentado un
total de 685 reclamos ante el Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) del INDECOPI, seguido
del Banco Falabella con 673 reclamos y Financiera OH con 571 reclamos.

Cabe destacar que de estas tres entidades son dos las que lideran el ranking de créditos
de consumo y tarjetas de crédito, operaciones que suelen ser las que generan mas reclamos de
parte de los consumidores.

En nuestra ciudad, las entidades financieras como son los Bancos Comerciales, Cajas
Municipales, Entidades de Desarrollo para la Pequefia y Microempresa (EDPYMES), Cajas
Rurales y Cooperativas de Ahorro y Crédito, ofrecen multiples servicios bancarios y financieros
pero muchas veces sin lograr cubrir las expectativas de los clientes en su totalidad ya sea por
carecer de conocimientos acerca de la calidad de servicio bancario u otros factores lo cual pone

de manifiesto ciertas deficiencias sobre la atencién al publico.
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1.1.2. Definicién de calidad de servicio

Segun el Equipo Vértice (2008) la calidad es un conjunto de caracteristicas de un
determinado producto y/o servicio las cuales estan representadas con la satisfaccion
manifestada por los consumidores, clientes o usuarios, cabe resaltar que dicha necesidad o
demanda de productos es resuelta o no, de diferentes maneras por las distintas empresas de
igual o rubro.

La calidad se mide en funcién al grado de satisfaccion del consumidor, asi mismo
detallaremos las distintas caracteristicas del servicio o producto.

Pérez (1994) define a la calidad de servicio como la interseccion entre las necesidades,
lo que se espera o de las expectativas del producto y/o servicio, con la percepcion del servicio
recibido de la empresa. Asi mismo nos menciona tres tipos de calidad de servicio que influyen
en el nivel de satisfaccidn percibido por el cliente.

e Calidad requerida: Se trata del grado de cumplimiento en base a sus cualidades del
servicio.

e Calidad esperada: Es cuando el cliente tiende a sentir satisfaccion sin haber sido
especificadas de forma abstracta de un determinado producto y/o servicio.

e Calidad subyacente: Se refiere a la satisfaccion de lo esperado sin haberse expresado,
comprendido por cualquier cliente.

Alvarez (1995) menciona que la calidad de servicio es el ajuste entre la necesidad y el
servicio dado con la finalidad de alcanzar un alto grado de satisfaccion. Por otra parte, se deduce
que la adecuacion es directamente proporcional con respecto a la calidad, entonces, a menor
adecuacion menor nivel de calidad. Agregar también que una organizacion entre su funcion
primordial, para alcanzar su satisfaccién en el producto y/o servicio acomoda la necesidad del
cliente. Es decir, cuanto mayor sea su adaptacion en los productos y/o servicios brindados, la

calidad y satisfaccion del cliente tendra un nivel alto y mejor.
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1.1.2.1. Caracteristicas

En relacion al servicio al cliente, Serna (2006) plantea que entre las caracteristicas mas

comunes, se encuentran:

e De cualidad intangible, es decir no se concibe con los sentidos del ser humano.

e De caducidad, es decir tiene su fecha de produccion y su término de consumo del
producto.

e Denominado como continuo, es decir el productor del mismo y el proveedor del servicio
adquirido.

e De cualidad integral, es decir dar cumplimiento a los que lo conforman (trabajadores).

e Otorgar una dadiva al servicio brindado.

e Alcanzar la satisfaccion del cliente por el servicio brindado.

e Agregar un plus al servicio y/o producto; o llamado también como valor agregado.

Segun Lépez (2013) para un seguimiento y cumplimiento de una correcta aplicacion de
servicio se debe de tomar en cuenta:
e Laejecucion de los objetivos.
e Debe ser util.
e |ddneo para su uso.
e Resolver la necesidad del cliente.

e Facilitar resultados.

Segun Alvarez (1995) menciona algunas caracteristicas respecto a la atencion del cliente

tales como:

e Componentes tangibles
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e Confiabilidad

e Otorgar una respuesta formulada
e Mostrar profesionalismo

e Ser amable con el cliente

e Hablar con fundamento

e Seguridad

e Aproximarse hacia el cliente

e Mutua comunicacion

e Entendimiento al cliente

1.1.2.2. Importancia

Segun Lopez (2013) la competencia es uno de los mediadores del comercio, es decir que
en nuestra vivencia con frecuencia es visible la competencia de productos y/o servicios
brindados, dandose un incremento de las ventas a la par del incremento de satisfaccion y de la
poblacion. De esta forma se hace necesario ofrecer un valor afiadido al producto o servicio
brindado, y si poder generar una diferencia respecto a este contexto competitivo donde la

calidad y el precio se ven confrontados muy a menudo.

Asi mismo los usuarios finales y/o clientes son cada vez mas quisquillosos respecto a la
atencion percibida, a diferencia de antes, donde solo primaba la diferencia entre el precio y
calidad. En la actualidad el cliente busca una buena atencion, percibir un ambiente agradable,
sentirse comodo, enriquecerse de un trato personal y poseer un servicio eficiente y eficaz. Caso
contrario que el cliente se encuentre insatisfecho por el servicio obtenido, se da la probabilidad
que realice comentarios negativos y la divulgacion de su experiencia vivida a los demas

consumidores; sin embargo, el cliente que reciba una buena atencién el panorama sera diferente,
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entonces hay la probabilidad de un 80% que este consumidor adquiera en otra oportunidad
nuestros productos y recomiende de nuestro servicio calificado a los deméas competidores. La
organizacion debera tomar mayor importancia y tratar de entender cada una de las situaciones
y de esta forma accionar ante ello, por lo que se obtendra una ventaja competitiva para la

competencia.

Finalmente se sintetiza que los clientes o consumidores finales buscan en un producto o
servicio la calidad ya sea en disefio, precio, durabilidad o utilidad, y la buena atencion reflejado
en la eficiencia eficacia en el trato haciendo que este sea personalizado y brinde una experiencia

especial.

Para Alvarez (1995) la calidad de servicio es de suma importancia, cuando se realiza el
accionar de la venta, llegando a convertirse en un acto humano, entendido por los signos

verbales y no verbales que la acompafan, tal como:

e Lavision al cliente

e Conceder el paso

e Expresion de cliente cuando nos visita el establecimiento
e Nombrarlo por sus nombres

e Relacion interpersonal positiva

e Fiabilidad y el cliente nos elija nuevamente

Entonces radica la importancia de la calidad de servicio cuando existe una estrecha
comunicacion con el cliente de forma verbal y no verbal, visualizando al rostro, mostrar
cordialidad, amabilidad y resolucion de dudas del cliente. Por lo que el cliente volvera a confiar
y visitar nuestro establecimiento para adquirir nuestro producto y/o servicio segun su

experiencia satisfactoria al comprar (buen trato)
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Segun Salcedo, Vazquez, Leyva y Esparza (2011) para definir un producto o servicio
ofrecido, el elemento de la calidad cobra suma importancia. Los bienes del mercado son
contrastados segun su calidad. Por otra parte, en cuanto a servicios, la calidad no es facil de
probar ya que estos se dan y consumen a la par. La calidad de servicio se manifiesta en la
discrepancia entre las expectativas de los usuarios y su percepcién del servicio recibido. Por
otro lado, el servicio es la prestacion que se da como una solucidn que se propone para la

satisfaccion de la necesidad del cliente.

Civera (2008) menciona que, la calidad de servicio es igual a la inexistencia de defectos,
realizar un proceso adecuado desde que inicia y para que se dé, debe mantener la conformidad
a unos requisitos previos lo cual no siempre es posible de mantener en cuanto a servicios y
como ha de suponerse no es ajena a ninguna empresa por mucho que esta se esfuerce, incluso
las mejores, no pueden evitar retrasos en el envio de un producto o interferencias ambientales,

entre otros. Queda en evidencia que los errores en algunas ocasiones son inevitables.

También comenta Arrascue (2016) que en el presente muchos autores estan de acuerdo
con la importancia de reconocer la necesidad de mejorar la calidad ya sea del producto como
del servicio y de esta forma las empresas sean competitivas y trasciendan en el mercado. Las
discrepancias se dan en la forma de lograrlo, de esta forma una parte piensa que la mejora se
dara solo con exigir la calidad de servicio a todos los miembros y areas de la organizacion. Los
términos de calidad son muy diversos y algunos discrepan entre si pero por lo general, es
interpretado en términos medibles, y traducidos en operaciones. De forma menos formal se
puede decir que la calidad es definida por el cliente, que es quien emite un juicio sobre el

producto o servicio resultando en la aprobacion o rechazo.

Siesquén (2018) sefiala que la calidad de servicio, presenta diferentes definiciones y

puntos de vista los cuales han ido cambiando y complejizandose progresivamente a través del
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tiempo. Ante ello Siesquén propone una visién general de calidad de servicio cuyo proceso
comienza por la identificacion de las necesidades del consumidor, seguido de la puesta a
disposicién de los productos y/o servicios y la prolongacion desde la asistencia al ofrecer el

producto o servicio y la asistencia después de la compra.

1.1.3. Medicion de la calidad de servicio

Begazo (2006) menciona que el servicio se puede medir mediante el modelo
SERVQUAL el cual fue desarrollado por S. Parasuraman, Valerie Zeithaml y Berry, entre los
afios 1985 y 1988 quienes conceptualiza a la calidad del servicio como el contraste entre lo
percibido por parte de los consumidores o clientes. EIl SERVQUAL es un instrumento de escala
maltiple que muestra un nivel suficientemente adecuado de fiabilidad y validez; mediante este
instrumento las organizaciones pueden comprender mejor las expectativas y percepcion que

demuestran los clientes en cuanto al servicio brindado.

Por otra parte, el autor hace una descripcion de los componentes del modelo

SERVQUAL los cuales miden la calidad de servicio, como son:

a. Facultad de respuesta: Se refiere a la rapidez que se entrega el servicio requerido por el
cliente y en el tiempo estimado para su disposicion. Es decir, cuando los colaboradores
interacttan con los clientes y los mismos que nos indican la necesidad que vinieron a
buscar. En caso que el cliente desee realizar preguntas o interrumpir al trabajador no
significa sentir molestia, sino mas bien la capacidad de respuesta que tu transmites en
el momento que resuelves sus dudas.

e EI trabajador de la empresa sefiala en el momento concluye el servicio
brindado.
e Los trabajadores de la empresa deberan ofrecer un servicio eficazmente

hacia los clientes.
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e Los personales de la empresa tienen que estar dispuestos en el pre y pos
venta como signo de cooperacion.

e Los personales de la empresa deberan mostrar disponibilidad cuando ellos
lo necesiten, aungque se encuentren ocupados, como cuando se le pueda

absolver sus cuestiones.

Segun Alvarez (1995) la facultad de respuesta indica de qué manera se
califica en la respuesta otorgada al cliente, la disposicion oportuna respecto a la

orientacion y el brindar un servicio eficaz y eficiente a medida que pase el tiempo.

Por otra parte, Arenas (2003) considera que la capacidad de respuesta implica
la seguridad de lealtad y satisfaccion de los clientes, lo cual resulta provechoso a la

empresa.

Asimismo, Acaro (2010) sefiala que la facultad de respuesta hace referencia
al comportamiento del personal respecto a los usuarios finales y/o clientes
permitiendo que de esta manera se suministre un servicio optimo dirigido hacia los

clientes mas asiduos.

En la misma linea “la capacidad de respuesta” se refiere al comportamiento
mostrado y la respectiva ayuda a los clientes para que se realice un trabajo mas eficaz.
Asi mismo responde a la capacidad de respuesta como la fiabilidad con el debido

cumplimiento de tiempos estimados.

b. Empatia: Se refiere a la participacion afectiva en los usuarios finales que adquieran
nuestro producto y/o servicio.
e La empresa de servicios ofrece una atencidn especial de forma individual

hacia los clientes.
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e Laempresa de servicios se organiza para que sus horarios estén acorde a la
concurrencia de los clientes.

e La empresa de servicios tiene colaboradores que laboran en otorgar una
atencion personalizada hacia los clientes.

e La empresa de servicios se compromete en implementar los intereses que
muestra los clientes.

e Laempresa de servicios también se compromete en resolver las necesidades

especificas de los distintos clientes.

c. Componentes materiales: Estan comprendidas por las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

e Laempresa de servicios tiene similitudes en sus equipos modernos.

e Respecto a las instalaciones fisicas y los productos que se brindan de la
empresa de servicios mostrando apariencia atractiva.

e Los colaboradores que integran la empresa de servicios deberdn mostrar
apariencia esmerada acorde a la situacion de la organizacion.

e Comprende los elementos materiales tal como: folletos, estados de cuenta,

entre otros.

1.1.4. Teorias de la calidad de servicio y su respectiva clasificacion.

Segun Tignani (2004) la calidad de servicio es el resultado en cuanto se elija las
dimensiones que estas puedan generar valor, solucion de problemas como también alcanzar la
satisfaccion de la necesidad esperada por el cliente. Cuya finalidad es otorgar mejores opciones

al cliente que se encuentre en nuestro establecimiento. Asi mismo una empresa no tendria razon
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de ser, si esta no tuviera consumidores, considerandose pilares fundamentales
proporcionandonos datos para ser evaluadas, siendo una de las expectativas mostrar alegria en

la organizacién cuando este brinde un servicio al cliente de calidad.

Asi mismo lo clasifica en siete dimensiones para la calidad de servicio:

e Respuesta: Se refiere al grado de facultad de respuesta en el momento que se
interacciona con los clientes. Por esta razon otorgar una respuesta fuera de cuadro, un
servicio paciencioso, debido a estos factores podria resultar en desventaja la empresa y
un escaso valor para el usuario finales. Puesto que el tiempo es la mejor arma para
corregirlo y remediarlo por tan simple que sea, y tener cuidado con los clientes porque
no lo toleran y mas si se encuentran esperando un tiempo estimado por el servicio
brindado.

e Atencion: se refiere a la atencion que recibe un cliente ya sea regular, bueno y excelente
en el establecimiento comercial de la empresa. Asi mismo el cliente debera sentirse
estimado, escuchado, ayudado y recibir la informacién que lo requiere aparte de ello, y
que el mismo retorno en una nueva compra posible futura. No se debera tomar en cuenta
la apatia como al desprecio mismo, expropiandose de cualquier perjuicio que fomente
una apariencia sobre el consumidor.

e Comunicacién: el lenguaje hacia los clientes debera existir siempre cuando se esté
realizando una venta, con la finalidad que entiendan lo que se esta ofreciendo, agregar
a ello la utilizacion de términos técnicos Unicamente de nuestra especialidad en venta.
si al final del ofrecimiento el cliente responde que no es lo que pensaba, entonces se
debe tomar en cuenta el buen entendimiento en la necesidad del cliente.

e Accesibilidad: Es de suma importancia que el consumidor se relaciona cuando lo
necesiten, que responda a las necesidades de los clientes y que la persona encargada los

atienda con eficacia, un breve ofrecimiento claro y sencillo que no sea tan largo el
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tiempo. Ademas, no sera (til ofrecer un producto que la mayoria de los clientes no
puedan obtenerlo.

e Amabilidad: se manifiesta en la capacidad de dirigirnos al cliente respecto al afecto de
manera interna o externa. Los clientes presentan sensibilidad al trato que se les brinda
por el personal de venta, por ello debemos tomar en cuenta este aspecto y no espantarlo.
Asi mismo resolver sus reclamos, quejas, entre otros. En muchos casos los clientes
tienden a irritarse facilmente, es por ello que debera estar presente la voluntad. Por otra
parte, la amabilidad deber estar presente, aunque haya sucedido algin inconveniente.
Al final de todo el personal de venta no debera darle la debida importancia y perjudicar
su estado de &nimo.

e Credibilidad: debera primar la verdad y no permitir alguna mentira, si el cliente
descubriera el engafio, entonces se fomentara una opinion negativa para el personal y
en forma global para la organizacion. Cuando se realice una promesa, no debe ser falsa
ya que si se incumple entonces estariamos jugando con la credibilidad de la empresa,
porque se estaria creando expectativas esperadas por el cliente, viéndose como una falta
de compromiso y una subestimacion respecto a la verdad con el cliente.

e Comprension: el personal entre sus funciones, deberd hacerle sentir al consumidor
comprendido respecto al servicio percibido por el cliente, siendo el personal importante
en la opiniodn del cliente y cualquier duda, podremos absolver sus dudas o responder a
sus preguntas. Es por ello que no se debe mostrar algun desplante, o situaciones que
ellos se sientan ofendidos. Se debe de comprender lo significa el servicio que brindamos

en nuestros clientes.

Segun Camison (2006) la calidad de servicio implica el servicio esperado y lo percibido,
estos pueden cumplir o no las caracteristicas y requisitos respecto al servicio obtenido. Por

ualtimo, se emplea para el uso del algin producto inherente a la propia definicion de calidad.
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En otras definiciones la calidad de servicio se origina de las percepciones que
comprenden los usuarios finales con el servicio prestado. Dentro de este contexto la orientacion
al cliente es de suma importancia, por la que el cliente ejecuta un juicio global sobre la

excelencia del producto.

Por consiguiente, se clasifican en diez dimensiones:

e Elementos tangibles: Comprenden a todas las instalaciones fisicas, el mantenimiento
del mismo y la modernidad de los equipos utilizados, materiales de comunicacion y la
apariencia fisica del personal de la organizacion.

e Fiabilidad: Es el cumplimiento a la primera de lo establecido de acuerdo al compromiso
con el cliente.

e Capacidad de respuesta: Es la facultad de responder en cuanto a la atencion con mayor
rapidez.

e Profesionalidad: debemos percibir con facilidad la actitud del cliente para que realice
una prestacion de servicio acorde a su necesidad.

e Cortesia: Se refiere que se debe mostrar amabilidad, atencion, consideracion y respeto
hacia el cliente respecto al trato que se le da por el personal de la empresa.

e Credibilidad: Nos sefiala el grado de veracidad y honestidad cuando se preste un
servicio.

e Seguridad: Debemos brindar seguridad antes posibles peligros que se puedan suscitar
asi mismo los riegos o incégnitas que se fomenten.

e Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de interrelacionarse con los compradores.

e Comunicacién: El lenguaje servird como mecanismo para escuchar los pedidos de los
clientes, de esta manera se informe y se pueda emplear un lenguaje adecuado donde

existe un entendimiento mutuo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

e Comprension del cliente: Se refiere al conocimiento de las necesidades del cliente.

Segun Tschohl (2008) argumenta que en la sociedad en que vivimos se enfoca
mayormente en proporcionar una calidad de servicio, siendo uno de los factores de existe para
muchas organizaciones, a pesar de la calidad de servicio siendo también primordial para una
organizacion. Por ello para que esta se convierta real para la organizacion se deberan satisfacer

las condiciones tales como:

Compromiso por parte de la direccion: Se deberd proponer programas de mejora
respecto a la calidad de servicio y de esta manera alcanzar el éxito, donde el personal
de direccion estara en comunicacion constante con el personal de la empresa.

e Recursos adecuados: la organizacion debera contar con la inversion necesaria para su
desarrollo y mantener como mejora continua la calidad de servicio diferencidndose de
otras organizaciones.

e Mejoras visibles en el servicio: Estas mejoras realizadas deben ser percibidas por los
clientes para que estas se puedan apreciar como sefiales de calidad y sepan que se esta
mejorando los servicios.

e Capacitacion: Los trabajadores de la empresa deben de recibir una amplia capacitacion
centrada en elementos claves, en donde se logre tener un impacto en el servicio.

e Servicios internos: El departamento encargado debe estar encargado de poder exhibir la
mercancia y adquisiciones con las que cuenta la empresa, para que el cliente pueda
verlas en el establecimiento.

e Involucramiento o compromiso de todos los empleados: Todos los trabajadores de la

empresa deben de sentirse que los trabajos que ellos realizan afectan la manera de como

los clientes ven la imagen que tiene de la empresa.
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Segun Galviz (2011) la calidad de servicio es el conocimiento que se puede adquirir a
partir de los clientes en comparacion al servicio que ofrece una empresa que se puede establecer
en un largo plazo. Comprendiendo las distintas caracteristicas como las siguientes: la cortesia,
rapidez a la hora de entregar un producto, precios justos, etc. Los aspectos mencionados son
evaluados por el mismo comprador a través de la respuesta con respecto expectativas y

necesidades que posee.

Lovelock y Wirtz (2015) conceptualizan a la calidad de servicio como “Evaluaciones
cognitivas a largo plazo que hacen los clientes acerca de la prestacion de servicio de una
empresa” (pag., 356). Los autores manifiestan que todos los individuos poseen distintas

perspectivas segun el entorno que les rodea.

Hoffamn (2011) define a la calidad de servicio como el espacio que hay entre la
percepcion y expectativas, es por ello que la jefatura de cada area de la empresa debe de realizar
un analisis y seguimiento de las caracteristicas que podrian mejorar y desarrollar de cierta forma
la expectativa y percepcion, ofreciendo servicios y productos que posean buena calidad a los
clientes que son leales a la empresa y también para los que son primerizos. Haciendo esto nos
va a permitir ver lo que realmente el cliente necesita para suplir sus necesidades y

requerimientos, y de esa forma ver si cumplimos con lo mencionado.

Griffin (2011) enfatiza que las empresas atraviesan por procedimientos de cambios y
adaptacion en sus culturas, valores y comportamientos, entre otros; en pro de los clientes.
Cobrando importancia la eficacia y eficiencia, debido a que ellos producen una base para

realizar una mejora en las expectativas que tiene el cliente.

Segun Heizer (2009) la calidad de servicio implica todos los rasgos y caracteristicas que
presenta un producto o servicio de una empresa, lo cual resguarda la capacidad que tienen para

poder satisfacer necesidades de sus clientes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

Para Schoreder, Meyer y Rungtusanatham (2002) la calidad de servicio puede definirse
Simplemente como logar satisfacer o llegar a superar las expectativas que tienen sus clientes en

el presente y a futuro.

Gronroos (1990) sefiala que el servicio de calidad es lo resultante de un proceso de
interaccion y productivo que se dan entre el vendedor y el comprador. Es importante que la
empresa sepa administrar y gestionar principales los momentos de verdadera interaccién entre

el vendedor y el comprador, y asimismo, la manera en que se provee el servicio.

1.1.5. El servicio

Se define por servicio a cualquier actividad considerandose como beneficio de una parte
a otra; son basicamente servicios intangibles que no son propias de alguna cosa. Podemos decir
también que el servicio es una accidn que es realizada para brindar al cliente un provecho del
producto con la finalidad de alcanzar la satisfaccion de una necesidad. Donde la produccion

debe estar relacionada con el producto fisico.

Stanton (2004) considera que todos los servicios, son identificados como productos que
no se pueden percibir o también llamados intangibles. Son considerados como un objeto
primordial de una transaccion establecida para poder ofertar el producto a los usuarios finales

y lograr un grado de satisfaccion elevado.

Kloter (2004) conceptualiza al servicio como un acto intangible que no es
necesariamente la propiedad de algo; asimismo, su fin puede estar relacionado o no con un

producto tangible.

a. Caracteristicas de los servicios:

¢ Intangibilidad: Los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes de ser adquiridos.
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¢ Inseparabilidad: La creacion de un servicio puede tener lugar mientras se consume,
ejemplo: un examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de cabello, etc.

e Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi
como de cuando, en dénde y como se proporcionan.

e Perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacién
posterior.

e Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero
no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por
un servicio méas no por la propiedad.

b. Clasificacion de los servicios

e Servicios generales: Son aquellos servicios que son frecuentemente utilizados por
los consumidores tales como: alimentos, ropa y la vivienda, descanso, limpieza,
transporte, entrenamiento o asesoramiento.

e Servicios basicos: servicios minimos que buscan los consumidores, un ejemplo
puede ser cuando una persona solicita el servicio médico a domicilio.

e Servicios aumentados: son servicios adicionales que se le da al consumidor.

e Servicios globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios.

e Servicios potenciales: son los que los consumidores imaginan que podran encontrar

dentro del mercado.
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1.2. Satisfaccion del cliente

Kotler (2013) hace referencia a la satisfaccién del cliente como el nivel de un estado de
animo que percibe una persona ante la satisfaccion que le proporciona un servicio o producto;
Liza y Siancas (2016) desde esta perspectiva manifiestan que han existido y existen diversos

métodos para la medicion de la satisfaccion de los clientes, entre los cuales estan:

El analisis “Top Box” o “Bottom Box”, son un tipo de encuestas donde por lo general
en encuestada marca en una casilla un nimero de opciones; cabe resaltar que este método tiene
ciertas limitaciones como, por ejemplo: Ante una pregunta con opciones que van del 1 al 5,

dificilmente el encuestado maraca el 1 o el 5, lo que reduce de manera la escala a 3 valores.

El método SERVQUAL, es un estudio de cinco brechas en el que se analizan las
principales razones de las discrepancias o diferencias que se tienen sobre las percepciones de
la calidad de servicio, estas diferencias vienen a ser los factores que afectan la posibilidad de

dar un servicio optimo y de calidad.

Segun la Asociacién Espafiola para la Calidad (2003) la satisfaccion tiene una relacion
directa con la percepcion del cliente sobre el grado de prestaciones o resultados del. El cliente

se encuentra satisfecho segun su experiencia y la respuesta a sus expectativas.

Ante una carencia 0 necesidad especifica las personas u organizaciones buscan la
manera de satisfacerlo ya sea mediante un servicio o producto en especifico. Segin Chase,
Jacobs y Aquilano (2006) durante este proceso se desarrollan un conjunto de expectativas en el
cliente o consumidor, expectativas referentes a lo que el producto o servicio hara o producira

en él una vez que lo haya adquirido.

Para Evans y Lindsay (2008) la retroalimentacion del cliente es de suma importancia

para un negocio. De esta forma, una empresa verifica si sus clientes se encuentran satisfechos
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con lo que ofrece y algunas veces respecto a los productos y/o servicios ofrecidos por la
competencia. Gracias a la medicion de la satisfaccion del cliente una empresa puede: descubrir
como y en qué medida sus servicios o productos satisfacen las necesidades de los clientes o
consumidores, permite también, identificar el motivo del deleite o de la insatisfaccion y de las
expectativas no cumplidas, ademas, permite evaluar el desempefio de la empresa con respecto
a los competidores, para apoyar la planeacion de mejores iniciativas estratégicas. De esta
manera, podra identificar los aspectos a mejorar ya sean por ejemplo las areas sobre el disefio
y la entrega de productos y servicios; también permite proyectar la capacitacion y orientacion

para los empleados.

Kotler y Armstrong (2013) mencionan que el nivel de satisfaccion esta representado por
la sensacion de placer o de decepcion que se da al comparar la experiencia o utilidad observada

del producto con las expectativas que se tenia anteriormente.

Entonces concluimos que la satisfaccion es consecuencia de un acto, que deja una
sensacion de placer o con una sensacion de decepcion para el cliente o cualquier otra persona
que adquiera el servicio o producto. Ademas, todo esto teniendo en cuenta la necesidad o deseo

que se pretende cumplir.

1.2.1. Teorias de satisfaccion al cliente y su respectiva clasificacion

Segun Ahoy (2010) la satisfaccion al cliente es un estado que se encuentra en la
mentalidad que tiene el comprador. Por ello se podria suponer que los deseos, necesidades y
requisitos estan satisfechos en relacion a los estdndares de expectativas; sin embargo, muchas
veces los desafios exceden las capacidades de las empresas por lo que es necesario centrarse en
que los usuarios se sientan a gusto con la empresa, cumpliendo con sus exigencias,

especificaciones, comprendiéndolos para de esta forma poder satisfacerlos.

Se considera cuatro factores para el contexto de satisfaccion al cliente:
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a. Compromiso con el cliente

Esta relacionado con el negocio y consiste en crear un compromiso con el trabajo,
sentirse identificado con lo que se hace e intentar dar un mejor esfuerzo, superando asi las
desventajas personales. EI compromiso, esta relacionado también, con la motivacion de los
empleados, por ello, se debe de establecer nuevas formas interesantes e innovadoras sobre
motivacion, ya sea resaltando la competitividad, mayores desafios, estableciendo metas altas,
incentivando de manera extrinseca o intrinseca y llevando un conteo.

La comunicacion también es parte esencial en una organizacion, ya que mientras mas
comunicados se este, habra un mayor entendimiento y comprension. Hay una relacion
directamente proporcional entre compromiso y el sentirse involucrados.

b. Cultura con el cliente

Consiste en tener la capacidad de comprender al cliente, sus deseos, necesidades,
escuchar sus opiniones, comprender la cultura del cliente. Se debe tomar principal
concentracion en los requerimientos de los clientes, con el fin de analizarlo, de captarlos y
satisfacer sus deseos; también incluye la proyeccion de cambios en la organizacion, una vez
reconocida la cultura de los clientes, se debe de edificar una organizacion orientada a cumplir
con las expectativas de los clientes y asimismo estos se sientan comodos con lo ofertado. Los
cambios en una empresa si bien son inevitables, pueden generar discrepancias en los integrantes
lo cual depende de la vision y actitud de estos

c. Relaciones con el cliente

Hace referencia a la recoleccion de datos del cliente, un aspecto fundamental a
considerar respecto a la administracion de las relaciones con los clientes, es que todos ellos
distan mucho entre si ya que son diferentes, con lo que las empresas deben estar prestas a
brindar un servicio personalizado escuchando las necesidades de sus clientes para asi poder

satisfacerlos; Las organizaciones deben ser flexibles y estar abiertas a todos los cambios que
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puedan darse en el mercado, a fin de que, mediante la recopilacién y almacenamiento de datos
se pueda anticipar a los nuevas tendencias asi como a los deseos, necesidades y requisitos de
sus clientes, identificar estas necesidades, es una condicion minima que se debe ofrecer. Ciertas
veces, es obvian las expectativas, por la premura de satisfacer una necesidad. Las circunstancias
pueden cambiar debido a las modificaciones en el nivel de ingreso y en las cadenas de
suministro antes de que se dé un proceso en las seis areas que son: personas, maquinaria,
material, método y entorno.
d. Complacencia de expectativas del cliente

Es “sin mas” satisfacer o cumplir con las necesidades del consumidor. Esto para varias
empresas, por no decir la mayoria representa su razon de ser, ya que influye en la supervivencia
organizacional. Sin embargo, a pesar de ello muchas empresas carecen de informacién sobre
las necesidades de los consumidores, sus gustos o lo que piensan en si. Comprender los
requisitos permite tener conciencia acerca de lo que se necesita para alcanzar la satisfaccion de
sus clientes. El lograr satisfacer dichas necesidades, ofrecer un plus o mejores caracteristicas
que la competencia, y asimismo confianza, podra influir y permitir que el consumidor se
identifique con la empresa y asegurar su regreso. Un método eficaz que facilita ganarse al
cliente es capacitar a los vendedores o a quien ofrece el producto o servicio directamente,
capacitarlo en la forma adecuada de atencion, lo que es denominado como a “servicio al

cliente”.

Segun Escudero (2014) los clientes determinan el éxito de las organizaciones, ellos
representan un factor primordial y cuando no se logra satis; son ellos los elementos mas
importantes del negocio y su permanencia dependeré de su satisfaccion percibida. Escudero
propone tres dimensiones: Necesidades del consumidor, comportamiento del consumidor y

proceso de compra.
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Segun Paz (2010) las empresas que permanecen en el mercado creciendo y
desarrollandose son las mas exitosas, ya que consideran a sus actividades como un proceso de
satisfaccion al cliente y no solo destinada a la produccidn de bienes. Por ello quienes respaldan

el devenir de la empresa son los clientes, no hay otro elemento mas importante que este.

Paz menciona los siguientes factores:

e Evaluacion de la satisfaccion obtenida por la atencion de la empresa.
e Disefio de una organizacion focalizada en la atencidn al cliente.

e Sensibilizar al personal para la atencidn al cliente.

Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion al cliente como la percepcion que un
producto tiene al cumplir las expectativas del cliente, esto también guarda relacion con la
subjetividad que existe entre las expectativas del cliente y la utilidad que le genera a este. De

no alcanzar o cubrir las expectativas, el cliente quedaria insatisfecho

Segun Denove y Power (2006) el grado o nivel psicolégico que se determina por medio
de la percepcion que rodea al cliente con diferencia de sus expectativas definen la satisfaccion
del consumidor quien relaciona un sentimiento o emocion en su experiencia de consumo. Los

indicadores que sefialan son: la fidelidad, la recomendacion verbal y finalmente el precio.

Para Bachelet (1992) los deseos basados en la experiencia en relacion a un producto o
servicio conforman la satisfaccién; por otra parte, las caracteristicas que presenta el consumidor
es su capacidad econémica; los clientes antes de realizar una compra consideran los precios,

los comparan y eligen que satisfacen deseos y necesidades de mejor forma.

Zeithalm, Bitner y Grender (2009) consideran que la satisfaccion es el grado de
respuesta a un producto por parte del consumidor, se consolida a través del juicio segun el

placer que proporcione o no, el producto y/o servicio en contraste a lo requerido.
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Para Pérez (2006) uno de los principales indicadores en referencia a la calidad de un
servicio o producto ofrecido, es la satisfaccion del cliente, lo cual se encuentra muy relacionado
a las caracteristicas de lo ofrecido y también al contraste entre la percepcion y las expectativas

que tiene cada cliente, lo cual difiere para cada caso en particular.

Thomson (2006) sefiala que la satisfaccion es mas como un nivel del estado de animico
del cliente que surge al realizar el contraste entre las expectativas y el rendimiento percibido

sobre un producto o servicio ofrecido

1.3. Analisis de antecedentes

1.3.1. Internacionales

Guzman y Vega (2006) Presentaron una investigacion denominada “Factores de
satisfaccion e insatisfaccion en la banca por internet en Chile”, cuyo objetivo fue conocer e los
factores de insatisfaccion y satisfaccion de personas que usaron los servicios de banco a través
de internet, para el analisis de contenido, los autores usaron la Técnica de Incidentes Criticos,
identificando un total de doce dimensiones, las cuales fueron clasificadas dentro de cuatro
categorias generales: Calidad de servicios bancarios, Calidad de servicio al cliente, Calidad de
sistemas en linea y Gestalt. La investigacion tuvo una muestra de 124 participantes y los datos
fueron recolectados mediante entrevistas estructuradas. Los resultados arrojaron que Las
dimensiones mencionadas con mayor frecuencia como fuente de insatisfaccion y satisfaccion
son Atributos del servicio, Capacidad de respuesta y Comunicacion. Ademas, se tiene que
existen dimensiones exclusivas de insatisfaccion: Funcionamiento del servicio en linea y
Funcionamiento pagina Web; y exclusivas de satisfaccion: Eventos inesperados para el cliente

y Gestalt.

Reyes (2014) llevé a cabo una investigacion denominada “Calidad del servicio para

aumentar la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango” con el
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objetivo de verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
SHARE, sede Huehuetenango. La investigacion fue de tipo experimental, asimismo conté con
una muestra de 100 clientes, a quienes se aplicé entrevistas y boletas de opinidn tanto en la fase
inicial como en la final, esto a fin de recolectar los datos. En los resultados se encontro que la
asociacion carece de capacitacion al personal para mejorar la calidad del servicio, ya que la
informacion sobre los servicios que ofrece es incompleta, hay demoras en gestion
administrativa, refleja poca prontitud al momento de atender al cliente y no existe un protocolo

de servicio, reflejado en insatisfaccién por parte de los clientes.

1.3.2. Nacionales

Portocarrero (2017) realizO una investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion en el mercado mayorista de Santa Anita — Lima 2016 con el objetivo de determinar
lar elacién de la calidad de servicios y la satisfaccion, especificando también la relacion de sus
dimensiones de fiabilidad obteniendo como capacidad de respuestas, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Su metodologia fue de tipo aplicativo basico, de nivel descriptivo y
correlacional, el disefio fue de experimental- transversal, asimismo, conté con una muestra de
184 clientes de dicho mercado. Los resultados mostraron que existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion, de igual forma en sus dimensiones, con un
coeficiente de Spearman positivo (0,529) que va en forma moderada, por consiguiente, mientras
se incrementa la calidad de servicios hay un crecimiento medianamente moderados 0 moderado

en la satisfaccion,

Coronel (2016) presentd una investigacion titulada “Calidad de serivicio y Grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima;

20167, la cual tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio y el grado de satifaccion
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del cliente en el Restaurante Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-lima. La investigacion
fue de tipo descriptiva — correlacional. Para la recoleccion de datos se hizo uso de encuestas al
cliente. Dentro de los resultados se obtuvo que en el Restaurant Pizza Hut, un promedio general
de 41.6% de los clientes se encuentran en total acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes
se siente en indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio. En el Restaurant Pizza Hut,
en relacion al ambiente el 42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el 10%
se encuentran insatisfechos con esta variable. Se concluye que existe relacion significativa entre
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro

comercial Mega Plaza Lima.

1.3.3. Locales

Marocho y Arcella (2016) realizaron una investigacion titulada “Analisis de las
operaciones y de las pautas de atencidn en las ventanillas del banco de crédito del Peru sucursal
Arequipa y su incidencia en la satisfaccion del cliente” que tuvo como objetivo Analizar las
operaciones y pautas de atencién en las ventanillas del Banco de Crédito del PerG- Sucursal
Arequipa para determinar su incidencia en la satisfaccion del cliente. La investigacién fue de
tipo no experimental con nivel descriptivo, su poblacién de estudio estuvo compuesta 384
clientes que asisten al BCP a quienes se aplico la técnica de observacion y encuesta. En los
resultados se hallé que El porcentaje alcanzado en relacion a la satisfaccion al cliente, atributos
y pautas de atencion sumo un total de 32640 puntos lo que representa al 100 % de los cuales la
evaluacion integral dio como resultado para la oficina principal de Arequipa, asimismo el Banco
de Credito del Pert sumo 2791 puntos alcanzando un 63.69 % de puntaje en relacion al servicio

prestado por el promotor de servicios.

Arteaga y Choquehuanca (2016) en su investigacion realizada titulada “Los factores

perceptuales y su relacion con la utilizacién del servicio de banca moévil en Arequipa
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metropolitana - 2016” pretendieron determinar la relacion entre los factores perceptuales y la
utilizacion de los servicios de banca movil en Arequipa metropolitana. El tipo de investigacion
fue descriptiva y correlacional con un disefio no experimental. La muestra estuvo constituida
por 394 a quienes se les aplicd un cuestionario como instrumento de recoleccién de datos;
asimismo, en los resultados se obtuvo una fuerte correlacién (0,787) entre las dimensiones y la
variable, de estas dimensiones innovacion personal (0,624), compatibilidad con el estilo de vida

(0,768), Facilidad de uso percibida (0,699) y utilidad percibida (0,622).

1.4. Definicion de términos

e Atencion al Cliente

Ucha (2009) define la atencion al cliente como un servicio que prestan las empresas,
quienes ofrecen servicios o productos de manera directa a los clientes. Estas empresas pueden
ser de diferentes rubros incluido los bancos; asimismo, de desear presentar algun reclamo,
sugerencia o requerir informacion adicional sobre el servicio o producto prestado, la empresa
debe tener la disponibilidad de atencion, caso contrario los consumidores o clientes optaran por

la competencia 0 menospreciar la atencion brindada.

Segun Martinez (2012) el servicio al cliente es lo que el consumidor espera, la
expectativa que tiene producto de lo que se ofrece o la reputacion del producto o servicio; por
otra parte para una atencion al cliente exitosa, la empresa debe tener conocimiento de su
mercado objetivo, las carencias, preferencias y el comportamiento de las personas que lo
conforman. Conocer los origenes y de estas expectativas permitirdn anticiparse y

posteriormente, convertirlas en demanda.
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e Canales

Mencion6 Soto (2004) que la ideacion de nuevos canales y los avances crecientes en
informaética ha permitido el almacenamiento de cantidades inmensas de datos e informacion, lo
cual ha modificado la perspectiva que se tenia sobre la transferencia de informacion e incluso

del dinero.

Por su parte, Cabrera (2016) afirmé que los canales alternativos y la nueva tecnologia
permiten a las entidades financieras realizar operaciones mas rapidas y hacerlas de manera mas
eficiente reduciendo considerablemente los costos en recursos humanos, en cuanto a

operatividad

e Tasade Interés

Palma (2007) detall6 que, de no haber un crédito, una persona tiene dos alterativas. Las
cuales son gastarlo en el momento o conservarlo en forma de depdsito para poder usarlo en el
futuro. De esta forma, si se considera la existencia de mercados de crédito los que poseen los
ingresos tendran una tercera opcién, por lo que pueden prestar una parte de sus ingresos y asi

lograr ganar intereses.

e Productos

Menciond Rodriguez (2009) que cuando al hablar de producto, este implica los bienes
y servicios que necesita el consumidor. Sin embargo, ésta es la idea muy simple o bésica acerca
del significado de producto ya que implica muchos aspectos, especialmente del lado de la
mercadotecnia (marketing) y esta es una razén por la que los consumidores se encuentran mas
dispuestos tener preferencia por aquéllos productos que tengan la mejor calidad de servicio y

asimismo, poseen atributos innovadores 0 que as u parecer sean mejores por desempefio o por
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valor de percepcion. Por lo general para lograr ese valor de percepcidn deseado se tiene que

adaptar el producto, de modo que concuerde con las preferencias y los requerimientos.

e Comunicacion

Indic6 Droguett (2012) que es en el ambiente donde se realiza el intercambio del servicio
y asimismo, interactta la empresa con el cliente, de esta forma, es importante cualquier aspecto
visible que facilite la comunicacién del servicio hacia el cliente, la cual debe de ser clara e desde
la primera interaccion con los clientes hasta su salida de la empresa. La comunicacién con el
cliente debe ser pre y postventa para tener informacion de la satisfaccion de los clientes si fue

buena o mala.

e Transparencia

Droguett (2012) menciona que la transparencia consiste en la capacidad de la empresa
a responder y solventar todas las dudas y necesidades de los clientes, y sobre todo optar una
perspectiva clara, sincero y concisa en el caso de suceder algun imprevisto. Una empresa
confiable y segura cuenta con vendedores sinceros, empaticos, confiables, y que poseen la

capacidad de resolver conflictos y sobre todo, cumplan con los compromisos

e [Expectativas

Comentd Droguett (2012) que las expectativas en cuanto a la calidad del servicio hacen
referencia a lo que un consumidor busca encontrar en los servicios que ofrece una empresa,
mientras las expectativas en la satisfaccion hacen referencia a lo que el consumidor considera
que va a obtener de un producto; las dimensiones que subyacen a los juicios de calidad son
concretos a diferencia de los juicios de satisfaccion pueden ser concernientes a cualquier

dimension relacionada o no con la calidad
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e Amabilidad

Consiste en brindar un servicio con amabilidad y cortesia; mostrar una sonrisa sincera,
guiar al cliente y hacerle sentir que estan a su disposicion e interesados en satisfacerlos antes

que vender.

e Atencion personalizada

Hace referencia al servicio directo y teniendo en cuenta las necesidades, gusto y

preferencias del cliente, hacerlo sentir como parte de la empresa.

e Rapidez en la atencién

Es la prontitud con la que se brinda el servicio al cliente lo cual implica, rapidez de

venta, rapidez de entrega y atencién de consultas entre otros.

e Ambiente agradable

Consiste en un local o contexto acogedor donde los consumidores se sientan comodos

y a gustos. Esto implica una buena decoracion, posicionamiento de objetos entre otros.

e Comodidad

La comodidad estd muy relacionado con todos los otros puntos mencionados, sin
embargo lo que se busca es lograr que el cliente se sienta tranquilo y valga la redundancia

comodo, a través de la atencion, y el ambiente adecuado.

e Seguridad

Consiste en resguardar el cuidado de los que estan en el local, y asimismo lograr tener

la confianza del cliente al considerarlo un lugar seguro.
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e Higiene

Hace referencia a la presentacion de los colaboradores, y asimismo a la pulcritud del

local o ambiente.

e Eficienciay Eficacia en la atencion

La definicion segun Fernandez y Sanchez (1997) consiste en realizar las cosas de forma
apropiada y correcta mediante la administracion adecuada de recursos; para brindar atencion al
cliente se debe de tener en cuenta la necesidad de este y en referencia a ello prestar servicio con

calidad y eficacia.

e Servicio al Cliente

Segun Pancorvo (2001) es el cruce entre el fin objetivo y el fin subjetivo que se dan en
situaciones observables y forman parte de las motivaciones de la persona. La adquisicion de
este bien ya sea tangible o no, se dara por las expectativas y necesidad del cliente. Asimismo,

el servicio es quien probablemente determine que el cliente recomiende o no el producto

e Calidad de Atencién

Para Hellriegel, Jackson, y Slocum (2002) la calidad hace referencia al nivel en que un
producto o servicio satisface las necesidades o expectativas del consumidor, los clientes, con
quienes ponen en practica el valor cuando realizan sus compras. Si un producto o servicio cubre
las expectativas del cliente, este se mostrara satisfecho y le dar4 al producto o servicio cierto

grado de calidad.
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CAPITULO Il
2. Metodologia
2.1. Técnicas e instrumentos

2.1.1. Técnica

Para el desarrollo de la investigacion se recogera informacion exhaustiva a través de
técnicas de recoleccion de datos mediante las encuestas internas que realiza el banco BCP, las cuales
se haran de forma directa con la finalidad de reconocer la calidad de servicio que se esta dando y
reconocer como ha influenciado sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Segmento Banca

Negocios, Banco de Crédito del Peru, Arequipa 2019.

Para la presente informacion se utilizo la técnica de la encuesta, el cual facilita la

recoleccién de datos a fin de analizarlos.

2.1.2. Instrumento y material de verificacion

Los instrumentos para la presente investigacion fueron dos cuestionarios estructurados
de acuerdo a las variables; calidad de servicio y satisfaccion al cliente los cuales seran aplicados
a través de interrogantes dirigidas a los clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de
Crédito del Peru, Arequipa.

2.1.3. Instrumento para la variable Calidad de Servicio

La escala de calificacion rige la observacién hacia caracteristicas especificas y
claramente definidos, ademas suministra un cuadro comun de referencia para comparar a todos
los indicadores segun el mismo conjunto de caracteristicas.

En este caso se uso una escala Numeérica, la cual consiste en una lista de nimeros con
claves o valoraciones especificas, los valores asignados para la primera variable fueron:

e 5= Muy Bueno

e 4 =Bueno
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e 3 =Regular
e 2=Malo

e 1=Muy Malo
Estas variables plasmadas en cuestionarios estan enfocadas a clientes del Segmento

Banca Negocios, Banco de Crédito del Perd, Arequipa.

2.1.4. Instrumento para la variable Satisfaccion al cliente
La escala de calificacion regenta el analisis de algunas caracteristicas especificas y
visiblemente definidas, asimismo proporciona un cuadro comun de referencia para confrontar
a todos los indicadores segun el mismo grupo de particularidades.
En este caso se usé una escala numérica, la cual consiste en lista de nimero con claves
o valoraciones especificas, en donde se utilizara la siguiente escala:
e 5=Muy alto
e 4=Alto
e 3=Regular
e 2=Bajo

e 1=Muy bajo

2.2. Confiabilidad del instrumento

El instrumento a utilizar es el Modelo Servqual, es un cuestionario con preguntas para
medir la calidad del servicio. Este modelo fue desarrollado en Estados Unidos con la ayuda del
Marketing Science Institute y se valido en América Latina por Michelsen Consulting. Esta

basado en el modelo clésico de evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que adquiere
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un servicio genera expectativas del mismo a través de distintos canales. Una vez recibido existen

una serie de factores y dimensiones que le permite tener una percepcion del servicio recibido.

Del analisis de los resultados de SERVQUAL se obtiene un indice de calidad del servicio
y con base en éste, se puede determinar lo cerca o lejos que los clientes se encuentran respecto a
la satisfaccion del servicio recibido. Es una excelente herramienta para que las empresas evallen

la percepcion de sus clientes

La prueba de confiabilidad se hizo a través del Alpha de Cronbach el cual permite saber
cudl es la confiabilidad de un instrumento, por consiguiente, en la investigacién se obtuvo un
coeficiente de 0.81 para la variable Calidad de servicio y 0.90 para la variable Satisfaccion de
Cliente, lo que indica la interrelacion en los items que componen el instrumento y confiabilidad

al aplicarlo.

El criterio de la correlacion de Spearman es determinar si existe una relacion lineal entre
dos variables a nivel ordinal; es decir, que la relacion sea estadisticamente significativa, los
valores van de -1 a 1, siendo 0 el valor que indica no correlacion, y los signos indican correlacién
directa e inversa en la presente investigacion se demuestra la relacion existente entre las variables

de estudio: Calidad de servicio y Satisfaccion de Cliente.

2.3. Campo de verificacion

2.3.1. Ubicacion espacial

La ubicacion espacial de la investigacion se encuentra en el Segmento Banca Negocios,

Banco de Crédito del Per(, Arequipa.
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2.3.2. Ubicacion temporal

La investigacion se realizd durante el primer semestre del presente afio.

2.3.3. Unidades de estudio

2.3.3.1. Poblacién

La poblacién esta constituida por 299 clientes con deuda vigente, pertenecientes al
Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Perd, Arequipa, estos datos fueron tomados

segun la administracion de dicho local.

2.3.3.2.  Unidad de Analisis

El segmento Banca de Negocios estd compuesto por clientes con deudas desde mas de
S/ 1.2 millones hasta S/ 10 millones en el sistema financiero, o con ventas anuales desde S/ 5.6

millones hasta S/ 32 millones.

La banca cuenta con 13,376 clientes directamente gestionados por el equipo comercial.
Los principales sectores econémicos atendidos son: Comercio con un 64%, Industria
Manufacturera con un 12% e Inmobiliario y Transportes con un 12%. Ademas, en provincias

se concentra el 30% de clientes del Banco de Crédito del Peru.

Muestra

En la investigacion se utilizo el muestreo probabilistico, por tratarse de una poblacion

grande, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) son esenciales en los disefios de
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investigacion transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales causales, donde se
pretende hacer estimaciones de variables en la poblacion. Estas variables se miden y se analizan
con pruebas estadisticas en una muestra, de la que se presupone que es una probabilistica donde

todos los elementos muéstrales tendran valores muy parecidos a los de la poblacion.

_ N« Zip*q

" d?+«(N—-1)+Zi+px*q

N = Total de clientes 299
o> = 1.962 (si la seguridad es del 95%) 1.962

p = proporcién esperada (en este caso 50% = 0.5) 0.5
q=1-p(enestecaso 1-0.5=0.5) 0.5
d = precision (en este caso se quiere un 5%). 0.05
n= (299) (1.962) (0.5) (0.5)

(0.05)2 (299-1) + (1.962) (0.5) (0.5)

n= 287.75

1,71

n= 169

La muestra consta de 169 clientes con deuda vigente, pertenecientes al Segmento Banca

Negocios, Banco de Crédito del Perd, Arequipa.
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2.4. Estrategia de recoleccion de datos.

2.4.1. Descripcion de los procesos

e Recoleccion y utilizacién de datos

Realizar un andlisis inicial de la situacion real que contiene el area de investigacion de
la importancia de los factores criticos de calidad de servicio que impactan sobre el nivel de

satisfaccion de los clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Perd, Arequipa

a. Elaborar los instrumentos necesarios para la determinacion o de la influencia y los
factores criticos de calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Peru, Arequipa.

b. Realizar la revision de los instrumentos con un experto.

c. Modificar y corregir errores.

d. Contactar a las fuentes para iniciar el proceso de recopilacién de informacion.

e. Recopilar informacion.

f. Aplicar las encuestas a los clientes del Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito
del Pera, Arequipa.

e Detalle de datos recabados

a. Una vez obtenidos los datos a través de los instrumentos aplicados se procedera a
analizarlos, y conseguir respuestas y teorias para las preguntas de investigacion.

b. Se procedera a codificar: Identificando temas, ideas y esquemas dentro de los datos.

c. Se procedera a analizar las estadisticas.

d. Se obtendra respuestas y se procesara la informacion.

e. Se creara una base de datos.

f. Se elaborard las tablas y las figuras.

g. Se interpretara la informacion.
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h. Se obtendra las conclusiones.

i. Se elaborara los resultados

2.5. Disefo y tipo de la investigacion

La presente es una investigacion no experimental de disefio transversal, ya que se
aplicaron encuestas solamente una vez para determinar la influencia de la calidad del
servicio sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del segmento banca negocios, banco

de crédito del Perd, Arequipa.

El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional. Es descriptiva porque se
describen las variables, calidad de servicio y la satisfaccion de de los clientes del

segmento banca negocios, Banco de Crédito del Perd, Arequipa.

Es correlacional, porque busca establecer una relacién entre las variables de

estudio.
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3. Resultados y Discusion

Tabla 1 Calificacion de tiempo de atencion por parte del Funcionario Asignado

Calificacion
o 0.00%

o 0.00%

2 1.18%

21 A7.93%

Muy Bueno B6 50.89%

100%

Elaboracién: Propia

Malo

0% _ Muy Malo

0%

Muy Bueno

51%
_ Regular

195

Figura 1 Calificacion de tiempo de atencion por parte del Funcionario Asignado

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada sobre cémo
calificaria el cliente con respecto al tiempo de atencion por parte del Funcionario Asignado,
donde los resultados mas relevantes fueron 51% de clientes indicaron que es muy bueno,

mientras que un 48% de clientes indicaron que es bueno, y un 1% regular.

El funcionario atiende al cliente en sus necesidades de financiamiento motivo por el cual
si se presenta una demora en muchas ocasiones se da por atencién de solicitudes de
financiamientos, requerimientos de informacién o reclamos, también suelen presentarse los

tiempos de atencion por desembolsos.
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Tabla 2 Frente a un problema. Calificacion de la atencion del Funcionario e interés en

solucionarlo.
Calificacion m
0 0.00%
0 0.00%
19 11.24%
92 54.44%
Muy Bueno 58 34.32%

Elaboracion: Propia

160l 100%

Muy Bueno Malo

4% 0% _ Muy Malo

0%

Regular
119

Figura 2 Frente a un problema, calificacion de la atenciéon del Funcionario e

interés en solucionarlo

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada, frente a un
problema como seria la calificacion de la atencion del Funcionario e interés en solucionarlo,
donde los resultados mas relevantes fueron 55% de clientes indicaron que bueno, mientras que

un 34% de clientes indicaron que muy bueno, y un 11% regular.

Es importante considerar que la hay cierta cantidad de clientes que consideran que no
estan conformes, con la respuesta por parte de los funcionarios en solucionar algun problema

que se da en el momento de servicio. El cliente requiere que sus operaciones se realicen de
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manera correcta, por tratarse de negocios que tienen que ver mucho con el dinero; durante la
atencion del servicio al cliente, el funcionario puede cometer algin error, ante tal situacién
quien se hace responsable es el banco, sin embargo, si el error es del cliente, el banco debe dar

los mayores alcances en la medida de lo posible, y no dejarlo desatendido.
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Tabla 3 Calificacion de la comunicacion y asertividad de parte del funcionario durante una
atencion

0
0 :
Regular 18 10.65%
Bueno 84 49.70%
Muy Bueno 67  39.64%

169 100%

Elaboracién: Propia

Malo _ Muy Malo
I:I?'e’:_._ 0%

_ Regular

Muy Bueno
39%

4 407

Figura 3 Calificacion de la comunicacion y asertividad de parte del funcionario durante una
atencion

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada acerca de
cémo califica la comunicacién y asertividad de parte del funcionario durante una atencion,
donde los resultados mas relevantes fueron 50% de clientes indicaron que muy bueno, mientras

que un 39% de clientes indicaron que muy bueno, y un 11% regular.
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Por lo tanto, la comunicacion al momento de brindar la informacion de asertiva y

valedera y conlleva a la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Tabla 4 Calificacion de la cortesia y amabilidad de parte del Funcionario.

Calificacion
0 0.00%

Muy Malo

Malo o 0.00%
Regular 13 7.69%
Bueno 45 26. 53%
lﬂLqr Bueno

__

Elaboracion: Propia

Malo _ puy Malo
0% 0%

_ Regular
8%

Muy Bueno
66%

Figura 4 Calificacion de la cortesiay amabilidad de parte del Funcionario.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada de como
califica de la cortesia y amabilidad de parte del Funcionario, donde los resultados mas
relevantes fueron 66% de clientes indicaron que muy bueno, mientras que un 26% de clientes

indicaron que bueno, y un 8% regular.

En el grafico anterior se observa la percepcion del cliente con respecto a la amabilidad
y cortesia con el cliente, por parte del funcionario asignado del banco; este indicador facilita

medir el grado de amabilidad y cortesia con que el funcionario trata al cliente.
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Si el cliente siente que lo tratan con amabilidad, significa que existe empatia de parte

del banco, en este indicador.
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Tabla 5 Calificacién de la predisposicion del funcionario en solucionar las necesidades del

cliente

Calificacion | Frec. | % |
Muy Malo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 17 10.06%
Bueno 87 5L 43%
Hluy' Bueno

_ 100%

Elaboracion: Propia

Malo
Muy Bueno 0% Muy Malo

38% | 0%
_Regular

10%%

Figura 5 Calificacion de la predisposicion del funcionario en solucionar las necesidades del

cliente

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada como califica
la predisposicion del funcionario en solucionar las necesidades del cliente, donde los resultados
maés relevantes fueron 52% de clientes indicaron que muy bueno, mientras que un 38% de

clientes indicaron que muy bueno, y un 10% regular.
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Se observa que los encuestados se encuentran satisfechos con la predisposicion y las
explicaciones que brinda el funcionario asignado del banco, las inquietudes y explicaciones
siempre van a estar presentes en las entidades bancarias, cuando el cliente desea recurrira a los
servicios. Ante tal situacion, se desea la mayor atencién por parte de los funcionarios y una
explicacion concreta y con lenguaje sencillo, segun lo indica el compromiso "Hablemos mas
simple ", impulsado por la Asociacion de bancos (ASBANC), que busca que los clientes

entiendan bien los procedimientos y comunicados que se les da.
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Tabla 6 Calificacion al funcionario con respecto a una atencion personalizada.

Calificacion | _Frec. | %
0.00%

Muy Malo 0
Malo 0 0.00%
Regular 28 16.57%
Bueno 35 20.71%
Muy Bueno 106 62.72%

160 100%

Elaboracién: Propia

Malo
o

I:If:"
_ Muy Malo
0%

Muy Bueno

6394 Regular

16%

Figura 6 Calificacion al funcionario con respecto a una atencion personalizada.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a
cémo califica al funcionario con respecto a una atencién personalizada., donde los resultados
mas relevantes fueron 63% de clientes indicaron que muy bueno, mientras que un 21% de

clientes indicaron que bueno, y un 16% regular.

La atencion personalizada involucra un trato directo o personal entre el funcionario

asignado y el cliente toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de éste Ultimo
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Tabla 7 Calificacidn con respecto al trato y el saber escuchar las necesidades de los clientes

por parte del funcionario

Calificacion
0 0.00%

0 0.00%

9 5.33%

81  47.93%

Muy Bueno 79  46.75%

169l 100%
Elaboracién: Propia

Muy Bueno
47%

Malo
0% — Muy Malo

0%
Regular

Figura 7 Calificacion con respecto al trato y el saber escuchar las necesidades de los

clientes por parte del funcionario
Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a
como califica el trato y el saber escuchar las necesidades de los clientes por parte del
funcionario, donde los resultados mas relevantes fueron 48% de clientes indicaron que es

bueno, mientras que un 47% de clientes indicaron que muy bueno, y un 5% regular.
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Los indicadores demuestran que gran parte de los clientes, estuvieron satisfechos al ser
resueltas sus necesidades. Sin embargo, hay una disminuida cantidad de clientes que opina lo
contrario, ante tal situacion, el banco debera tomar en cuenta los intereses y necesidades

primordiales de sus clientes, a fin de adecuar a ello sus servicios.

El Banco de Crédito del Perd a nivel nacional brinda los mismos servicios, las
operaciones estan estandarizados, preexiste la demanda de los clientes de reforzar este aspecto
dentro del banco, exigen que el banco tenga en conocimiento sus necesidades Yy

particularidades.
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Tabla 8 Calificacion de las instalaciones, equipos e infraestructura del lugar en donde es

atendido
Calificacion | Frec. | % |
0 0.00%
0 0.00%
a9 28.99%
65  38.46%
Muy Bueno 55 32.54%

160l 100%

Elaboracion: Propia

Malo
Muy Bueno 0% Muy Malo
33% re 0%

Regular

20%

Figura 8 Calificacion de las instalaciones, equipos e infraestructura del lugar en donde es
atendido.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada sobre si, la
apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos, donde los resultados méas
relevantes fueron 38 % de clientes indicaron que bueno, mientras que un 33% de clientes

indicaron que muy bueno, y un 29% regular.

Se observa que la apariencia en cuanto a imagen del banco es buena, esto significa que

es aceptable para una considerable cantidad de clientes, existe un porcentaje que califica de
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muy buena la parte fisica del banco, esto incluye a la tecnologia, las instalaciones y otros. La

calificacion de regular se expresa en aquellos que sienten dudas acerca de la calidad de servicio.
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Tabla 9 Calificacion de la apariencia del funcionario que ejecuta la atencion

Calificacion | Frec | % |
0 0.00%

Muy Malo

Malo 0 0.00%
Regular 10 5.92%
Bueno 95 56.21%
Muy Bueno 64 37.87%

160l ___100%

Elaboracién: Propia

Muy Bueno
38%

Malo

_0%

Muy Malo
0%

Regular

6%

Ry

Figura 9 Calificacion de la apariencia del funcionario que ejecuta la atencion

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada de coémo
califica la apariencia del funcionario que ejecuta la atencion, donde los resultados mas
relevantes fueron 56% de clientes indicaron que bueno, mientras que un 38% de clientes

indicaron que muy bueno, y un 6% regular.

Mas de la mitad de los encuestados estan conformes con la presentacion del personal,

esto implica diferentes elementos como:

* El uniforme que asigna el banco al personal.

* La higiene y la compostura del personal.
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Tabla 10 Calificacion de los materiales entregados por el banco vinculados a los servicios

ofrecidos
Calificacion | Frec. | % |
0 0.00%
11 6.51%
39 23.08%
71 42, 01%

H.ryBl.lenn

__

Elaboracion: Propia

Muy Bueno
28%

~Muy Malo
/ 0%

L Malo
7%

Regular

23%

Figura 10 Calificacion de los materiales entregados por el banco vinculados a los

servicios ofrecidos
Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a
cémo califica los materiales entregados por el banco vinculados a los servicios ofrecidos, donde
los resultados mas relevantes fueron 42% de clientes indicaron que bueno, mientras que un 28%
de clientes indicaron que muy bueno, y un 23% regular, y solo un 7% de clientes indicaron

malo.
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Satisfaccion del cliente

Tabla 11 Calificacion de la informacion brindada a cerca del costo (tasas, comisiones) de los

productos ofrecidos por el Banco

Calificacion | Frec. | % |
0 0.00%

Muy Bajo

Bajo ; 10 5.92%
Regular f 82 48.52%
Alto Z 63 37.28%

Muy Alto 14 8.28%
Elaboracién: Propia

Muy Alto
—8%

Muy Bajo

0%

_ Bajo
6%

Figura 11 Calificacion de la informacion brindada a cerca del costo (tasas, comisiones) de los

productos ofrecidos por el Banco.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada como califica
la informacidn brindada a cerca del costo (tasas, comisiones) de los productos ofrecidos por el

Banco, donde los resultados mas relevantes fueron 49% de clientes indicaron regular, mientras
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gue un 37% de clientes indicaron que alto, y un 8% muy alto, y solo un 6% de clientes indicaron

bajo.

Los costos referidos a tasas y comisiones del BCP, son estandarizados para todas las
oficinas del BCP a nivel nacional; por lo tanto, las discrepancias por parte de los clientes
siempre han estado presentes. Para este indicador la SBS (Superintendencia de banca, seguros
y AFP 's), esta regulando constantemente la situacion de las comisiones, gastos e intereses que

cobran las entidades financieras en el Peru.
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Tabla 12 Calificacion al banco con respecto a la recepcidn de sugerencia o reclamos para

mejorar la calidad de servicio

Calificacion | __Frec. | %
o 0.00%

Muy Bajo

Bajo 20 11.83%

Regular 50 29.59%

Alto 76 44.97%

Muy Alto 23 13.61%

169

Elaboracion: Propia

Muy f\lto Muy Bajo
g 0%pgajo

12%

Figura 12 Calificacién al banco con respecto a la recepcion de sugerencia o

reclamos para mejorar la calidad de servicio.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a
cémo califica al banco referido a la recepcién de sugerencia o reclamos para mejorar la calidad
de servicio, donde los resultados mas relevantes fueron 45% de clientes indicaron alto, mientras

que un 29% de clientes indicaron que regular, y un 14% muy alto, y solo un 12% de clientes

indicaron bajo.
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Tabla 13 Calificacion de la atencién y transparencia del personal encargado de atenderlo

(funcionario de negocios)

Calificacion | __Frec. | % |

i ]
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo ; 0 0.00%
Regular f 68 40.24%
Alto } 43 25.44%
Muy Alto } 58 34.32%
160l 100%

Elaboracion: Propia

Bajo
Muy Alto :L
349 _':'_’f‘ ___Muy Bajo

0%

Regular
20%

Figura 13 Calificacion de la atencion y transparencia del personal encargado de atenderlo

(funcionario de negocios)

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a
como califica la atencién y transparencia del personal encargado de atenderlo (funcionario de
negocios), donde los resultados mas relevantes fueron 40% de clientes indicaron regular,

mientras que un 34% de clientes indicaron que muy alto, y un 25% alto.
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En el gréfico anterior se presenta los resultados de la transparencia del banco percibida
por los clientes, refiriéndose a la creencia de veracidad de las promesas e informaciones de la
entidad y a la honestidad en la practica bancaria. EI BCP ha mantenido una imagen impecable
en cuanto a prevencién de lavado de activos y financiamiento del terrorismo, fraudes, estafasy

seguridad de la informacion.

Manifestandose claramente los resultados obtenidos en esta investigacion.
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Tabla 14 Calificacion al Banco de crédito con respecto a la atencion de sus necesidades

Calificacion | __Frec. | % |
0.00%

Muy Bajo 0

Bajo ; 9 5.33%
Regular f 67 39.64%
Alto ' 79 46.75%

14 8.28%

Muy Alto f

Elaboracién: Propia

Muy Alto
8%

_ Muy Bajo
0%

_ Bajo
5%

_ Regular

40%

Figura 14 Calificacion al Banco de crédito con respecto a la atencion de sus necesidades

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada sobre como
califica al Banco de crédito con respecto a la atencién de sus necesidades, donde los resultados
mas relevantes fueron 47% de clientes indicaron alto, mientras que un 40% de clientes indicaron

que regular, y un 8% muy alto, y solo un 5% de clientes indicaron bajo.
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Tabla 15 Calificacion al funcionario con respecto a mostrar una imagen de honestidad y

confianza

Calificacion | Frec. | % |
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo ; 0 0.00%
Regular f 50  29.59%
Alto } 61  36.09%
Muy Alto } 58  34.32%

Elaboracion: Propia

160 100%

Muy Alto
34%

Bajo

0%

__— Muy Bajo
0%

Regular

30%

Figura 15 Calificacion al funcionario con respecto a mostrar una imagen de honestidad y

confianza

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada referido a
como califica al funcionario con respecto a mostrar una imagen de honestidad y confianza,
donde los resultados mas relevantes fueron 36% de clientes indicaron alto, mientras que un 34%

de clientes indicaron que muy alto, y un 30% regular.
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El funcionario asignado inspira confianza en el cliente, tomando en consideracion
principalmente que la primera impresion sea positiva y de satisfaccion para el cliente. Lo antes
mencionado se da por muchas razones; pueden ser porque el funcionario ejecute la operacion
tal y como se lo solicito el cliente, o también porque el funcionario demuestre interés al realizar

su labor.
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Tabla 16 Calificacion al funcionario con respecto a la comunicacion y si esta es adecuada y

entendible
Calificacion |  Frec. | % |
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo ; 0 0.00%
Regular f 50 29.59%
Alto } 63 37.28%
Muy Alto ; 56 33.14%

169l 100%

Elaboracion: Propia

Muy Alto
33% ,
Bajo
0%
* __ Muy Bajo
0%
Regular

30%4

Figura 16 Calificacion al funcionario con respecto a la comunicacion y si esta es adecuada y
entendible

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada sobre como
califica al funcionario con respecto a la comunicacion y si esta es adecuada y entendible, donde
los resultados més relevantes fueron 37% de clientes indicaron alto, mientras que un 33% de

clientes indicaron muy alto, y un 30% regular.
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Tabla 17 Calificacion de la calidad de servicio brindado por el funcionario

Calificacion | __Frec. | % |
0 0.00%

Muy Bajo

Bajo 0 0.00%
Regular 19  11.24%
Alto 93  55.03%
Muy Alto 57 33.73%
169]  100%

Elaboracion: Propia

Muy Alto
34%

Bajo
i
____ Muy Bajo

0%

Regular
11%

Figura 17 Calificacion de la calidad de servicio brindado por el funcionario

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada como califica
la calidad de servicio brindado por el funcionario, donde los resultados mas relevantes fueron

55% de clientes indicaron alto, mientras que un 34% de clientes indicaron que muy alto, y un

11% regular.
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Tabla 18 Con respecto a la atencion de las solicitudes y transacciones; calificacion del tiempo

de espera y/o atencién

Calificacion | _Frec. | % |
0 0.00%

Muy Bajo

Bajo ; 21 12.43%
Regular f 55 32.54%
Alto } 63 37.28%
Muy Alto 1 30 17.75%

169 __100%

Elaboracion: Propia

Muy Alto
18%

Muy Bajo

o/
0% Bajo

12%

Figura 18 Con respecto a la atencion de las solicitudes y transacciones; calificacion del tiempo

de espera y/o atencion.

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada con respecto
a la atencidn de las solicitudes y transacciones; calificacion del tiempo de espera y/o atencion,
donde los resultados mas relevantes fueron 37% de clientes indicaron alto, mientras que un 33%

de clientes indicaron que regular, y un 18% muy alto, y solo un 12% de clientes indicaron bajo.
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Un porcentaje regular califica a la atencidn de transacciones y tiempo de espera esto se
debe a la falta capacitacion del personal y lograr que el area se comprometa con el cliente, en
base a este indicador el personal del banco debe comprender que el cliente espera ser el centro
de atencion al momento de recibir cualquier servicio, y que las solicitudes sean resueltas en

menos tiempo posible.

Estos resultados muestran que ciertos clientes no se encuentran conformes con este
aspecto, que se expresa en la capacidad del personal del banco para dar respuesta inmediata al
cliente en sus operaciones; la incorporacién de personal nuevo es uno de los principales

factores, por los que el tiempo es prolongado.
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Tabla 19 Probabilidad de recomendacion al banco de crédito del Pert con familiares, amigos

y/o conocidos

Calificacion
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo 11 6.51%
Regular 10 5.92%
Alto 92 54.44%
Muy Alto 56  33.14%

169 __100%

Elaboracion: Propia

Muy Alto
33%
_ Muy Bajo
.' 0%
_ Bajo
7%
. REﬂLlIa

Figura 19 Probabilidad de recomendacién al banco de crédito del PerG con familiares,

amigos y/o conocidos

Interpretacion:

En la tabla y figura anterior podemos observar, ante la pregunta planteada respecto a la
probabilidad de recomendacion al banco de crédito del Perd con familiares, amigos y/o

conocidos, donde los resultados mas relevantes fueron 54% de clientes indicaron alto, mientras
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que un 33% de clientes indicaron que muy alto, y un 7% bajo, y solo un 6% de clientes indicaron

regular.

La mayoria de clientes indican que siempre recomiendan este banco a otras personas;
es un indicio del alto grado de lealtad, si la recomendacion por parte del cliente es sucesiva, se
puede asegurar que se construira una relacion a largo plazo; aquellos que nunca recomiendan,

son indiferentes o transmiten las malas experiencias que pasaron en el BCP.
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Tabla 20 Calidad de servicio

# PREGUNTAS Media

1 £Camo calificaria usted el tiempo de atencion por parte de su Funcionario Asignado? 4.50

2 Cuando usted presenta un problema, éComo calficaria usted la atencion de su Funcionario 4.23
con respecto al interés en solucionarlo?

3 &Como calificaria usted la comunicacion y asertividad de parte de su funcionario durante 229
su atencion?

4 &£Como calificaria usted la cortesia y amabilidad de parte de su Funcionario? 4.58

5 £Como calificaria usted la predisposicion de su funcionario en ayudarlo a atender sus 208
necesidades?

3 £Como califica usted su funcionario con respecto a una atencion personalizada? 446

. £Como calificaria usted el trato y el saber escuchar sus necesidades por parte de su 201
funcionario?

s £Como calificaria usted las instalaciones, equipos e infraestructura del lugar en donde es 2.0
atendido?

9 £Como calificaria usted la apariencia del funcionario que lo atiende? 4,32

10 £Como calificaria usted la calidad de los materiales entregados por el banco vinculados a 3.92
los servicios ofrecidos?

4.30

Tabla 21 Nivel de satisfaccion de los clientes

# PREGUNTAS Media

1 &Como calificaria usted la informacion brindad acerca del costo (tasas, comisiones) de los 348
productos ofrecidos por el Banco?

2 &Como calificaria usted al banco con respecto a la recepcion de sugerencia o reclamos para 3.60
mejorar la calidad de servicio?

3 &Como calificaria usted la atencion y transparencia del personal encargado de atenderlo 300
(funcionario de negocios)?

4 &Como calificaria usted al Banco de credito con respecto a la atencion de sus necesidades? 3.58

5 &Como calificaria usted a su funcionario con respecto a mostrar una imagen de honestidad 2.05
y confianza?

6 &Como calificaria usted a su funcionario con respecto a la comunicacion y si esta es 2.04
adecuada y entendible?

7 éCalifique usted la calidad de servicio brindada por su funcionario? 4,22

s Con respecto a la atencion de sus solicitudes y transacciones, {Como califica usted el 3.60
tiempo de espera y/o atencion?

9 £Qué tan probable es que usted recomiende al banco de crédito del Perd con sus 214
familiares, amigos y/o conocidos?

3.85
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Tabla 22 Tabla valor de RHO

Escala Nivel de correlacion
-1 Correlacion negativa (Inversa)
0,00-0,19 Muy baja correlacion
0,20-0,39 Baja correlacion
0,40 - 0,59 Moderada correlacion
0,60 -0,79 Buena correlacion
0,80 — 100 Muy buena correlacién

Hipotesis Alterna

La influencia de la calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccién de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Pert, Arequipa es de forma positiva y muy

significativa.

Hipotesis Nula

La influencia de la calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccién de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco de Crédito del Pert, Arequipa no es de forma positiva ni

significativa.
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Tabla 23 Correlacion entre la Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

Calidad Satisfaccion

Rho de Spearman Calidad Coef|C|e_n'te de 1,000 482"
correlacién

Sig. (bilateral) ) ,000

N 169 169

Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 482 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :

N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién

Al analizar la tabla anterior, se establece un coeficiente de correlacién moderada de

0,482, por lo que existe una correlacién positiva. Al analizar la significancia, se observa que

es de 0,00 menor a 0,05 lo que indica que la correlacion establecida es cierta aceptando la

hipétesis alterna y rechazando la hipotesis nula. En conclusion, La calidad de servicio influye

significativamente en la satisfaccion de los clientes.

Primera Hipdtesis especificas

H1: La satisfaccion del cliente con la facultad de respuesta que brinda el Segmento Banca

Negocios, Banco de Crédito del Perl, Arequipa, es de forma positiva y muy significativa.

HO: La satisfaccion del cliente con la facultad de respuesta que brinda el Segmento Banca

Negocios, Banco de Crédito del Per(, Arequipa. No es de forma positiva ni significativa.
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Tabla 24 Correlacion de Satisfaccion del cliente con la Facultad de respuesta

Respuesta  Satisfaccion

Rho de Spearman Respuesta Coef|C|e_n'te de 1,000 732"
correlacién

Sig. (bilateral) ) ,003

N 169 169

Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 732" 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,003 :

N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Al analizar la tabla anterior, se establece un coeficiente de buena correlacion de 0,732,
por lo que existe una correlacion positiva. Al analizar la significancia, se observa que es de
0,003 menor a 0,05 lo que indica que la correlacion establecida es cierta aceptando la hipotesis
alterna y rechazando la hipétesis nula. En conclusién, La satisfaccion del cliente influye
significativamente con la facultad de respuesta.

El cliente del banco en esta dimension percibié el compromiso del banco al ofrecer sus
servicios de manera oportuna, la voluntad y/o disposicién, el grado de preparacion y manejo
de conocimientos del funcionario del banco para proporcionar el servicio dando como
resultado que mas de la mitad de los clientes encuestados se encuentra conforme con la
capacidad de respuesta entendidos por los siguientes elementos: la solucion de errores, el
desempefio del personal, solucion de inquietudes, ademas de la cordialidad y el
profesionalismo de los funcionarios asignados del banco.

Segunda Hipotesis especificas

H1: El nivel de satisfaccion de los clientes con la Empatia del Banco Negocios, Banco de

Crédito del Peru, Arequipa es de forma positiva y muy significativa.
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HO: El nivel de satisfaccion de los clientes con la Empatia del Banco Negocios, Banco de

Crédito del Pera, Arequipa. No es de forma positiva ni significativa
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Tabla 25 Correlacion de la Satisfaccion del cliente con la Empatia

Empatia Satisfaccion

Rho de Spearman Empatia Coef|C|e_n'te de 1,000 539"
correlacién

Sig. (bilateral) ) ,003

N 169 169

Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 539" 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,003 :

N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Al analizar la tabla anterior, se establece un coeficiente de correlacion moderada de
0,539, por lo que existe una correlacion positiva. Al analizar la significancia, se observa que
es de 0,03 menor a 0,05 lo que indica que la correlacion establecida es cierta aceptando la
hipétesis alterna y rechazando la hip6tesis nula. En conclusion, La satisfaccion del cliente

influye significativamente en la Empatia.

Tercera Hipdtesis especificas

H1: La satisfaccion del cliente en Fisonomia material del Banco Negocios, Banco de Crédito

del Peru, Arequipa, es de forma positiva y muy significativa.

HO: La satisfaccion del cliente en Fisonomia material del Banco Negocios, Banco de Crédito

del Per(, Arequipa, no es de forma positiva ni significativa.
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Tabla 26 Correlacion de la Satisfaccion del cliente con la Fisonomia

Fisonomia  Satisfaccion

Rho de Spearman Fisonomia Coef|C|e_n'te de 1,000 619"
correlacién

Sig. (bilateral) ) ,000

N 169 169

Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 619™ 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :

N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

Al analizar la tabla anterior, se establece un coeficiente de Buena correlacion de 0,619,
por lo que existe una correlacion positiva. Al analizar la significancia, se observa que es de
0,00 menor a 0,05 lo que indica que la correlacién establecida es cierta aceptando la hipétesis
alterna y rechazando la hipdtesis nula. En conclusién, La satisfaccion del cliente influye

significativamente en la fisionomia.
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CONCLUSIONES

Primera: Terminados los andlisis se concluye que la calidad de servicio influye de
manera significativa en la satisfaccion del cliente, se ha demostrado que un servicio calido
hacia el cliente lo fideliza, la satisfaccion permite que el cliente regrese en un futuro y
otorgue buenos comentarios y referencias por parte del pablico, lo que incrementara el

nivel de rentabilidad.

Segunda: A partir de los analisis realizados se determind que existe una correlacion
significativa entre la satisfaccion mostrada por el cliente y la facultad de respuesta de la
institucion bancaria, lo que indica que el cliente se muestra satisfecho mientras mas répida

y oportunamente es atendido por personal calificado de la institucion financiera.

Tercera: Realizados los anélisis requeridos se ha llegado a la conclusion que existe una
correlacion significativa entre la satisfaccion al cliente respecto a la empatia, lo que
permite aseverar que mientras mayor sea la capacidad del personal de ponerse en el lugar
del cliente, mayor sera la satisfaccion del usuario del servicio bancario y su fidelizacion

con la institucion.

Cuarta: Se determiné que la correlacion existente entre la satisfaccion del cliente y la
fisonomia material de la institucion financiera es positiva, lo que puede traducirse en que
la imagen mostrada por la institucion, sus implementos tecnoldgicos y documentarios
para la empresa y para el cliente incrementa el nivel de satisfaccion de los usuarios en

general.
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RECOMENDACIONES

Primero: La organizacion debe desarrollar estrategias para captar personal que cuente
con capacidad para el trabajo bajo presion, que muestra habilidad en su area, y se
encuentre en posibilidad de dar solucion a las problemas; la consecucidn de ello optimizar
los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, asi como desarrollar planes de
formacién que permitan la capacitacion y actualizacion constante del personal,
principalmente respecto a lo que atencion al cliente y servicio de calidad se refiere, ya

que estos dos aspectos permitirian captar y fidelizar clientes.

Segundo: Se deben implementar y mejorar las estrategias y procesos que permitan
reducir el tiempo de respuesta ante las conjeturas que el cliente pueda presentar, esto
permitird darle al cliente la confianza necesaria al momento de solicitar algin tipo de
servicio que ofrezca el Banco, recordando que el cliente es la razon de ser de la institucion

financiera y asi buscar su fidelizacion.

Tercero: Es necesario la implementacion de métodos y procesos que permitan a los
clientes hacer una valoracion del servicio recibido, de forma que el personal de la
organizacion puede recibir retroalimentacion directa sobre su desempefio; a la vez que la
organizacion recoge datos sobre la calidad del servicio que ofertan, para poder realizar

acciones orientadas a optimizarla.

Cuarto: Considerando que la imagen de la institucién financiera es uno de los factores
que el cliente relaciona con su nivel de satisfaccion, se recomienda mantener las
instalaciones, la imagen interna y externa del banco en 6ptimas condiciones, esto genera
en el cliente confianza y en la empresa solidez, elementos importantes para una buena

relacion entre el banco y los usuarios en general.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

CUESTIONARIO: LA INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DEL SEGMENTO BANCA NEGOCIOS, BANCO DE CREDITO DEL PERU, AREQUIPA

Buenos dias / tardes; soy estudiante de la Escuela de Postgrado de la maestria en Administracion de Negocios. La presente encuesta tiene
como objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del Segmento Banca Negocios,
Banco de Credito del Peru, Arequipa; la informacion obtenida sera utilizada Unicamente para fines educativos. Por favor marque con una
(X) la alternativa que considere adecuada en cada uno de los indicadores. En caso de duda pregunte al encuestador. Agradecemos de

antemano su colaboracion

Datos de Control
RUC
Responsable

# | PREGUNTAS

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

1 | ¢Como calificaria usted el tiempo de atencion por parte de su Funcionario Asignado?

2 | Cuando usted presenta un problema, ¢(Cémo calificaria usted la atencién de su
Funcionario con respecto al interés en solucionarlo?

3 | ¢Como calificaria usted la comunicacién y asertividad de parte de su funcionario
durante su atencion?

4 | ¢Como calificaria usted la cortesia y amabilidad de parte de su Funcionario?

5 | ¢Como calificaria usted la predisposicion de su funcionario en ayudarlo a atender sus
necesidades?

101




6 | ¢Como califica usted su funcionario con respecto a una atencion personalizada?

7 | ¢Cdémo calificaria usted el trato y el saber escuchar sus necesidades por parte de su
funcionario?

8 | ¢Como calificaria usted las instalaciones, equipos e infraestructura del lugar en donde
es atendido?

9 | ¢(Cdémo calificaria usted la apariencia del funcionario que lo atiende?

10 | (Coémo calificaria usted la calidad de los materiales entregados por el banco

vinculados a los servicios ofrecidos?

SATISFACCION DEL CLIENTE

MUY MUY
# |PREGUNTAS BAJO |BAJO |REGULAR |ALTO |ALTO
¢Coémo calificaria usted la informacion brindad acerca del costo (tasas, comisiones)
de los productos ofrecidos por el Banco?
9 ¢Como calificaria usted al banco con respecto a la recepcion de sugerencia o reclamos
para mejorar la calidad de servicio?
3 ¢Como calificaria usted la atencion y transparencia del personal encargado de
atenderlo (funcionario de negocios)?
4 ¢Coémo calificaria usted al Banco de crédito con respecto a la atencion de sus
necesidades?
5 ¢Como calificaria usted a su funcionario con respecto a mostrar una imagen de
honestidad y confianza?
5 ¢Coémo calificaria usted a su funcionario con respecto a la comunicacion y si esta es
adecuada y entendible?
7 | ¢Califique usted la calidad de servicio brindada por su funcionario?
8 Con respecto a la atencion de sus solicitudes y transacciones, ¢ Cémo califica usted el
tiempo de espera y/o atencion?
9 ¢Qué tan probable es que usted recomiende al banco de crédito del Per( con sus

familiares, amigos y/o conocidos?
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

DISENO

¢Coémo influye la calidad de
servicio sobre el nivel de
satisfaccion de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco
de Crédito del Per(, Arequipa?

Determinar la influencia de la
calidad de servicio sobre el nivel de
satisfaccion de los clientes del
Segmento Banca Negocios, Banco
de Crédito del Perd, Arequipa.

La influencia de la calidad de servicio
sobre el nivel de satisfaccion de los

clientes del Segmento Banca Negocios,
Banco de Crédito del Pert, Arequipa es

positiva y significativa.

Variable independiente:

Calidad de servicio
Indicadores
Facultad de respuesta
Empatia

Fisonomia material

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Como se relaciona la satisfaccién
del cliente con la facultad de
respuesta que brinda el Segmento
Banca Negocios, Banco de Crédito
del Perd, Arequipa?

¢Como se relaciona la satisfaccién
del cliente con la empatia que
brinda el Segmento Banca
Negocios, Banco de Crédito del
Perd, Arequipa?

¢Como se relaciona la satisfaccién
del cliente con la fisonomia
material que brinda el Segmento
Banca Negocios, Banco de Crédito
del Per(, Arequipa?

Identificar la satisfaccion del cliente
con la facultad de respuesta que
brinda el Segmento Banca
Negocios, Banco de Crédito del
Pert, Arequipa

Identificar el nivel de satisfaccion
de los clientes con la Empatia del
Banco Negocios, Banco de Crédito
del Pert, Arequipa.

Identificar la satisfaccién del cliente
con la Fisonomia material del
Banco Negocios, Banco de Crédito
del Pert, Arequipa.

La satisfaccion del cliente respecto a la

facultad de respuesta que brinda el
Segmento Banca Negocios, Banco de

Crédito del Peru, Arequipa, es positiva

y significativa.

El nivel de satisfaccién de los clientes
con la Empatia del Banco Negocios,

Banco de Crédito del Perd, Arequipa, es

positiva y significativa.

La satisfaccion del cliente con la
Fisonomia material del Banco
Negocios, Banco de Crédito del Peru,
Arequipa, es positiva y significativa.

Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

Dimensiones
Comunicacion
Transparencia

Expectativas

Tipo de investigacion:
Descriptivo
correlacional
Poblacién

299 clientes

Técnica e instrumento

Recoleccion de datos
mediante la encuesta
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Anexo 3: Propuestas de Mejora

Primero: propuesta conformada por el desarrollo de un plan de capacitacion para funcionarios y analistas de negocios, esto con la finalidad de
acelerar la curva de aprendizaje buscando un impacto positivo sobre la calidad de servicio como impulsor de Satisfaccion de cliente, permitiendo

mantenerlos fidelizados.

Segundo: propuesta conformada por la implementacion de una hoja de seguimiento y control destinado a mantener el orden de cartera (Lineas de
crédito, informacidn financiera actualizada, condiciones pendientes, seguros y retasaciones de garantias, control de vencimientos, fechas festivas),

mejorar la comunicacion con el cliente, cumpliendo con sus expectativas frente a los tiempos de respuesta.

Tercero: propuesta de procedimiento a seguir para conocer la valoracion de servicio, recibir retroalimentacion, identificar calidad de servicio con

la finalidad de establecer planes de accion destinados a mejorar la satisfaccion de cliente.

Cuarto: Con respecto al cuarto punto, las instalaciones e infraestructura no depende directamente de la banca de negocios, sino de la division de
canales, motivo por el cual, en este caso se establecera procedimiento de revision e informes orientados a mantener en optimas condiciones las

instalaciones e imagen interna y externa del banco con miras a mantener la buena relacion con los clientes.
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Figura 20 Propuesta Plan de Capacitacion

Etapa Tiempo Actividades Recursos Responsable Tiempo (horas)
: ; s ; Funcionario de
Induccion sobre la Banca de Negocios Politica Banca de Negocios _ - 2
negocios senior
Despliegue de Roles y responsabilidades |Ficha Roles y Responsabilidades Funcionario de
Etapal | 3 meses S, e . o . . 2
del funcionario y analista de negocios. Banca de Negocios negocios senior
Capacitacion sobre aplicaciones
? . ¢ Aplicaciones de uso cotidiano Analista senior 10
cotidianas
Conocimiento sobre Administracion de Manual de modelo de gestion Funcionario de 2
cartera comercial negocios senior
Conocimiento de Productos, servicios e . Funcionario de
! y Politica Banca de Negocios ] ] 2
Procesos negocios senior
Etapall| 3n x : T
e > Reportes de creditos, Informacion |Funcionario de
Conocimiento de Cliente | P X ] ) 5
Curso Analisis Financiero (CAF 1) negocios senior
Presupuestos y reportes de avances |Funcionario de
Analisis de metas e indicadores g p %P ; ; 5
de indicadores negocios senior
. Llamada, entrevista virtual Funcionario de
Conocimiento de Cliente Il % s ; ;i 5
Informacion Curso Analisis negocios senior
Informacion financiera de clientes, |Funcionario de
Etapa lll| 3 meses |Elaboracion de Propuestas < US$.100,000 - 2 5 : 8
aplicaciones de desarrollo de negocios senior
Negociacion y desembolso de . Funcionario de
; Calculadora pricing . 2 1
operaciones | negocios senior
Llamada, entrevista virtual Funcionario de
Conocimiento de Cliente Ill % 0 i - 3
propuesta de valor (Servicios para |negocios senior
Informacion financiera de clientes, |Funcionario de
Etapa IV| 3 meses |Elaboracion de propuestas Generales i ! - - 6
aplicaciones de desarrollo de negocios senior
Negociacion y desembolso de Calculadora pricing, hojas de Funcionario de 4

operaciones ||

analisis segun producto.

negocios senior

Elaboracion Propia
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Figura 21 Propuesta Hoja de Seguimiento

mNormaI: > 30 dias antes del vencimiento

Pendiente  Informar/ Seguimiento < 30 dias antes del vencimiento

Regularizar / Vencido > 1 dia

MGEC ~| RUC v | 1de v CLIENTE

ESTRELLA 20123456789 123456786 CLIENTE 1
ESTRELLA 20123456789 123456786 CLIENTE 2
ESTRELLA 20123456789 123456786 CLIENTE 3
ESTRELLA 20123456789 123456786 CLIENTE4
ESTRELLA 20123456789 123456786 CLIENTE 5

IDC - CLIENTE - NRO GARANT-

Line’

Fecha EEFFR

123456786 |CLIENTE 1 G28500001234 15/01/2017 17/07/2020 -296 -97
123456786 |CLIENTE 2 G9900005678 26/08/2019 20/11/2020 657, 29
123456786 |CLIENTE 3 G9900003333 6/05/2016 28/11/2020 -427 37
123456786 |CLIENTE 4 628500004444 29/01/2020 3/09/2020 813 -49
123456786 |CLIENTE 5 G9900004444 19/09/2018 10/09/2020 316 -42

Condiciones Pendiente’

Condicion |

Idc Cliente Tio Aux
[~ | [~ | =2
123456786 CLIENTE 1 25515AFB DIR MP AFBINM -21 1/10/2020 10,000.00
123456786 CLIENTE 2 55125AFB DIR MP AFBVEH 10 1/11/2020 15,000.00
123456786 CLIENTE 3 D28500033863 DIR cpP CFZPAJ 10 1/11/2020 50,000.00
123456786 CLIENTE 4 D28500037279 DIR cpP CFZPAJ 10 1/11/2020 9,000.00
123456786 CLIENTE 5 D28500043265 DIR cpP CFZ1uJ 10 1/11/2020 16,560.00

Elaboracion Propia
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215-XXXXXX-X-XX
215-XXXXXX-X-XX
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Tasacion- Fecha Festi- Op. Morosas




Figura 22 Propuesta procedimiento para valoracion de servicio

Cliente Funcionario Analista Regional

Solicita Servicio Registra base de

clientes atendidos

Recibe requerimiento

Atiende
requerimiento

Recibe servicio

Informa de
requerimiento
atendido

Realiza seleccion de
clientes

Recomienda
contacto segtn
percepcion

Realiza llamada a
clientes elegidos

Recibe llamada

Registra informacion
otorgada

Otorga sugerencia,
opinion, etc.

Establece plan de Realiza despliegue en

reunion

accion.

Elaboracién Propia
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Figura 23 Propuesta procedimiento revision e informes de instalaciones

Cliente Funcionario Analista Regional

Realiza observacion
sobre infraestructura
servicio o
instalaciones

Realiza observacion
infraestructura

servicio o
instalaciones

Recibe observacion
infraestructura,
servicio o
instalaciones

v

Recibe observacion
infraestructura,
servicio o

instalaciones

Reporta a Helpdesk y
a Gerente de la
division de canales

Monitoreo y
seguimiento hasta su
atencion

Elaboracién Propia
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