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Resumen

Durante el presente estudio se plasmo el objetivo de establecer la relacion de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022. El
tipo de investigacion del presente estudio es descriptiva correlacional, en relacion al grado de
manipulacion de las variables, es de disefio no experimental de corte transversal, respecto al
método es deductivo-inductivo y analitico-sintético, la unidad de andlisis la constituyd los
clientes del banco de la Nacién sede Bafios del Inca, con una muestra de 81 personas, la técnica
empleada es la encuesta y el instrumento aplicado es el cuestionario. Para medir la fiabilidad
del instrumento se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach, el estadistico empleado es el
coeficiente de correlacidén de Spearman, cuyo analisis se obtuvo (p) igual a 0.001 siendo menor
a (Nivel de Significancia) 0.05, por lo que se concluye que existe relacion significativa
(correlacion positiva muy fuerte) entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion
del cliente, asi mismo se obtuvo como resultado 0.957 respecto al coeficiente de correlacion
Rho de Spearman. Concluyendo de esta manera que la calidad de servicio se correlaciona de

forma muy favorable con respecto a la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, modelo SERVQUAL.
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Abstract

The objective of this study was to establish the relationship between service quality and
customer satisfaction at Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022. The type of research
of the present study is descriptive-correlational, in relation to the degree of manipulation of the
variables, it is of non-experimental design of transversal cut, regarding the method it is
deductive-inductive and analytical-synthetic, the unit of analysis was constituted by the clients
of the Banco de la Nacion headquarters Bafios del Inca, with a sample of 81 people, the
technique used is the survey and the instrument applied is the questionnaire. To measure the
reliability of the instrument the Cronbach's Alpha coefficient was used, the statistic used is
Spearman'’s correlation coefficient, whose analysis was obtained (p) equal to 0.001 being less
than (Significance Level) 0.05, so it is concluded that there is a significant relationship (very
strong positive correlation) between the service quality variable and the customer satisfaction
variable, likewise 0.957 was obtained as a result with respect to Spearman's Rho correlation
coefficient. Thus concluding that service quality correlates very favorably with respect to

customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, SERVQUAL model.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

Actualmente, las entidades financieras se enfrentan a clientes cada vez mas exigentes,
los cuales buscan informacion transparente, comparan precios en productos y servicios
financieros y evallan su satisfaccion a través de la seguridad y comodidad que experimenta en
cada visita a la entidad, es por esta razdn que los lideres de las entidades financieras se
esfuerzan por establecer un sistema de gestion que se base en solidas pautas de calidad.

A lo largo de los afios, hemos presenciado importantes cambios en la forma en que
ofrecemos servicios que satisfacen las expectativas de nuestros clientes. Hace algln tiempo,
los servicios bancarios se caracterizaban por una actitud distante por parte de los empleados, e
incluso se podria decir que miraban de forma despectiva a los clientes. Esto se manifestaba
incluso en la infraestructura, debido a que las ventanillas de los cajeros no reunian las
condiciones de tamafio ideal, lo cual impedia establecer una conexion empaética, noble, sincera
y confiable con los clientes. No obstante, en la actualidad, el cliente es considerado como lo
mas importante y la entidad respalda sus derechos por encima de cualquier situacion.

El sector bancario moderno se encuentra inmerso en una economia globalizada y
altamente competitiva, donde resulta dificil diferenciar una entidad de otra, ya que los
productos y servicios que ofrecen son, en esencia, similares. Por esta razon, en la actualidad,
la principal forma de destacar entre las entidades financieras radica en la calidad con la que
brindan sus productos y servicios.

En cuanto al sector bancario estatal, su representacion recae exclusivamente en el Banco
de la Nacion, el cual ha venido trabajando con esfuerzo para modernizar los servicios que

ofrece. El Banco de la Nacion actta como el principal agente financiero del Estado, respaldado



por una estructura econdmicay financiera sélida. Ademas, tiene la capacidad de otorgar crédito
principalmente a servidores publicos y pensionistas, y desempefia un rol clave en la
recaudacion de pagos Yy tributos.

A nivel nacional existen infinidad de empresas dedicadas al rubro financiero, cada una
de ellas necesita desarrollar estrategias para lograr ser reconocidas por su gran calidad en la
colocacion de productos y servicios para asi lograr la satisfaccion de sus clientes, esto resulta
complicado ya que todas las entidades financieras brindan productos similares por no decir
iguales asi que el esfuerzo hoy en dia esta en diferenciarlos en el aspecto de la calidad de
servicio que se brinda al cliente.

A nivel local el Banco de la Nacion es el banco con la mayor cantidad de agencias a nivel
nacional y la afluencia de publico es mayor en el mercado con relacién a la competencia,
sosteniendo su liderazgo en el tiempo, esto se logrard adecuandose al cambio donde lo
importante en el mercado no solo es colocar mayor cantidad de productos durante el afio con
respecto a la competencia si no realizar una gestion de calidad y lograr satisfacer al cliente en
todos los aspectos no solo cubriendo necesidades si no brindando un servicio de calidad durante
y posterior a la adquisicion del producto, asi mismo por encontrarse en calidad de vulnerable
los colaboradores del Banco de la Nacion a nivel nacional, se encuentran con poco personal
para la atencidn al cliente, generando largas colas, causando incomodidad e incluso generando

que haya disturbios a las afueras de cada agencia.

1.1.2. Descripcion del problema

El Banco de la Nacion es una entidad financiera peruana de caracter estatal fundada el
26 de agosto de 1896, durante el gobierno del presidente Nicolas de Piérola, tiene como
objetivo principal brindar servicios financieros y bancarios a los ciudadanos peruanos,
desempefia un papel muy importante en la gestién de las finanzas del gobierno peruano, ofrece

una variedad de servicios y productos financieros, entre ellos estan: cuenta de ahorros, cuentas



corrientes, deposito a plazo, pago de impuestos, pensiones y otros productos y servicios
tradicionales. Tiene una amplia red de sucursales a lo largo del pais, lo que facililla el acceso a
los servicios bancarios para la poblacion.

La calidad de servicio en el Banco de la Nacidn, al igual que en cualquier otra institucién
financiera, puede variar segun la experiencia del cliente, factores de la ubicacion de la sucursal,
el personal especifico y politicas internas.

La satisfaccion del cliente es muy importante para el Banco de la Nacion, el brindar un
servicio eficiente al cliente dependera de la disposicion del personal para responder preguntas,
resolver problemas y proporcionar informacion clara, la rapidez con la que los clientes pueden
ser atendidos, los tiempos de espera prolongados puede generar frustracion, la disponibilidad
de canales alternos también es un factor muy importante, ya que los cajeros, banca por internet
y aplicativos moviles ayudan en la descongestion de colas. La capacidad del banco para
manejar problemas y resolver disputas de manera efectiva impacta directamente en la
percepcion de calidad de servicio.

La sucursal del Banco de la Nacion en Bafios del Inca, recibe una elevada cantidad de
clientes que demandan productos y servicios financieros, esto se agudizé mas en la emergencia
de Salud por el Covid 19 donde los clientes esperan en una linea de cola que hace que el
intervalo de tiempo trascurrido entre cliente y otro sea mayor trayendo como consecuencia el
aburrimiento e indisciplina. Frente a este problema se plantea el siguiente enunciado: ¢Cual es
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del banco de la nacién

agencia bafos del inca, 2022?



1.1.3.Formulacion del problema
Pregunta Principal
¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion agencia Bafios del Inca, 2022?
Preguntas auxiliares
- ¢Cual es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022?
- ¢Cual es la relacidn que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion Agencia Barfios del Inca,2022?
- ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafos del Inca, 2022?
- ¢Cual es la relacion gue existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022?
- ¢Cual es la relaciéon que existe entre la confianza del servicio y la calidad del
servicio del Banco de la Nacion Agencia Barios del Inca, 2022?
- ¢Cual es la relacion gue existe entre el servicio brindado y la calidad del servicio
del Banco de la Nacién Agencia Bafios del Inca, 20227
- ¢Como desarrollar una propuesta para mejorar la calidad del servicio y aumentar
la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién, Agencia Bafios del Inca,

durante el afio 2022?



1.2. Justificacion

1.2.1. Justificacién tedrica — cientifica

En este &mbito el estudio se basa en las teorias tradicionales relacionadas con la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, ajustandolas para adecuarse a las necesidades y
caracteristicas especificas de los clientes del Banco de la Nacion sede Barfios del Inca. El
principal hallazgo de la investigacion consistio en determinar qué aspectos de la calidad del
servicio impactan en la sensacién de la satisfaccion de los clientes.

La investigacion permitird precisar e incrementar el conocimiento cientifico respecto a
la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion del cliente que ofrece la entidad Bancaria,
para lo cual se utilizara el modelo SERVQUAL. Asi mismo, la investigacion servird como
antecedente para futuras investigaciones respecto a esta tematica.

El presente estudio posibilitara disponer de enfoques que facilitaran la evaluacion de la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio brindado en un entorno bancario.

1.2.2. Justificacion técnica - préactica

La investigacion busca abordar la calidad de servicio relacionada con la satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion, Agencia Bafos del Inca con el prop6sito de recomendar a los
gerentes, capacitar a los colaboradores sobre la importancia de practicar una alta calidad de
servicio para impactar en la percepcion del cliente. Asi mismo servird a las entidades

financieras como referencia para la busqueda de mejores resultados.

1.2.3. Justificacion institucional y personal
La investigacion ayudara a contribuir con la institucion a mejorar la calidad de servicio
con la propuesta de una atencidn agil y oportuna gracias a la tecnologia que agiliza las
operaciones y minimiza los tiempos de espera, para buscar el logro de clientes satisfechos.
Este estudio se convertira en un punto de partida para los investigadores venideros de la

Universidad Nacional de Cajamarca que se enfoquen en el campo de la administracion.



Ademas, brindaré al investigador orientacion en la toma de decisiones acertadas para abordar
desafios de esta naturaleza, lo que a su vez facilitara su capacidad para dirigir empresas de este
tipo con mayor destreza.

En el ambito personal, la investigacion permitira precisar y fortalecer mis conocimientos
respecto a la tematica y a la vez para obtener el Grado Académico de Maestro en Ciencias en
la mencion de Administracion y gerencia Publica de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ciencias Econémicas, Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.3. Delimitacion de la investigacion
1.3.1. Delimitacién Espacial
La investigacion se desarroll6 en el Banco de la Nacion-Agencia Bafios del Inca (Jr.
Atahualpa s/n) distrito de Bafios del Inca, provincia de Cajamarca y Departamento de
Cajamarca.
1.3.2. Delimitacion Temporal
La investigacion se realizé para el afio 2022.
1.3.3. Delimitacion Tematica
La investigacion estudio la calidad de servicio y satisfaccion de cliente.
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1.Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
1.4.2.Objetivos especificos
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del

Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022



Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacion Agencia Barios del Inca, 2022

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacion Agencia Barios del Inca, 2022

Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion del cliente del Banco de la
Nacion Agencia Barios del Inca, 2022

Determinar la relacion entre la confianza del servicio y la satisfaccion del cliente del
Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022

Determinar la relacion entre el servicio brindado y la satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacion Agencia Barios del Inca, 2022

Desarrollar una propuesta para mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion

del cliente en el Banco de la Nacion Agencia Barfios del Inca, 2022



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. Marco legal
a) Ley N°. 16000, Creacion del Banco de la Nacion
Ley N° 16000 (1966):
El Banco de la Nacion, en conjunto con el poder ejecutivo, tiene asignadas las siguientes
responsabilidades:
Cobrar los ingresos del Gobierno Central, de las entidades del Subsector Publico
independiente y de los Gobiernos Locales.
Ser el Unico autorizado para recibir depositos de fondos provenientes del
Gobierno Central, las entidades del Subsector Publico independiente y los
Gobiernos Locales, a excepcion de los Bancos Estatales, el Banco Central
Hipotecario y las Sociedades de Beneficencia Publica que posean Cajas de
Ahorro.
Pagar cheques que giran contra sus propios depdésitos La direccion General del
Tesoro Publico y las Oficinas del Tesoro Publico Nacional.
Recibir en Consignaciéon y custodia todos los depoésitos administrativos y
judiciales.
b) Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado
Ley N° 27658 (2002):
Declara al Estado peruano en proceso de modernizacion con la finalidad de mejorar la
gestién publica y construir un Estado democrético, descentralizado y al servicio del ciudadano.
El articulo 5-A de la Ley N° 27658 estipula que el Sistema Administrativo de

Modernizacidon de la Gestion Publica tiene como objetivo principal garantizar la calidad en la



entrega de bienes y servicios. Asimismo, sefiala que la Presidencia del Consejo de ministros a
través de la Secretaria de Gestion Publica, ejerce la rectoria de dicho Sistema;

Que, el articulo 8 del Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica aprobado por Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, preceptla que la calidad
de la prestacion de los bienes y servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y el
proceso de produccién del bien o servicio, el acceso y la atencion en ventanilla, cuando
corresponda, hasta el bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segln corresponda,
a conocer las necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o
asociar los canales de atencidn, establecer estdndares de calidad, utilizar tecnologias de
informacidn y comunicacion en la interaccion con las personas o entre entidades publicas, y
otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio.

Que, en ese sentido, la mejora de la relacion entre la ciudadania y el Estado, a través de
la provision de bienes y servicios de calidad, ha sido una preocupacién constante en las Gltimas
décadas que ha conllevado a la implementacion de diferentes esfuerzos como el impulso de la
simplificacién administrativa, la optimizacion de procesos, entre otros. Sin embargo, ain
existen deficiencias y problemas en la gestion que afectan directamente la calidad de los bienes
y servicios que la ciudadania demanda al Estado.

c) Ley N°29571 Cdédigo de proteccion y defensa del consumidor

Ley N° 29571 Cadigo de proteccion y defensa al consumidor (2010):

El presente Cadigo establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores,
instituyendo como un principio rector de la politica social y econdmica del Estado la proteccion
de los derechos de los consumidores, accedan a productos y servicios idéneos y que gocen de
los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria
informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus

legitimos intereses.



El Estado identifica que los consumidores enfrentan situaciones de vulnerabilidad en el
mercado y en sus interacciones comerciales. Por ello, enfoca sus esfuerzos en la proteccion y
defensa de los derechos del consumidor, prestando especial atencion a aquellos grupos que son
mas susceptibles a ser afectados por practicas que infrinjan sus derechos. Esto incluye a
gestantes, nifios, adultos mayores, personas con discapacidad, asi como a consumidores que
residen en areas rurales o en condiciones de pobreza extrema.

d) Reglamento del libro de reclamaciones

Decreto Supremo N°011 (2011):

Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento para los
proveedores que desarrollen sus actividades econdmicas en establecimientos comerciales
abiertos al publico. Los consumidores deberan respetar y seguir el procedimiento establecido
en la presente norma para el uso del Libro de Reclamaciones.

Proveedores que desarrollen actividades econdémicas supervisadas o reguladas. En el caso
de los proveedores que desarrollen actividades econdmicas de servicios publicos regulados o
que se encuentren bajo la supervision de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, el
procedimiento previamente establecido por el organismo supervisor para la atencidn de quejas
y reclamos de los consumidores deberd entenderse como la implementacion y puesta a
disposicién del Libro de Reclamaciones, siempre y cuando este procedimiento permita dejar
constancia de la presentacion del reclamo o la queja, de su contenido y que ademas regule el
cémputo de los plazos de atencidn, asi como la puesta a disposicion de canales para su
presentacion. En estos casos los proveedores se regiran por las normas emitidas por dichos
organismos. En el caso de las empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, los sistemas de registros de quejas y reclamos deberan encontrarse a
disposiciéon inmediata y accesible al consumidor y permitir que éstos obtengan una copia o

constancia de la queja o reclamo presentado, con la informacién minima prevista en el Anexo
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1 del presente Reglamento. Asimismo, deberan exhibir en un lugar visible, como minimo un
Aviso del Libro de Reclamaciones en cada una de sus agencias, utilizando el formato
establecido en el Anexo 2 del presente Reglamento.

El reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligacién del
proveedor de cumplir con atenderlo y darle respuesta en un plazo no mayor a treinta (30) dias
calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo
justifique, situaciéon que es puesta en conocimiento ante la culminacion del plazo inicial, de
conformidad con lo establecido en el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o sustituya. No puede condicionarse la
atencion de reclamos de consumidores o usuarios al pago previo del producto o servicio materia

de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

2.2. Antecedentes de la investigacion

2.2.1. A nivel internacional

En el estudio realizado por los autores Madhushani et al. (2023), de titulo “La relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los bancos de Sri Lanka” se
propusieron investigar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
los bancos de Sri Lanka. Para ello, llevaron a cabo un estudio cuantitativo y correlacional con
400 usuarios. Utilizo la metodologia deductiva, de corte transversal, enfoque cuantitativo. Se
empleo la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, utilizando un cuestionario como
herramienta principal. Los hallazgos revelaron una correlacion significativa entre las dos
variables analizadas, con un coeficiente de correlacion de Spearman que alcanzé un valor de
0,764.

En su investigacion, Idrovo (2019) "La calidad del servicio bancario en un contexto post-

crisis: efectos emocionales en el cliente sobre su comportamiento” examino la relacion entre
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la calidad del servicio bancario en un contexto post-crisis y los efectos emocionales en el
comportamiento del cliente. EI objetivo principal era comprender como las dimensiones de la
calidad del servicio afectan las emociones del cliente y, por ende, su relacion con la entidad
bancaria. Utilizando escalas de medida, el estudio se basé en una muestra de 1125 clientes. Los
resultados indicaron que los clientes valoran positivamente a las empresas que se involucran
en acciones sociales. Ademas, el objetivo era promover al banco dentro del circulo social de
los clientes. En conclusion, las variables analizadas obtuvieron niveles aceptables,
especialmente en relacion con las emociones transmitidas durante el servicio y el compromiso
hacia el cliente (R2 para emociones durante el servicio: 0.716; R2 para compromiso: 0.631).
El estudio de Zia (2022), titulado "Descubriendo la relacion lineal entre calidad de
servicio, satisfaccion, actitud y lealtad en los bancos de Albaha, Arabia Saudita™ tiene como
objetivo examinar los factores que influyen en la fidelidad de los clientes bancarios. En este
contexto, se establece una relacion entre la calidad de servicio (CS), la satisfaccion y la actitud
del cliente, lo que a su vez conduce a la fidelizacion del cliente. El estudio se basa en datos
primarios recopilados de 1,097 clientes de servicios bancarios. Para analizar estos datos, se
emplearon dos métodos: modelado de ecuaciones estructurales (SEM) y analisis de regresion
maultiple. La adaptacion de ambos métodos autentifica hallazgos similares. Las conclusiones
revelaron un valor de Chi Cuadrado de 0.851, indicando que existe una relacion significativa

entre los factores estudiados.

2.2.2. A nivel nacional

Pefia (2021), en su tesis “Digitalizacion y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito
del Peru, Tarapoto - 2021 ”, plantea como objetivo principal Identificar la conexion entre la
digitalizacion y la satisfaccion de los clientes en el Banco de Crédito del Per(, sucursal de
Tarapoto, durante el afio 2021. La metodologia adoptada fue de tipo basico y se caracteriz6 por

un disefio no experimental.. La poblacion objeto de estudio comprendié 3200 individuos,
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mientras que la muestra se constituyo de 228 clientes. Se utilizo la técnica de encuesta, siendo
el cuestionario el instrumento empleado. Los resultados revelaron que el nivel de digitalizacion
se ubicd en un 39%, calificado como regular. De igual manera, se encontro que el nivel de
satisfaccion del cliente fue indiferente en un 39%. En conclusion, se establecio una relacion
entre la digitalizacion y la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Peru, sucursal de
Tarapoto en el afio 2021, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.257 (indicando una
correlacion positiva alta) y un valor de p igual a 0.000 (p-valor < 0.01).

Quispe (2021), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una entidad
bancaria, sucursal de Comas, 2021”, plante6 como objetivo examinar la relacion entre la
calidad del servicio ofrecido por una entidad bancaria y el nivel de satisfaccion experimentado
por sus usuarios. El estudio adopté un enfoque cuantitativo y aplicado, utilizando un disefio
descriptivo correlacional no experimental de tipo transversal. La muestra consistio en 147
usuarios de la entidad bancaria, y se utiliz un instrumento que contenia 11 items para medir
la calidad del servicio y 9 items para evaluar la satisfaccion de los usuarios. Se obtuvo una alta
confiabilidad para el cuestionario de calidad, con un valor de 0.965, y para el cuestionario de
satisfaccion de los usuarios, con un valor de 0.949, lo que indica una excelente fiabilidad en

ambos casos.

2.2.3.A nivel local

Guevara (2021), en su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
Gobierno Regional de Cajamarca, 2020” para optar el Grado Académico de Maestro en
Ciencias Mencion: Administracién y Gerencia Pablica. Plante6 como objetivo analizar el
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccidn de los usuarios en el Gobierno Regional de
Cajamarca. A raiz de los resultados obtenidos concluye que la calidad de servicio tiene un
impacto directo en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Cajamarca, ya que

el 65,5% de los usuarios evalud la calidad de servicio como baja, y el 60,85% calificd su
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satisfaccion de la misma manera. Se confirma mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, el cual tiene un valor de 0.649, lo que indica una significancia de nivel moderado.
Silva y Maldonado (2020), en su tesis “Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente externo en el Banco Scotiabank Jaén 2019, plantearon como objetivo
general evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion percibida por los clientes externos, se
utilizé la escala SERVQUAL en la sucursal del Banco Scotiabank ubicada en la sede de Jaén
durante el afio 2018. Se llevo a cabo considerando a los clientes del banco como la poblacion
objetivo, y se emple6 una técnica de muestreo no probabilistica para obtener una muestra de
278 individuos de ambos géneros, con diversos estados civiles y niveles académicos. Se empled
un cuestionario compuesto por 22 preguntas para evaluar la satisfaccion, examinando cada
pregunta de manera individual en relacion directa con la obtencion de los puntajes maximos o
efectivos por pregunta. Luego, se llevo a cabo un célculo de la variable de satisfaccion
analizada en cada una de sus dimensiones. Estas dimensiones, correspondientes a la escala
SERVQUAL, son cinco: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Tras someter al 100% de los colaboradores al test, se observé que todos ellos

coincidieron en tener una satisfaccion alta en todas las dimensiones analizadas.
2.3. Marco Tebrico

2.3.1.Teorias de Calidad de servicio
A. Teoria de Calidad de servZeithaml, Parasuman y Berry- Modelo Servqual
Segun Gutierrez (2021) menciona que esta teoria surge de un estudio realizado
por Zeithaml, Parasuman y Berry, en la década de los afios ochenta donde ellos
descubrieron que el control de calidad del area de manufactura no son los apropiados
para poder medir la calidad en los servicios, por lo que crearon el MODELO-

SERQUAL, definiendo a la calidad de servicio como la amplitud de la diferencia que
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existe entre la expectativa o percepciones de los clientes. Asi mismo, definen algunos
factores de la expectativa:
- La comunicacién boca a boca, es decir lo que los consumidores escuchan
de otros consumidores
- Expectativas, necesidades de consumidores que desean ser satisfechas, el
uso de un servicio o producto.
Asi mismo dentro de este modelo se ha identificado cinco dimensiones de la
calidad de servicio los cuales son los siguientes:
- Elementos Tangibles: Incluyen la apariencia de las instalaciones, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion.
- Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de cumplir con el servicio prometido
de manera consistente y cuidadosa.
- Capacidad de Respuesta: Es la habilidad para asistir a los clientes y
proporcionar un servicio agil.
- Seguridad: Implica la ausencia de peligros, riesgos o incertidumbres.
- Empatia: Se puede considerar tanto como un servicio personalizado como
la atencion comprensiva brindada al cliente.
B. Teoria de Deming
Segun Tinco (2022), corrobora lo mencionado por Deming, que a mayor calidad,
mayor sera la productividad, conduciendo a un poder competitivo a largo plazo, asi
mismo esto genera ventaja competitiva, generando menos errores, retrasos y demoras,
evitando demoras en el tiempo, Deming, considerado el padre de la calidad, identifico
que los administradores y trabajadores son fuente principal en el incremento de la
productividad, asociando a la calidad con la forma de trabajo, para mejora de productos

y servicios, por otra parte en calidad baja se obtendra costos altos que generan perdida
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en la en la posicion competitiva de la organizacion frente al mercado, siendo asi que

Deming desarrollo 14 puntos, los cuales son aplicados en diferentes organizaciones.

C. Ciclo de Deming

Este concepto fue desarrollado originalmente por el pionero del control de calidad

estadistico, Walter Shewhart, y finalmente los japoneses lo llamaron “ciclo de Deming".

Esto se explica de la siguiente manera.

a) Planifique: Averiglie qué esta mal y encuentre una solucion.

b) Haga: Realice cambios pequefios o experimentales para resolver
problemas y pruebe si los cambios funcionan.

c) Verifigue: Determine si estos cambios pequefios produciran resultados
diferentes.

d) Actle: Involucrar a clientes, empleados y departamentos.

Deming fue un pionero y considerado el padre de la calidad, mencionando sus 14

puntos.

1.

Constancia y consistencia de objetivos: Desafio en trabajar hacia la
coherencia de los objetivos y la mejora de la calidad. Desarrollar planes para
aumentar la competitividad y asegurar la viabilidad de la empresa a corto,
medio y largo plazo.

Adoptar la nueva filosofia: Conocer las responsabilidades de la
Administracion y establecer un liderazgo dirigido al cambio.

Reducir la dependencia en la inspeccion masiva: La calidad no se debe a la
inspeccion, si no a la mejora del proceso, por lo que no se debe confiar
demasiado en él.

Evitar la tentacion de conceder el negocio en la etiqueta del precio: En el

mundo actual pocas empresas pueden sobrevivir con productos y servicios
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10.

11.

12.

13.

mal disefiados, aunque sean los mas baratos, por lo que se debe buscar calidad
precio.

Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio: Necesitamos
reducir el desperdicio y los errores, para mejorar la calidad en todas nuestras
actividades comerciales.

Implantar la formacion: A nivel de directivos como nuevos empleados,
entrenamientos con instrucciones comprensibles.

Adoptar e implantar el liderazgo: La responsabilidad de un Lider es eliminar
las barreras que impiden a los empleados hagan su trabajo.

Desechar el miedo: Las organizaciones deben desterrar el miedo en todos sus
niveles, generar confianza entre todos los trabajadores, que no sientan temor
de opinar o preguntar, esto permite que los trabajadores se esfuercen mas para
que la organizacion alcance el éxito.

Derribar barreras: Proponer la colaboracion y trabajo en equipo, para
conseguir los mismos objetivos.

Slogans: Borrar frases pre establecidas, estas causan relaciones adversas que
redundan en pérdida de competitividad.

Cuotas. Una vez alcanzados los objetivos numéricos, se pierde la motivacion
por seguir mejorando, las cuotas deben remplazarse por el liderazgo.

Logros personales: Eliminar las barreras de sistemas de comparacion o de
méritos, ya que estos sistemas solo generan nerviosismo y disputas internas.
Capacitacién: La organizacion de establecer un programa de educacion y auto

mejoramiento para cada trabajador.
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14. Transformacién: Todos los trabajadores deben esforzarse en alcanzar la
transformacion en cuanto a calidad de productos y servicios, basandose en un
equipo que reuna condiciones de capacidad y liderazgo.

D. Teoria de Chagra

La Teoria de Chagra (2004) ofrece un enfoque integral para comprender y mejorar
la calidad de servicio en organizaciones, destacando dimensiones cruciales que
impactan en la percepcion del cliente. En este contexto, es esencial analizar como estas
dimensiones y los indicadores propuestos por Chagra se aplican especificamente en el
contexto de estudio; ya que los elementos tangibles, como la apariencia de la
infraestructura, la organizacion de las areas funcionales, el uniforme del personal y la
presentacion del material publicitario, juegan un papel crucial en la creacion de un
ambiente acogedor y profesional en la agencia. Esto, a su vez, genera una impresion
positiva en los clientes.

Por otra parte, la fiabilidad, entendida como la capacidad del banco para cumplir
con sus promesas Yy ofrecer un servicio consistente y confiable, es esencial para
construir y mantener la confianza del cliente en la institucion. La actualizacion de
tarifario, la confiabilidad del sistema informatico y de los cajeros automaticos, asi como
la veracidad de la informacion proporcionada, son indicadores clave en esta dimension.
Mejorar la fiabilidad en todas las transacciones y comunicaciones es fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente y su fidelidad a largo plazo.

Ademas, la capacidad de respuesta del personal bancario juega un papel crucial
en la experiencia del cliente. La asistencia y predisposicion de los funcionarios, la
rapidez del servicio y la eficiencia en la atencion al cliente son indicadores importantes

en este sentido. Mejorar la capacidad de respuesta del personal puede contribuir
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significativamente a la satisfaccion del cliente y a la percepcion positiva de la calidad
de servicio.

Finalmente, la seguridad es un aspecto fundamental en el sector bancario. La
proteccion de los activos y la informacion de los clientes es primordial para generar
confianzay tranquilidad. Es fundamental establecer medidas de seguridad que incluyan
la proteccidn de datos personales, la seguridad en las transacciones en linea y la defensa
contra el uso no autorizado de tarjetas. Estas acciones son esenciales para asegurar la

integridad de todas las transacciones y operaciones bancarias

2.3.2.Teorias de Satisfaccion del cliente
A. Teoria Satisfaccion del cliente de Philip Kotler

Segun Zagarra et al. (2018), la teoria de la satisfaccidn del cliente propuesta por
Philip Kotler se fundamenta en que la satisfaccion del cliente es esencial para el éxito
empresarial. Kotler define la satisfaccion del cliente como la reaccion del consumidor
tras evaluar el desempefio de un producto o servicio en comparacién con sus
expectativas previas.

Kotler argumenta que la satisfaccion se origina de la comparacion entre el
rendimiento percibido y las expectativas del cliente. Si el rendimiento percibido cumple
0 supera estas expectativas, se considera que se ha alcanzado la satisfaccién; en cambio,
si es inferior, se produce insatisfaccion. La importancia de la satisfaccion del cliente
radica en su impacto en la lealtad, las recomendaciones boca a boca y la rentabilidad de
la empresa. Por lo tanto, es crucial que las empresas se esfuercen por exceder las
expectativas de los clientes y ofrecer un nivel elevado de calidad y servicio.

La teoria de Kotler sobre la satisfaccién del cliente ha sido ampliamente
reconocida y aplicada en el ambito del marketing y la gestion empresarial, ayudando a

las organizaciones a comprender mejor las necesidades y expectativas de sus
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consumidores, asi como a desarrollar estrategias efectivas para satisfacer estas

demandas y fomentar la lealtad del cliente.

Los elementos de satisfaccion del cliente son los aspectos que se relacionan en la

percepcion del cliente sobre la calidad de un producto o servicio y en su nivel de

satisfaccion. Estos elementos pueden variar segun el tipo de negocio y la industria, pero

algunos ejemplos comunes son:

a)

b)

d)

Calidad del producto o servicio: Los clientes valoran la calidad y
cumplimiento de lo que estan adquiriendo. Si un producto o servicio
cumple o supera las expectativas del cliente en términos de funcionalidad,
durabilidad, eficiencia, etc., es méas probable que estén satisfechos.
Atencion al cliente: La forma en que se trata y se responde a las
necesidades y consultas de los clientes es fundamental para su
satisfaccion. Un buen servicio al cliente, con personal amable, eficiente y
dispuesto a ayudar, puede marcar la diferencia en la percepciéon del
cliente.

Tiempo de respuesta: Los clientes valoran la rapidez con la que se
resuelven sus problemas o se atienden sus solicitudes. Un tiempo de
respuesta rapido y eficiente puede generar una mayor satisfaccion.

Precio y valor: El cliente evalla si el precio del producto o servicio es
acorde con el valor percibido. Si considera que esta obteniendo una buena
relacién calidad-precio, es mas probable que esté satisfecho.
Personalizacién: Los clientes aprecian cuando se les ofrece un trato
personalizado y se les brinda soluciones adaptadas a sus necesidades
especificas. La capacidad de personalizar la experiencia del cliente puede

generar una mayor satisfaccion.
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f) Comunicacion efectiva: La claridad y efectividad en la comunicacion con
el cliente es esencial para su satisfaccion. Los clientes valoran la
informacidn precisa y oportuna sobre los productos o servicios, asi como
la transparencia en las politicas y procedimientos.

B. Teoria de Kano

Segun Hammond (2023) manifiesta que el enfoque de Kano es un método de
evaluacion que examina como las caracteristicas o funciones de un producto se
relacionan en el grado de satisfaccion de los clientes. Estos criterios son utilizados por
las empresas y marcas para evaluar la calidad de un producto. Se centra en que la
satisfaccion del cliente depende por completo de la capacidad que tiene la empresa para
superar las expectativas generadas por el cliente sobre sus productos o servicios,
basdndose en que no todas las caracteristicas producen la misma satisfaccion en el
cliente, estas caracteristicas son:

a) Requisitos fundamentales: Estas son las caracteristicas que el cliente
considera esenciales. Aungue su presencia no incrementa la satisfaccion,
su ausencia puede generar una gran insatisfaccion.

b) Requisitos de rendimiento: Estas caracteristicas del producto incrementan
la satisfaccion del cliente de manera proporcional. A medida que se
afiaden mas funcionalidades, el nivel de satisfaccion del cliente también
aumenta.

c) Requisitos sorprendentes: Se refieren a aquellas caracteristicas que el
cliente no anticipa y que producen un alto grado de satisfaccion al ser
ofrecidas.

Kano categoriza las necesidades en cuatro grupos distintos: Calidad esperada,

Calidad deseada, Calidad motivante y Calidad indiferente. Es importante destacar que
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en la actualidad la satisfaccion del cliente es crucial, ya que se busca establecer una
relacion de fidelidad con el negocio y convertirlos en clientes recurrentes de productos
0 servicios. Ademas, no se trata solo de satisfacer sus necesidades basicas, sino de
superarlas, para que el cliente perciba la diferencia. Esto se logra a través de la calidad

del servicio ofrecido.
2.4. Marco Conceptual

2.4.1.Calidad en el servicio al cliente

Arrestegui (2020) sefiala que la importancia de ofrecer un servicio de calidad a nivel
mundial es fundamental para las empresas, ya que los clientes demandan una atencion
excepcional. En el pasado, la oferta estaba restringida, pero con el paso de los afos, el avance
del mercado, la tecnologia y los progresos técnicos han alcanzado a los clientes. Estos cambios
econodmicos globales han aumentado la competencia en el sector empresarial, lo que significa
que las pequefias empresas enfrentan diversos desafios para mantenerse competitivas en el
mercado.

Malpartida et al. (2022) sefialaron que la era de la globalizacion ha provocado una serie
de transformaciones en la gestién empresarial. Para alcanzar el éxito, muchas empresas a nivel
mundial han adoptado los principios de la filosofia japonesa, que enfatiza la entrega de
servicios de alta calidad. El rapido crecimiento urbano ha llevado a que los negocios se vean
afectados por una variedad de regulaciones gubernamentales. Por lo tanto, se ven obligados a
proporcionar un servicio de calidad mediante estrategias que se ajusten a estas normativas, con
el objetivo de satisfacer a clientes cada vez mas exigentes e informados.

Arrestegui (2020) manifiesta que la calidad del servicio se define como un conjunto de
tacticas implementadas por las empresas para garantizar que sus clientes reciban una atencion

apropiada, lo que resulta en confianza y satisfaccion por parte de estos. Esto contribuye a
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proyectar una imagen positiva y a mejorar constantemente las expectativas de los posibles

consumidores.

2.4.1.1. Caracteristicas de la calidad de servicio: Se refieren como
caracteristicas del servicio al cliente aquellos elementos internos que el proveedor
determina en base a su estrategia empresarial. Estas caracteristicas estan disefiadas
para satisfacer uno o varios aspectos de calidad. El proveedor debe decidir como
cumplir con lo que el cliente valora, preferiblemente mediante la documentacion de
procedimientos operativos, normativas y estdndares de calidad. Estas caracteristicas
también se relacionan en tres areas cuya relevancia puede variar ligeramente segtn el
sector de actividad, como, por ejemplo, en servicios de atencion al cliente en talleres
0 asesorias fiscales.

- Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al suministrador.
Disponibilidad, agilidad y tiempo de respuesta, flexibilidad y capacidad de
respuesta.

- Facetas dependientes de las caracteristicas personales y cualificaciones técnicas
del personal. Fiabilidad, capacidad de sintonia personal, técnica y seguridad
transmitida al usuario. La personalizacion del servicio depende en parte de la
persona que le presta.

- Aspectos externos visibles para el cliente que en ocasiones le permiten hacer
tangible el servicio.

Servicios publicos

- Disponibilidad de facil contacto, telefonico y personal en oficina (proximidad
de horario)

- Trato amable, rapido y eficaz del personal tanto directamente como por teléfono.

- Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo recibe.
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- Rapidez y sencillez de la tramitacion.

- Rapidez y eficacia en la resolucion de quejas.

- Informacién y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con
posterioridad al servicio.

- Calidad del servicio (entidad como atributo del producto).

- Cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Servicios personales

Facilidad de contacto.

- Tiempo de respuesta.

- Disponibilidad.

- Profesionalidad del especialista.
- Atencion personalizada.

- Desempefio técnico para evaluar la calidad del producto.

2.4.1.2. Factores: La calidad del servicio es un aspecto crucial para las
organizaciones en la actualidad, con un enfoque prioritario en la atencion brindada.
Proporcionar un servicio de calidad implica no solo satisfacer las necesidades del
cliente, sino también asegurar que su experiencia sea valiosa, dejando una impresién
positiva que incluya algo adicional. Para comprender adecuadamente la calidad del
servicio, es fundamental conocer las definiciones de calidad y servicio, asi como las
caracteristicas e indicadores relevantes. Ademas, es esencial implementar un modelo

de calidad de servicio que permita su evaluacién y medicion.

24



2.4.1.3. SERVQUAL.: La palabra "SERVQUAL" es un acrénimo que
proviene de "SERVice QUAL.ity" (calidad del servicio en inglés). Es un modelo o
herramienta de medicidn desarrollada por los investigadores A. Parasuraman, Valarie
Zeithaml, y Leonard Berry en la década de los 80. El proposito de SERVQUAL es
evaluar la calidad del servicio percibida por los clientes en comparacion con sus

expectativas previas, utilizando cinco dimensiones principales.

24.1.4. Escala Multidimensional SERVQUAL.: Se caracteriza por un
enfoque cuantitativo, lo que la convierte en una herramienta valida para obtener
indicadores numéricos que resultan Gtiles para la gestion central de una organizacion.
Su relevancia radica en la capacidad de transformar aspectos cualitativos del servicio
en criterios numéricos. Esta escala es multipolar, lo que permite clasificar los
resultados en extremos tanto negativos como positivos. Generalmente, se organiza en
una escala de cinco puntos, cuyos valores se promedian para calcular totales y
promedios parciales. EI modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman y sus
colegas, se centra en medir la calidad del servicio a través de la comparacion entre las
expectativas y las percepciones del cliente. Este enfoque ha sido ampliamente
utilizado para identificar areas de mejora en la calidad del servicio y ha demostrado
ser efectivo en diversos contextos organizacionales.

En el contexto actual, es crucial para las organizaciones adoptar modelos que
aseguren la entrega de un servicio de calidad, lo que implica certificar que lo ofrecido
cumple con ciertos estandares. Este enfoque en la calidad del servicio se ha vuelto
imperativo para la permanencia en el mercado y para asegurar la satisfaccion de los

clientes en sus diversas necesidades (Araujo y Lopez, 2022).

De acuerdo con Osejos y Merino (2020) manifiestan que el modelo

SERVQUAL es una de las herramientas mas comunes para evaluar la calidad del
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servicio al cliente, mientras que el Indice de Calidad del Servicio (ICS) se define como

la discrepancia entre las expectativas y la percepcion del cliente.

El modelo SERVQUAL es ampliamente utilizado para medir la calidad del
servicio, convirtiendo caracteristicas cualitativas en indicadores numéricos. Este

modelo considera cinco dimensiones:

e Confiabilidad: Capacidad de ofrecer el servicio prometido.

e Capacidad de Respuesta: Eficiencia en atender las necesidades del
cliente.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia del personal que generan confianza.

e Empatia: Atencion personalizada y comprension de los requerimientos
del cliente.

e Tangibles: Condiciones fisicas y presentacion de las instalaciones y el

personal.

La calidad del servicio no solo afecta la satisfaccion del cliente, sino que
también impacta la lealtad y la rentabilidad de la empresa. Por lo tanto, es crucial que
las organizaciones implementen estrategias para medir y mejorar continuamente su

calidad de servicio, adaptandose a las expectativas cambiantes de los consumidores.

2.4.1.5. Dimensiones e indicadores: Las dimensiones que sustentan en el presente

estudio, se muestra a continuacion.
Dimensién 1: Elementos Tangibles

Se refiere a la apariencia fisica y las instalaciones de un servicio, incluyendo la

infraestructura y el equipamiento.
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- Indicador 1: Instalaciones Fisicas

Se entiende por instalaciones Fisicasal conjunto de medios o recursos
necesarios para llevar a cabo los procesos de fabricacion y de servicio dentro de una

organizacion.

Indicador 2: Elementos tangibles

La tecnologia juega un papel crucial en la mejora de la calidad de los elementos
tangibles en una empresa, como la infraestructura, los equipos y las instalaciones. Al
incorporar tecnologias avanzadas, las empresas pueden optimizar la eficiencia de sus
procesos y asegurar que sus recursos fisicos se mantengan actualizados y
competitivos, contribuyendo asi a una mejor experiencia del cliente y a la adaptacién

a las demandas futuras del mercado

Dimension 2: Fiabilidad

Esta dimensidn se centra en la capacidad de proporcionar el servicio prometido

de manera consistente y cuidadosa.

- Indicador 1: Tiempo de espera

Tiempo subjetivo que un cliente tiene que esperar sin recibir atencion

personalizada. Dicho tiempo se cuantifica en minutos o segundos.

- Indicador 2: Desempefio correcto

Cumplir una obligacidn, realizar una actividad, dedicarse a una tarea.

- Indicador 3: Oportunidad

Donde el personal busca en todo momento una buena atencion del cliente.
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Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Esta dimension evalla la rapidez con la que se presta el servicio. Para las
instituciones bancarias, es crucial medir la eficiencia del personal mediante el anélisis
de los tiempos de atencion en las filas. Los procesos de atencidn deben ser &giles para

establecer indicadores que midan el tiempo que los clientes pasan esperando.

En muchas ocasiones, es necesario realizar una reingenieria de procesos para
optimizar las diversas actividades involucradas en la entrega del servicio. Es
fundamental evitar la repeticion de tareas y disefiarlas para que el servicio al cliente

sea rapido y efectivo.

La capacidad de respuesta también implica contar con suficiente personal
disponible, asegurando que todos los empleados estén en sus puestos para facilitar la
entrega eficiente del servicio. Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que

también contribuye a alcanzar los objetivos organizacionales.

- Indicador 1: Prontitud de atencién

Este indicador evalla la rapidez con la que se abordan las solicitudes de los
clientes, asi como la eficacia en responder a sus preguntas, quejas y en resolver

cualquier inconveniente que puedan tener.

- Indicador 2: Disposicion de atender

Este indicador se centra en la disposicion del personal para asistir a los usuarios,

asegurando que se les brinde un servicio agil y adecuado a sus necesidades.

- Indicador 3: Disposicion de ayuda

Cortesia de la cual una persona ofrece su ayuda o su servicio.
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Dimensién 4: Seguridad

En el &mbito de los servicios financieros, que son inherentemente complejos y
requieren comparacion con otras opciones, es fundamental que la organizacién
ofrezca un entorno seguro. Esto asegura a los usuarios que el servicio se llevara a cabo
correctamente, sin poner en riesgo sus finanzas, su bienestar psicolégico o su
integridad fisica. Para mejorar la percepcion de seguridad, es crucial que las

transacciones financieras estén disefiadas para prevenir fraudes y ataques cibernéticos.
- Indicador 1: Confianza

Este indicador se refiere al conocimiento y la atencion que demuestran los

empleados, asi como su capacidad para generar credibilidad entre los clientes.
- Indicador 2: Informacion

Protege el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar
las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos que

sean susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.
Dimensién 5: Empatia

Hace referencia al grado de atencién personal que las empresas proporcionan a
sus clientes y debe manifestarse a través de un servicio que se ajusta y adapte a las

preferencias de cada cliente de manera individualizada.

2.4.2. Satisfaccion del cliente
Arrestegui (2020) sefiala que la satisfaccion del cliente se refiere a la evaluacion que los
consumidores hacen sobre un producto o servicio proporcionado por una marca particular.

Estas evaluaciones son valiosas para la mejora continua del servicio ofrecido y para
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comprender en detalle las necesidades de los clientes. Ahondando en la confianza de servicio
y la calidad deseada.

Una manera simplificada de describir la satisfaccion del cliente es cuando sus
necesidades, deseos y expectativas son cumplidos, lo que genera compras repetidas y fidelidad
hacia la marca. Ademas, podemos expresar la satisfaccion del cliente mediante una ecuacion
que relaciona la calidad percibida con las necesidades, deseos y expectativas del cliente.

Arrestegui (2020) manifiesta que un cliente satisfecho tiende a repetir sus compras en el
mismo establecimiento, lo que beneficia a la empresa al garantizar su lealtad y abrir la
posibilidad de ventas futuras de productos similares. Ademas, el cliente suele compartir su
experiencia positiva con otros, lo que brinda a la empresa una promocion gratuita a traves del
boca a boca hacia sus amigos, familiares y conocidos, disminuyendo asi la competencia. Como
resultado, la empresa logra una mayor participacion en el mercado como un beneficio
adicional.

Flores (2022) sefiala que en el contexto actual del mercado, la satisfaccion de los clientes
desempefia un papel crucial para el éxito o fracaso de las empresas. Un cliente se siente
satisfecho cuando sus expectativas son cumplidas o superadas. Es fundamental que exista una
colaboracion armoniosa entre el servicio y/o producto de una empresa y sus clientes para
maximizar este nivel de satisfaccion. La construccion de la satisfaccién del cliente puede ser
un proceso gradual o incluso ocurrir instantdneamente durante la primera experiencia de
compra y/o consumo.

Lazo y Ramirez (2023) indican que, aunque alcanzar la satisfaccion del cliente es un
objetivo fundamental, no es un fin en si mismo, sino un medio para lograr mejores resultados
econémicos, como el incremento de ganancias, participacion en el mercado y retorno de la
inversion. La satisfaccion del cliente se considera esencial para la retencion y fidelizacion de

los consumidores
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Segun Mendoza (2019) menciona que el grado de satisfaccion de los clientes se basa en
criterios particulares de desempefio, vinculados a las promesas de la empresa y al nivel de
conformidad experimentado por el cliente al adquirir un producto o utilizar un servicio.

Diaz y Hinostroza (2021) manifiestan que concentrarse en mejorar la satisfaccion del
cliente contribuye a su lealtad, lo que resulta en ventajas como un aumento en las ventas, una
disminucion en el tiempo necesario para resolver quejas de varios canales, entre otros
beneficios.

Prada (2018) destaca que la satisfaccion del cliente es un aspecto esencial en cualquier
sector 0 negocio. Este concepto se refiere a cbmo los productos o servicios ofrecidos por una
empresa cumplen o superan las expectativas y necesidades de sus consumidores, siendo vital
para el éxito sostenido de la organizacion. Los clientes que estan satisfechos tienden a ser mas
leales, a recomendar la empresa a otros y a proporcionar retroalimentacion valiosa.

Quispe y Terrones (2023) afirman que la satisfaccion del cliente puede verse afectada
por diversos factores, como la calidad del producto o servicio, el nivel de atencion al cliente,

la facilidad de uso, el precio, la conveniencia y la experiencia general del consumidor.

24.2.1. Caracteristicas de la Satisfaccion del Cliente: La satisfaccion
del cliente puede tener diversas caracteristicas que reflejan su naturaleza y su
importancia en el contexto empresarial, dentro de ellas estan:

- Subjetividad: La satisfaccion del cliente es subjetiva y varia segun las

expectativas individuales de cada cliente. Lo que puede satisfacer a un cliente
puede no satisfacer a otro, lo que hace que sea un concepto relativo y

personal.
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Continuidad: La satisfaccion del cliente no es un evento Unico, sino un
proceso continuo. Es importante mantener altos niveles de satisfaccion del
cliente a lo largo del tiempo para fomentar la lealtad y la retencion.
Multidimensionalidad: La satisfaccion del cliente esta influenciada por
maultiples factores, que abarcan desde la calidad del producto o servicio hasta
la atencién al cliente, la facilidad de uso, el precio, la conveniencia y la
reputacion de la marca, entre otros.

Medicion: La satisfaccion del cliente se puede medir utilizando diversas
herramientas y métricas, como encuestas de satisfaccion, calificaciones de
satisfaccion, tasas de recompra, comentarios de clientes, entre otros.
Importancia estratégica: La satisfaccion del cliente es crucial para el éxito
a largo plazo de cualquier organizacion y aquellas que se enfocan en mejorar
la satisfaccion del cliente tienden a obtener una ventaja competitiva en el

mercado y a gozar de una mejor reputacion de marca.

2.4.2.2. Confianza de servicio: Prada (2018) sostiene que es importante

identificar las caracteristicas y atributos del servicio que son esenciales para establecer
y mantener la confianza del cliente, asi como aquellas que pueden mejorar
significativamente la satisfaccion del cliente y fortalecer ain maés la confianza. Al
comprender estas dimensiones y priorizarlas adecuadamente, las organizaciones

pueden mejorar la calidad del servicio y fortalecer la confianza del cliente a largo

Indicador 1: Atencién de tramites

La atencion de tramites es un aspecto fundamental en muchos servicios,

especialmente en sectores financieros, la atencion de tramites mejora la confianza

a largo plazo en la satisfaccion del cliente.
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- Indicador 2: Solucion de demandas

Para manejar de manera oportuna las demandas en el sector financiero, es

importante tener un enfoque proactivo que priorice la resolucion rapida y eficiente.
- Indicador 3: Atencién de consultas

La atencion de consultas en el sector financiero es un sistema que brinda

respuestas rapidas y precisas a las preguntas de los clientes.

- Indicador 4: Capacidad de Atencion de los funcionarios

La capacidad de atencion de funcionarios se refiere a la habilidad de gestionar
eficientemente consultas, solicitudes o necesidades de los clientes de manera

oportuna y satisfactoria.

2.4.2.3. Servicio brindado: Prada (2018) en el sector financiero, el
servicio brindado a los clientes es de vital importancia debido a la naturaleza de las
transacciones financieras, los clientes esperan un servicio confiable en todas las
interacciones, es por ello que el servicio brindado debe centrarse en la satisfaccion del
cliente, solucion a necesidades, comodidad de ambientes fisicos.

- Indicador 1: Solucién necesidades.

La solucion a necesidades involucra a proporcionar productos y servicios que

satisfagan las necesidades de los clientes de manera efectiva.

- Indicador 2: Comodidad de los Ambientes Fisicos.

El confort en los espacios fisicos es un factor clave para asegurar que los

clientes tengan una experiencia satisfactoria en el sector financiero.

- Indicador 3: Trato de los funcionarios.
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El trato de los funcionarios es un componente fundamental para garantizar la
comodidad y satisfaccion de los clientes, tener un trato de amabilidad y de cortesia.
Saludar a los clientes con una sonrisa y un saludo cordial puede marcar una gran

diferencia en la experiencia del cliente.

- Indicador 4: Eficiencia de los servicios complementarios.

La eficiencia de los servicios complementarios en el sector financiero se
refiere a la capacidad de proporcionar servicios adicionales de manera efectiva y
oportuna, junto con los productos financieros principales. Estos servicios
complementarios pueden incluir actividades como la asesoria financiera, el soporte

técnico, la atencion al cliente, la gestion de riesgos, entre otros.

2.5. Definicion de términos basicos

Accesibilidad: En el contexto de los servicios bancarios, se refiere a la facilidad con la
que los clientes pueden acceder a los servicios y recursos ofrecidos por el banco, tanto en
términos fisicos (ubicacion de sucursales) como en linea (plataformas digitales).

Capacidad de Respuesta: En el contexto de los servicios bancarios, se refiere a la
prontitud y eficacia con la que el personal del banco responde a las necesidades, consultas o
problemas de los clientes, proporcionando soluciones rapidas y efectivas.

Cortesia: Es la actitud amable, respetuosa y atenta mostrada por el personal de servicio
hacia los clientes durante sus interacciones. Incluye gestos como saludar, sonreir, escuchar
activamente y ofrecer ayuda de manera proactiva.

Digitalizacion Bancaria: Se refiere al proceso de incorporacion de tecnologias digitales
en las operaciones y servicios de un banco, con el objetivo de mejorar la eficiencia, la
accesibilidad y la experiencia del cliente. Esto puede incluir servicios en linea, banca movil,

pagos electronicos, entre otros.
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Eficiencia Operativa: Se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar
eficazmente los recursos disponibles para alcanzar sus objetivos y metas, minimizando el
desperdicio y maximizando la productividad.

Experiencia del Cliente: Es el conjunto de percepciones, emociones y opiniones que un
cliente experimenta antes, durante y después de interactuar con una empresa 0 marca. La
experiencia del cliente abarca todos los puntos de contacto con la organizacion y puede influir
en su satisfaccion, lealtad y percepcion de la marca.

Infraestructura Financiera: Se refiere al conjunto de recursos fisicos y tecnoldgicos
utilizados por una entidad financiera para llevar a cabo sus operaciones y proporcionar
servicios a los clientes. Esto puede incluir sucursales, cajeros automaticos, sistemas
informaticos, redes de comunicacion, entre otros.

Lealtad del Cliente: Se refiere al compromiso y la preferencia continuos de un cliente
hacia una marca, producto o servicio a lo largo del tiempo. La lealtad del cliente implica la
repeticion de compras, recomendaciones positivas y resistencia a la atraccion de la
competencia.

Percepcion del Valor: Es la evaluacion subjetiva que hace un cliente sobre la relacion
entre los beneficios que recibe de un producto o servicio y el costo asociado. Se basa en la
comparacion entre lo que se obtiene y lo que se sacrifica para obtenerlo.

Tarifario: Es el conjunto de tarifas, comisiones o0 cargos que una entidad financiera cobra
a sus clientes por la prestacion de determinados servicios o el uso de ciertos productos

financieros. El tarifario puede variar segun el tipo de servicio o transaccion realizada.
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CAPITULO 111

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis
3.1.1. Hipdtesis general

La calidad de servicio se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccion del

cliente del Banco de la Nacion agencia Bafios del Inca, 2022.

3.1.2. Hipdtesis especificas
Los elementos tangibles se relacionan de forma directa y significativa con la satisfaccion
al cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
La Fiabilidad se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccién al cliente
del Banco de la Nacidén Agencia Bafios de Inca, 2022.
La capacidad de respuesta se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccion
del cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
La seguridad se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccién del cliente
del Banco de la Nacién Agencia Bafios del Inca, 2022.
La confianza se relaciona de forma directa y significativa con la calidad del servicio del
Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
El servicio se relaciona de forma directa y significativa con la calidad del servicio del
Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
3.2. Variables
3.2.1.Variable 1:
Calidad del servicio:La calidad del servicio se puede analizar a traves de varias
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.
Molina (2014) indica que la calidad del servicio implica satisfacer las expectativas del

cliente respecto a como un servicio aborda sus necesidades.
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3.2.2.Variable 2:
Satisfaccion del cliente: La Satisfaccion del cliente se compone de las siguientes
dimensiones: Confianza de servicio y Calidad deseada. Arrestegui (2020) sefiala que la
satisfaccion del cliente se refiere a la evaluacion mental que hace el cliente,
considerando y apreciando las caracteristicas del servicio recibido, cumpliendo con las
expectativas y emociones asociadas al servicio, e involucrando procesos que abarcan

tanto el consumo como la satisfaccion de necesidades en un contexto global.
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3.3. Operacionalizacion de componentes de la hipdtesis

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables

Dimensiones o

Instrumento de recoleccion de

Hipotesis Definicion conceptual de las variables Variables Indicadores o cualidades
factores datos
Hipotesis i . .. .
Visualizacion de la infraestructura
General
Elementos tangibles Distribucion de dreas funcionales
Uniforme de los funcionarios
Presentacion de folleteria
Actualizacion de tarifario
A Confiabilidad de sistema
Fiabilidad . . -
Confiabilidad de los cajeros automaticos
La calidad de servicio consiste en cumplir Veracidad de la informacién
con las expectat_ivas que tie.mf: el clliente Calidad de servicio Asistn?ncia P?r parte de func.:jonalrjos
sobre que tan bien un servicio satisface dad d Predisposicién de los funcionarios
La calidad de sus necesidades (Molina, 2014). Capacidad de respuesta Rapidez del servicio Instrumento:
servicio se Eficiencia del funcionario Cuestio_narjo
relaciona de Técnica:

forma directa y
significativa con
la satisfaccion del

Seguridad del cliente
Proteccion de datos personales
Seguridad de las operaciones por internet

Encuesta con preguntas relacionadas
a cada una de las dimensiones de las
variables donde se realizaran 16 items

cliente del Banco Seguridad Sistema contra uso no autorizado de para la variable calidad de servicio y
de la Nacién . tagjetas ) 8 para satisfaccion del cliente
agencia  Baiios Sistema contra uso no autorizado de

del Inca, 2022 tarjetas

La satisfacciéon del cliente se refiere a la
evaluacion mental que hace el cliente,

considerando y apreciando las Confianza de servicio

Atencion de tramites
Solucion de demandas
Atencion de consultas

Capacidad de atencion de funcionarios

caracteristicas del servicio recibido,
cumpliendo con las expectativas y  Satisfaccion del
emociones asociadas al servicio, e cliente

involucrando procesos que abarcan tanto
el consumo como la satisfaccién de
necesidades en un contexto global
(Arrestegui, 2020).

Servicio brindado

Soluciones a necesidades
Comodidad de los ambientes fisicos
Trato de los funcionarios
Eficiencia de los servicios
complementarios
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1. Ubicacion
La investigacion se desarrollé en el Banco de la Nacion-Agencia Bafios del Inca (Jr.
Atahualpa s/n) distrito de Bafios del Inca, provincia de Cajamarca y Departamento de Cajamarca.

Figural

Ubicacion geogréfica

4.2. Tipoy Disefio de la Investigacion

4.2.1.De acuerdo al tipo de investigacion

El estudio adopta un enfoque descriptivo y correlacional, con el objetivo de examinar la
relacion las variables de estudio.

La investigacion descriptiva se lleva a cabo cuando se busca proporcionar una descripcion
completa de una realidad, abordando todos sus componentes principales, para el presente estudio
las caracteristicas de las dimensiones y variables de estudio, del Banco de la Nacion Agencia

Bafios del Inca, 2022.
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La investigacion correlacional se enfocé en comprender la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion Agencia Barios del Inca,

2022.

4.2.2.De acuerdo a su disefio

Se enmarca dentro del disefio no experimental bajo un corte transversal.

Disefio: No experimental, porque se limita a observar las caracteristicas de los clientes del
banco; sin intervenir en los mismos, ni manipular las variables.

Temporalidad: Transversal, el estudio se llevo a cabo en un momento determinado del

tiempo, para esta investigacion el afio 2022.

4.3. Métodos de investigacion

Deductivo

Se empled el método deductivo, el cual se basa en la existencia de teorias y estudios previos
que establecen una relacion positiva entre estos dos factores, proporcionando un marco
conceptual robusto. A partir de esta base teorica, se formularan hipotesis especificas, como la
mejora en la atencién al cliente, la reduccion del tiempo de espera y la optimizacién de la
infraestructura, que se espera incrementen la satisfaccion del cliente en esta agencia en particular.
La investigacion se estructurara mediante una revision exhaustiva de la literatura, la formulacion
de hipdtesis basadas en teorias generales, y la aplicacién de estas hipdtesis al contexto especifico
de la agencia mediante la recoleccién y analisis de datos obtenidos a través de encuestas a los
clientes.

El método deductivo permitira verificar si las hipbtesis basadas en principios generales se
confirman en el contexto particular de la Agencia del Banco de la Nacion en Bafios del Inca. Los
datos recopilados se analizaran utilizando métodos estadisticos apropiados para determinar la

fuerza y la direccidn de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los
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resultados del analisis permitirdn confirmar o refutar las hipotesis planteadas y extraer
conclusiones que no solo seran especificas para la agencia estudiada, sino también relevantes en
un contexto teérico mas amplio. Este enfoque asegura una evaluacion estructurada y tedricamente
fundamentada de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
proporcionando resultados significativos y aplicables.

Inductivo

El método inductivo se utilizd para explorar y generar conocimiento a partir de la
observacién directa de los datos recogidos en la investigacion. A través de este enfoque, se
analizaron los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes del Banco de la
Nacion, Agencia Bafios del Inca, para identificar patrones y tendencias emergentes. Este método
permitio construir generalizaciones y conclusiones a partir de los datos especificos observados,
contribuyendo a una comprension mas detallada de la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el contexto estudiado.

Analitico

El método analitico se empled para descomponer las variables y dimensiones estudiadas,
como la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente, en sus componentes mas basicos. Este
enfoque facilitd un examen detallado de cada uno de los factores que influyen en estas variables,
permitiendo identificar las relaciones y posibles interacciones entre ellos. A través del analisis de
los datos obtenidos, se logré una comprension profunda y matizada de los elementos especificos
gue impactan la satisfaccién del cliente, lo que a su vez permitié formular recomendaciones
precisas para mejorar la calidad del servicio en la agencia estudiada.

Sintético

El método sintético se utiliz6 en esta investigacion para integrar y combinar los elementos
clave identificados a través de los métodos deductivo, inductivo y analitico. Este enfoque

permitio consolidar la informacion y los resultados obtenidos, generando una vision completa y
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cohesiva sobre la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia
del Banco de la Nacidn en Bafios del Inca; a traves de la sintesis de los diferentes aspectos
analizados, se logro formular conclusiones generales que reflejan tanto las tendencias observadas
como las particularidades del contexto estudiado.

Hipotético-deductivo

El proceso de investigacion siguié los pasos tipicos del método hipotético-deductivo:
primero, se partio de teorias generales que proporcionan un marco conceptual robusto; segundo,
se formularon hipétesis aplicables al caso particular de la agencia; tercero, se recolectaron datos
mediante encuestas a los clientes para probar estas hipotesis; y finalmente, los datos fueron
analizados estadisticamente para confirmar o refutar las hipotesis planteadas; lo cual permitié no
solo evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el contexto
especifico de la agencia estudiada, sino también generar conclusiones que pueden ser relevantes

en un marco tedrico mas amplio.

4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidad de observacién

Poblacion

La investigacion tiene como poblacién a los 81 clientes que fueron registrados en un solo
dia de atencion en la ventanilla 3 del Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca.

Muestra

La investigacion se centrd en todos los clientes que visitaron el Banco de la Nacion,
Agencia Bafios del Inca, en un dia especifico de atencion. Dado que el nimero total de clientes
atendidos en ese dia fue de 81, se decidié utilizar a estos 81 clientes como la muestra completa
del estudio, aprovechando que se trata de una cantidad finita y manejable. Asi mismo, se empled
un muestreo no probabilistico por conveniencia, lo que significa que se seleccionaron los

participantes de manera accesible y segun su disponibilidad en ese dia especifico, sin seguir
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criterios de aleatoriedad; esto permitio capturar las percepciones de los clientes sobre la calidad
del servicio de manera directa y relevante para la investigacion.

Unidad de anélisis

La unidad de analisis es el Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca.

Unidad de observacion

La unidad de observacion son las dimensiones e indicadores de las variables, en base a los

cuales se exploro las percepciones de los clientes del Banco de la Nacion, Agencia Bafios del

Inca.
Tabla 2
Muestra de estudio
Unidad de andlisis Poblacion Tamafio de la muestra (n)
Clientes 81 81

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.5.1. Técnica de investigacion

Para hacer posible la ejecucién de esta investigacion, es esencial adquirir técnicas en la
obtencion de informacion. Esto implica considerar lo siguiente:

Encuesta

Para la investigacion se realizara encuestas que estara dirigida a los clientes del Banco de
la Nacion Agencia Barios del Inca, siendo la muestra recolectada de 81 clientes; las encuestas se

realizaran con el fin de realizar la medicion de las variables.
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4.5.2. Instrumento

Cuestionario

Podemos describir un cuestionario como una herramienta de investigacion que comprende
un conjunto de preguntas u otras indicaciones destinadas a obtener informacion de una persona
encuestada (Ortega, 2023).

Se aplico el “Cuestionario” como instrumento, donde se tiene un total de 24 items, 16 items

para la variable “Calidad de servicio” y 8 items para la variable “Satisfaccion de cliente”.

4.6. Técnicas de analisis de datos (estadistica)

En lo que respecta al manejo de datos, este proceso implicara la realizacién de célculos,
seleccién, evaluacion y organizacion de tablas previamente codificadas y tabuladas. La
tabulacién se llevara a cabo de manera electrénica y se someterd a un analisis estadistico para
identificar el significado de las relaciones significativas (Dominguez, 2019).

Se disefio el cuestionario con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién — Barfios del Inca, cabe mencionar que dicho cuestionario se tomo
de la tesis de Prada (2018) titulada “Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente del banco de la
Nacion Abancay, 2018, Tesis para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica,
la cual fue validada por expertos, los cuales analizaron la consistencia y la pertinencia de las
preguntas propuestas abarcadas en el cuestionario, las cuales fueron aplicadas para luego ser
procesadas, asi como el coeficiente de Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del
instrumento.

El instrumento utilizado fue el “Cuestionario” para la recoleccion de datos cuantitativos,
con varias interrogantes aplicadas a los clientes que fueron atendidos en el Banco de la nacién
Agencia Bafios del Inca, para medir el nivel de satisfaccion del cliente, considerando la

Infraestructura implementada en el local, el trato que brinda el personal administrativo que labora
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en esas instalaciones, precios y/o costos indicados por los servicios que brindan. Cabe precisar
que para la elaboracion de los instrumentos se ha utilizara la siguiente matriz: Totalmente de
acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, En desacuerdo, Totalmente en desacuerdo),
permite obtener la opinion de los clientes en relacion a los servicios que brinda el Banco de la
nacion Agencia Bafios del Inca.

El modelo SERVQUAL

A fin recoger la percepcion de los clientes respecto al servicio que presta, midiendo la
eficacia y percepcion de la calidad del servicio segun la escala SERVQUAL. A su vez, para
interpretar estadisticamente los resultados de las encuestas se utilizard el software estadistico
SPSS Statistics 1o que permitié contrastar la hipdtesis planteada mediante los resultados
obtenidos de las encuestas.

Para evaluar la fiabilidad del instrumento, entendida como su consistencia interna, se ha
empleado el coeficiente Alfa de Cronbach y el coeficiente de correlacion de Spearman

El coeficiente Alfa de Cronbach

De esta forma se empleo el coeficiente alfa de Cronbach, teniendo como férmula empleada

a la siguiente ecuacion:

K Y S?
T K-1 SZ

Donde:

a: Alfa de Cronbach.

K: Numero de items.

> S7: Sumatoria de varianza de los items

SZ: Varianza total de instrumento.
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Tabla 3

Coeficiente de Alfa de Cronbach

Variable Denominacion Valor
K NUmero de ftems. 24
Zsf Sumatoria de varianza de los items 16.14
s2 Varianza total de instrumento. 198.51699
A Alfa de Cronbach. 0.9586201

Como se evidencia en la tabla 3, se concluye que el presente trabajo de investigacion se

tiene el rango de Excelente confiabilidad, porque el resultado fue de: 0.9586201.

Valoracion general por variables y dimensiones

Después de recopilar los datos de la investigacion, estos fueron sometidos al programa
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), una herramienta ampliamente utilizada para
el andlisis estadistico en ciencias sociales. En la seccion de frecuencias descriptivas de SPSS, se
Ilevd a cabo un analisis detallado de las respuestas recopiladas de los clientes mediante encuestas
estructuradas. En esta etapa, se establecieron puntos de corte o umbrales para calcular las
frecuencias de los baremos.

Los puntos de corte se determinaron mediante un proceso cuidadoso de revision y analisis
de los datos. Se consideraron diversos factores, como la distribucion de las respuestas, la varianza
en las opiniones de los encuestados y los estandares previamente establecidos para la evaluacion
de la calidad de servicio. Estos puntos de corte sirvieron como referencia para clasificar las
respuestas en categorias especificas y establecer asi los baremos correspondientes.

Una vez establecidos los puntos de corte, se procedio a calcular las frecuencias de los
baremos para cada variable relevante. Esto permitié obtener una vision clara y detallada de la

distribucion de las respuestas en relacion con los estandares de calidad establecidos. Ademas,
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facilité la identificacion de areas de fortaleza y debilidad en el servicio ofrecido por el Banco de

la Nacion, Agencia Barios del Inca.

4.7. Matriz de consistencia metodoldgica

47



Tabla 4

Matriz de consistencia metodoldgica

Formulacion del Obijetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumento Metodologia Poblaciony
problema muestra
Visualizacién Poblacion
Pregunta General Objetivo General Hipotesis General de la La investigacion
infraestructura tiene como
égtl:gl Ieas (I:Z"égljac'gz Determinar la relacion La calidad de servicio se pI(_)bI?mona]lcos 81
servicio la entre la calidad de relacionade formadirectay Distribucion de chien et,\s c(qjue ueron
satisfaccion dzl cliente servicio y la satisfaccion significativa con la areas rfg';,rad osten un
..~ del cliente del Banco de satisfaccion del cliente del - S0l0 dla de atencion
del Banco de la Nacion la Nacién Agencia Bafios Banco de la Nacidn agencia funcionales en la ventanilla 3 del
agencia Bafios del Inca, del | 20292 Baiios del | 20229 Banco de la Nacion
el Inca, . afios del Inca, . - o '
20227 Elementos Agencia Bafios del
tangibles Uniforme de Inca.
Preguntas Auxiliares  Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas los Muestra
funcionarios Instrumento: La investigacion
z,C.uaI es la relacion que Evaluar la relacion entre Los Elementos Tangibles Cue,stlo_na.rlo utiliz el.unlverso
existe entre los - - - Técnica: de los clientes del
. los Elementos Tangibles tiene relacion con la -
Elementos tangibles y . i . . 9 . . Encuesta con Banco de la Nacidn,
. .3 y la Satisfaccion al cliente Satisfaccion al cliente del Presentacion de - ~
la  Satisfaccion  del . S . preguntas Agencia Bafios del
. del Banco de la Nacion Banco de la Nacion folleteria : -
cliente del Banco de la . o . o relacionadas a cada No Inca, debido a que
., . . Agencia Bafios del Inca, Agencia Bafios del Inca, . .
Nacion Agencia Bafios 2022 2022 Calidad de una de las experimental se trata de una
del Inca, 2022? ' ' servicio dimensiones de las  Transversal cantidad finitay
¢Cuél es la relacion que Determinar la relacién variables donde se  Correlacional manejable. Se
existe entre la entre la Fiabilidad v la La Fiabilidad tiene relacion realizaran 16 items empled un muestreo
Fiabilidad y la Satisfaccion al clientgdel con la Satisfaccion al Actualizacion para la variable no probabilistico por
Satisfaccion del Cliente cliente del Banco de la cliente del Banco de la de tarifario calidad de servicio y conveniencia para
del Banco de la Nacion Nacién Aaqencia Bafios Nacion Agencia Bafios de 8 para satisfaccion seleccionar a los
Agencia Bafios del del Inca 20922 Inca, 2022. del cliente participantes.
Inca,2022? ' ’ Unidad de analisis
¢Cudl es larelacion que Establecer la relacion de La Capacidad de respuesta La unidad de
existe entre la la Capacidad de . P ) P - analisis es el Banco
. tiene relacibn con la Fiabilidad v
Capacidad de respuesta Respuesta — y 13- gaiee0ccion del cliente del Confiabilidad de la Nacidn,
y la Satisfaccion del Satisfaccion del cliente S : Agencia Bafios del
. ..~ Banco de la Nacion de sistema
cliente del Banco de la del Banco de la Nacion Agencia Baiios del Inca I_nca.
Nacion Agencia Bafios Agencia Bafios del Inca, 2(?22 ' Unidad (_18
del Inca, 20222 2022. ' Observacion
; CUé i6 i6 La unidad de
¢Cudl es larelacion que Evaluar la relacion entre La Seguridad tiene relacion Confiabilidad

existe entre la
Seguridad y la
Satisfaccion del cliente

la  Seguridad y Ila
Satisfaccién del cliente
del Banco de la Nacion

con la Satisfaccion del
cliente del Banco de la
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de los cajeros
automaticos

observacion son las
dimensiones e
indicadores de las




Formulacion del

Objetivos

Hipotesis

Variables

problema

del Banco de la Nacién
Agencia Bafios del
Inca, 2022?

¢Cudl es la relacion que
existe entre la
Confianza del servicio
y la Calidad del

servicio del Banco de la
Nacién Agencia Bafios
del Inca, 2022?

¢ Cudl es la relacion que
existe entre el Servicio
brindado y la Calidad
del servicio del Banco
de la Nacion Agencia
Bafios del Inca, 20227
¢Como desarrollar una
propuesta para mejorar
la calidad del servicio 'y
aumentar la
satisfaccion del cliente
en el Banco de la
Nacién, Agencia Bafios
del Inca, durante el afio
2022?

Agencia Bafios del Inca,
2022.

Determinar la relacién
entre la Confianza del
servicio y la Calidad del
servicio del Banco de la
Nacién Agencia Bafios
del Inca, 2022.

Establecer la relacion
entre el Servicio brindado
y la Calidad del servicio
del Banco de la Nacion
Agencia Bafios del Inca,
2022.

Nacion Agencia Bafios del
Inca,2022.

La Confianza del servicio
tiene relacion con la
Calidad del servicio del
Banco de la Nacion
Agencia Bafios del Inca,
2022.

El Servicio brindado tiene
relacién con la Calidad del
servicio del Banco de la
Nacion Agencia Bafios del
Inca, 2022.

Desarrollar una propuesta para mejorar la calidad del
servicio y aumentar la satisfaccion del cliente en el
Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca, durante el

afno 2022.
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Dimensiones

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Indicadores

Veracidad de la
informacion

Asistencia por
parte de
funcionarios

Predisposicion
de los
funcionarios

Rapidez del
servicio
Eficiencia del
funcionario
Seguridad del
cliente
Proteccion de
datos
personales
Seguridad de
las operaciones
por internet
Sistema contra
uso no
autorizado de
tarjetas

Poblaciony

Metodologia
muestra

variables, en base a
los cuales se explord
las percepciones de
los clientes del
Banco de la Nacion,
Agencia Bafios del
Inca.




Formulacion del
problema

Objetivos

Hipotesis Variables Dimensiones

Confianza de
servicio

Satisfaccié
n del
cliente

Servicio
brindado

Indicadores Instrumento Metodologia

Poblaciony
muestra

Sistema contra
uso no
autorizado de
tarjetas
Atencion de
tramites
Solucién de
demandas
Atencion de
consultas

Capacidad de

atencion de

funcionarios
Soluciones a

necesidades

Comodidad de
los ambientes

fisicos

Trato de los
funcionarios
Eficiencia de
los servicios

complementari

0s
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Resultados

5.1.1.Variable Calidad de Servicio
Dimensién: Elementos tangibles

Figura 2

D1: Elementos tangibles

60%
50%
40%
30%
20% 12%

10%

5% 1%
0
B i

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

0%

Segun la Figura 2, se aprecia que en la D1: Elementos tangibles, el 30% indica que esta
Totalmente de acuerdo, el 52% indic6 De acuerdo, el 12% tiene un criterio neutral, el 5%
representa un criterio de En desacuerdo, y solo el 1% est4 Totalmente en desacuerdo con el
servicio de calidad ofrecido por parte del Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca. Los
resultados indican que la mayoria de los clientes (82%) estan satisfechos con los aspectos
tangibles del servicio, como la infraestructura, el equipamiento y la apariencia del personal. Este
alto nivel de satisfaccion refleja que la inversién en infraestructura y la presentacion del servicio
cumple con las expectativas de los clientes. No obstante, el 12% de neutralidad y el 6% de
insatisfaccion sefialan areas que requieren atencidn especifica. Es esencial abordar estos puntos
para eliminar la neutralidad y reducir la insatisfaccion, garantizando asi que todos los clientes

perciban un servicio de alta calidad.
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Dimension: Fiabilidad

Figura 3
D2: Fiabilidad
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acuerdo en desacuerdo desacuerdo

En la Figura 3, se muestran los resultados para la D2: Fiabilidad, donde el 37% indica que
esta Totalmente de acuerdo, el 43% indicé De acuerdo, el 14% tiene un criterio neutral, el 5%
representa un criterio de En desacuerdo, y solo el 1% esta Totalmente en desacuerdo referente a
la fiabilidad del servicio por parte de la entidad. Los resultados muestran que la mayoria de los
clientes (80%) confia en la capacidad del Banco de la Nacién, Agencia Bafios del Inca, para

proporcionar servicios de manera consistente y precisa.

Este alto nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad confirma que la entidad cumple
con sus promesas Yy entrega servicios de manera oportuna y correcta. No obstante, el 14% de
neutralidad y el 6% de insatisfaccion identifican areas criticas que deben ser abordadas. Es
imprescindible reforzar y optimizar los procesos operativos y de servicio al cliente para eliminar
cualquier percepcion de inconsistencia y mejorar la confianza en la fiabilidad del banco. Por ello,
la institucion debe concentrarse en fortalecer la precision y la consistencia en la entrega de sus

servicios.

52



Dimensién: Capacidad de respuesta

Figura 4
D3: Capacidad de respuesta
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En la Figura 4, que representa los resultados de la D3: Capacidad de respuesta, el 41%
indica que esta Totalmente de acuerdo, el 44% indic6 De acuerdo, el 11% tiene un criterio neutral,
el 3% representa un criterio de En desacuerdo, y solo el 1% esta Totalmente en desacuerdo. Los
resultados muestran que la mayoria de los clientes (85%) estan satisfechos con la capacidad de
respuesta del servicio, indicando que el personal del Banco de la Nacion, Agencia Barfios del Inca,

es eficiente y proactivo en la atencidn a sus necesidades y consultas.

Este alto nivel de satisfaccion confirma que el personal del banco responde con rapidez y
eficacia a las solicitudes de los clientes. Sin embargo, el 11% de neutralidad y el 4% de
insatisfaccion identifican areas que requieren atencion. Es esencial continuar fortaleciendo la
formacion y capacitacion del personal en habilidades de atencion al cliente y optimizar los
sistemas y procesos para asegurar una respuesta ain mas rapida y efectiva. De esta forma, la
institucion debe centrarse en mejorar continuamente la capacidad de respuesta del personal,

garantizando que todos los clientes reciban un servicio de alta calidad sin excepciones.
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Dimensién: Seguridad

Figura 5
D4: Seguridad
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En la Figura 5, se observan los resultados sobre la D4: Seguridad, donde el 36% indica que
esta Totalmente de acuerdo, el 47% indicd De acuerdo, el 12% tiene un criterio neutral, el 4%
representa un criterio de En desacuerdo, y solo el 1% esta Totalmente en desacuerdo. La mayoria
de los clientes (83%) perciben una calidad de atencion aceptable en términos de seguridad, lo que
indica satisfaccion con este aspecto del servicio. Este alto nivel de satisfaccion refleja la
confianza de los clientes en la capacidad del Banco de la Nacion, Agencia Bafos del Inca, para
proteger su informacion personal y financiera, y proporcionar un ambiente seguro. Sin embargo,
el 12% de neutralidad y el 5% de insatisfaccion subrayan la necesidad de mejorar ain mas las
medidas de seguridad. De esta manera, la institucion debe reforzar tanto las medidas de seguridad
fisicas como digitales y comunicar de manera clara y efectiva las politicas y procedimientos de

seguridad a sus clientes.
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Promedio de la variable Calidad de Servicio.

Figura 6
Niveles de calidad de servicio del Banco de la Nacion - Bafios del Inca, segun clientes
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En la Figura 6, se observan los resultados de la variable Calidad de servicio de los 81
encuestados, donde el 36% de los clientes indicé estar Totalmente de acuerdo, el 46% estuvo De
acuerdo, el 13% se mantuvo neutral, el 4% expreso estar en Desacuerdo, y solo el 1% manifestd
estar Totalmente en desacuerdo con la calidad del servicio recibido. Los resultados muestran que
la mayoria de los clientes (82%) perciben la calidad del servicio como alta, reflejando un alto
grado de satisfaccion. Este nivel de satisfaccion refuerza positivamente la percepcion global del
banco, indicando que el servicio ofrecido cumple o excede las expectativas de la mayoria de los
clientes. No obstante, el 13% de neutralidad y el 5% de insatisfaccion revelan areas donde es
necesario intervenir. Por ello, la institucion debe centrarse en identificar y mejorar los aspectos
especificos del servicio que no estan cumpliendo plenamente con las expectativas de estos

clientes.
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5.1.2.Variable satisfaccion del cliente
Dimension: Confianza en el servicio

Figura 7
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En la Figura 7, se muestran los porcentajes correspondientes a las respuestas de los clientes
del Banco de la Nacién, Agencia Bafios del Inca, respecto a la satisfaccién en la dimension D5:
Confianza en el servicio. El 36% de los clientes estan Totalmente de acuerdo, el 48% indicaron
estar De acuerdo, el 14% se mantuvieron neutrales, y el 2% expresaron estar en Desacuerdo en
relacién a la satisfaccion con el servicio. Los resultados indican que la mayoria de los clientes
(84%) confia en la integridad y fiabilidad del servicio ofrecido, lo que refuerza positivamente la
percepcién general del banco. Sin embargo, el 14% de neutralidad y el 2% de insatisfaccion
sefialan areas donde se debe trabajar para mejorar. A su vez, la institucién debe enfocarse en
fortalecer la confianza del cliente mediante la implementacion de practicas comerciales

transparentes y éticas, y asegurar un servicio consistentemente confiable.
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Dimension: Servicio brindado

Figura 8
D6: Servicio Brindado
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En la Figura 8, se muestran los resultados correspondientes a las respuestas de los clientes
del Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca, respecto a la satisfaccion en la dimension D6:
Servicio Brindado. El 31% de los clientes estan Totalmente de acuerdo, el 46% indicaron estar
De acuerdo, el 15% se mantuvieron neutrales, el 7% expresaron estar en Desacuerdo, y solo el
1% manifesto estar Totalmente en desacuerdo con la satisfaccién del servicio brindado. Por ello,
los resultados revelan que la mayoria de los clientes (77%) estan satisfechos con el servicio
brindado, lo que indica una percepcion positiva tanto de los elementos tangibles como de las
interacciones con el personal. No obstante, el 15% de neutralidad y el 8% de insatisfaccion
identifican areas que requieren atencion especifica. Es por esa razon que la institucion debe
enfocarse en mejorar los aspectos que no cumplen completamente con las expectativas de los

clientes, con el objetivo de reducir la neutralidad y la insatisfaccion.
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Promedio de la variable Satisfaccion del cliente

Figura 9
Niveles de satisfaccion del cliente de los servicios del Banco de la Nacién
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En la Figura 9, se evidencia que un porcentaje significativo de los clientes del Banco de la
Nacion, Agencia Bafios del Inca, atendidos en los diferentes tramites, se sienten satisfechos con
el servicio de la institucion. Los resultados muestran que el 33% estan Totalmente de acuerdo, el
47% De acuerdo, el 14% mantienen una posicion neutral, el 5% estan en Desacuerdo, y solo el
1% perciben estar Totalmente en desacuerdo con la satisfaccion del servicio. Estos hallazgos
indican que la mayoria de los clientes (80%) estan satisfechos con la experiencia global en la
agencia, lo que refleja una percepcion positiva general del servicio. Sin embargo, el 15% de
neutralidad y el 6% de insatisfaccidn destacan la necesidad de mejoras continuas para asegurar
que todos los clientes tengan una experiencia plenamente satisfactoria. Por ello, la institucién
debe enfocarse en identificar y abordar las areas especificas de preocupacion para reducir la

neutralidad y la insatisfaccion.
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5.1.3.Analisis de brechas GAP

El término "GAP" se refiere a la diferencia o brecha que existe entre las expectativas de los
clientes y las percepciones reales sobre el servicio recibido. En el contexto del analisis de brechas
GAP, se evalua cuanto difiere lo que los clientes esperaban recibir de lo que efectivamente
perciben del servicio. Este analisis es crucial para identificar areas donde el servicio no esta
cumpliendo con las expectativas, lo que puede guiar a la organizacion en la implementacion de

mejoras especificas.

Para llevar a cabo este andlisis, las expectativas y percepciones se obtuvieron mediante
encuestas dirigidas a los clientes del Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca. Las
expectativas se capturaron preguntando a los clientes sobre el nivel de servicio que consideraban
ideal antes de interactuar con la institucion. Por otro lado, las percepciones se midieron
preguntando a los clientes como evaluaban el servicio que efectivamente recibieron después de
su interaccion con la agencia.

Tabla 5

Andlisis de brechas

Expectativas Percepciones
Dimensiones Items Brecha
Promedio Desvest Promedio Desvest

Item 1 2.15 1.08 2.47 0.64 0.32
item 2 2.40 1.13 3.01 0.63 0.62
Elementos tangibles
Item 3 1.95 0.97 2.89 0.59 0.95
item 4 2.06 0.93 3.00 0.56 0.95
item 5 2.30 1.03 2.93 0.57 0.63
item 6 2.02 0.95 2.93 0.60 0.91
Fiabilidad
item 7 2.45 0.87 2.97 0.51 0.52

item 8 2.08 1.02 2.41 0.59 0.33

59



item 9 2.05 0.92 2.42 0.51 0.37
item10  2.07 0.94 3.00 0.66 0.93
Capacidad de respuesta
ltem11  1.97 1.04 2.98 0.58 1.01
item12  2.27 1.03 291 0.59 0.64
item13  1.91 0.83 2.47 0.57 0.56
item14  2.67 0.95 2.60 0.60 0.07
Seguridad
item15  2.06 1.06 2.87 0.63 0.81
item16  2.54 0.78 2.87 0.54 0.34
Tabla 6
Analisis de brechas
Dimension Expectativas Percepciones Brecha
Elementos tangibles 2.14 2.84 0.71
Fiabilidad 2.21 2.81 0.59
Capacidad de respuesta 2.09 2.83 0.74
Seguridad 2.29 2.70 0.44
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Figura 10
Analisis de brechas
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El andlisis de las brechas gap en la calidad de servicio del Banco de la Nacion Agencia
Barios del Inca revela una situacion alentadora en la percepcion de los clientes en comparacion
con sus expectativas. Este fendmeno sugiere que el banco esta logrando superar las anticipaciones
de los clientes en multiples aspectos clave de su experiencia bancaria. Es fundamental reconocer
que una brecha positiva implica una percepcion favorable por parte de los clientes, lo que puede

contribuir significativamente a la lealtad del cliente y a una mejor reputacion institucional.

Al desglosar las brechas por dimensiones, se destaca que la mayor brecha se encuentra en
la Capacidad de Respuesta, donde la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los
clientes es la més significativa. Esto sugiere que el banco esta ofreciendo respuestas rapidas y
efectivas a las necesidades y consultas de los clientes, lo cual es un aspecto fundamental en el

sector de servicios financieros, donde la eficiencia y la prontitud son altamente valoradas.

Ademas, las brechas positivas en las dimensiones de Elementos Tangibles y Fiabilidad
indican que los clientes perciben la infraestructura fisica del banco y su confiabilidad en la

prestacion de servicios como mejores de lo que esperaban. Estos resultados pueden interpretarse
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como un reflejo de los esfuerzos del banco por mantener estdndares altos en cuanto a la

presentacion fisica de sus instalaciones y la consistencia en la entrega de servicios.

Aunque la brecha en la dimension de Seguridad es positiva, es la mas baja de todas las
dimensiones evaluadas. Esto sugiere que, si bien los clientes se sienten seguros con los servicios
ofrecidos, el banco aln tiene margen para mejorar y fortalecer la confianza del cliente en esta

area especifica.

En conjunto, el andlisis de las brechas gap resalta los puntos fuertes del Banco de la Nacion
Agencia Bafos del Inca en términos de calidad de servicio, asi como las areas donde pueden
concentrarse los esfuerzos de mejora continua para garantizar una experiencia aun mas
satisfactoria para los clientes. Esto proporciona una base sélida para la toma de decisiones

estratégicas orientadas a la excelencia en el servicio y la fidelizacion del cliente en el futuro.

5.2. Discusion de resultados

En el estudio realizado por los autores Madhushani et al. (2023), los resultados indicaron
una relacion positiva entre las variables de estudio, en los bancos de Sri Lanka, con un coeficiente
de correlacién de Spearman de 0,764. Esto se asemeja al presente estudio, donde se evidencio
una correlacion directa y significativa entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0,957. Esta alta correlacion respalda la hipotesis planteada y sugiere que una
mejora en la calidad del servicio conduce a un aumento en la satisfaccion del cliente de manera

consistente.

En su estudio, Idrovo (2019) hallé que las variables asociadas con la calidad del servicio
alcanzaron niveles aceptables, especialmente en lo que respecta a las emociones transmitidas
durante la atencion y el compromiso hacia los clientes. Esto es similar a lo observado en la
investigacion actual, donde un 80% de los clientes expresd satisfaccion con el servicio del Banco

de la Nacion Agencia Bafios del Inca. Estos resultados indican que factores como la empatia del
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personal y la atencion al cliente pueden tener un impacto positivo en la percepcion de la calidad

del servicio.

Por otro lado, Zia (2022) concluy6 que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio, la satisfaccion, la actitud y la lealtad en los bancos de Albaha, Arabia Saudita. Este
hallazgo se alinea con los resultados de este estudio, que también evidencio una correlacion
directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de la
Nacion Agencia Bafios del Inca. Esto subraya la importancia de mantener altos estandares de
servicio para fomentar la lealtad del cliente y promover una actitud favorable hacia la institucion

bancaria.

Ademas, Pefia (2021) reportd que el nivel de satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito
del Pert fue del 39%, considerado regular. También encontr6 una correlacion entre la
digitalizacion y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.257.
Este resultado es consistente con los hallazgos actuales, donde se observé que el 80% de los
clientes del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca se mostraron satisfechos con el servicio
recibido, sugiriendo que la adopcion de tecnologias digitales puede mejorar positivamente la

experiencia del cliente.

Quispe (2021) determind que hay una correlacion significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente rho de Spearman de 0.912. Este hallazgo respalda
los resultados del estudio actual, que también muestra una relacion directa y significativa entre
ambas variables. Estos resultados subrayan la necesidad de mantener altos estandares de calidad

en el servicio para asegurar una satisfaccion constante del cliente.

Por ultimo, Guevara (2021) identifico que la calidad del servicio influye directamente en
la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de Cajamarca, con un coeficiente de

correlacion de Spearman de 0.649. Este hallazgo es consistente con los resultados de este estudio,
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que también evidencié una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el Banco de la Nacion Agencia Bafos del Inca. Estos resultados enfatizan la necesidad
de mejorar la calidad del servicio para ofrecer una experiencia positiva a los clientes y aumentar

su nivel de satisfaccion.

5.3. Contrastacion de hipotesis

Dado que no se cuenta con una muestra estadistica, es decir, el nimero total de individuos
de la poblacion (N) es igual al nimero de observaciones utilizadas (n), la comprobacion de la
hipotesis de estudio se presenta de manera directa. Esto implica que los resultados obtenidos
reflejan la totalidad de la poblacion analizada, eliminando la necesidad de inferencias estadisticas
y permitiendo una evaluacidn directa de la hipdtesis planteada
5.3.1. Hipdtesis general

Hi: La calidad de servicio se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccion
del cliente del Banco de la Nacion agencia Bafios del Inca, 2022.

Después de llevar a cabo un analisis de correlacion, se obtuvo un coeficiente de correlacion
(Rho de Spearman) de 0.957, lo que indica una relacion positiva muy fuerte. La Tabla 5 muestra
los coeficientes de correlacién que se generaron al aplicar la Prueba Rho de Spearman a las

variables relacionadas con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
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Tabla 7

Coeficiente de correlacion: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
Servicio cliente
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de
_ 1.000 0.957"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion del Coeficiente de
) _ 0.957" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

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

La correlacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente tiene una
relacion positiva muy fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los
resultados obtenidos a través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
general. Este resultado destaca que la percepcidn de una alta calidad de servicio esta directamente
vinculada a un mayor nivel de satisfaccion del cliente. Asegurar que cada aspecto del servicio
mantenga un estandar elevado es crucial para mejorar continuamente la experiencia del cliente y
fortalecer su lealtad hacia la institucion, lo que en ultima instancia impacta positivamente en la

reputacion y el éxito a largo plazo de la organizacion.

5.3.2. Hipétesis especificas
Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion al cliente.
Hi: Los elementos tangibles se relacionan de forma directa y significativa con la

Satisfaccion al cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafios del Inca, 2022.
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Tras realizar un andlisis de correlacion, se encontro un coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) de 0.950, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 6 presenta los
coeficientes de correlacion obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a elementos
tangibles y satisfaccion del cliente.

Tabla 8

Coeficiente de correlacion: Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion del
tangibles cliente
Rho de Elementos Coeficiente de
_ ) 1.000 0.950"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion del  Coeficiente de
‘ ) 0.950" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

**, La correlacion es significativa en ¢l nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente tiene una relacion
positiva muy fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados
obtenidos a través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica
planteada. Estos resultados destacan la importancia de mantener y mejorar los aspectos tangibles
del servicio, como la infraestructura, el equipamiento y la apariencia del personal, cruciales para
generar una primera impresion positiva y reforzar la experiencia del cliente. Es esencial asegurar
que estos recursos tangibles se mantengan en condiciones Optimas y alineados con las

expectativas de los clientes para continuar elevando la satisfaccidn general.
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Relacion entre Fiabilidad y Satisfaccion al cliente.

Hi: La fiabilidad se relaciona de forma directa y significativa con la satisfaccion al cliente
del Banco de la Nacion Agencia Bafios de Inca, 2022.

Tras realizar un analisis de correlacion, se encontro que un coeficiente de correlacion (Rho
de Spearman) de 0.960, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 9 presenta
los coeficientes de correlacion obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a
fiabilidad y satisfaccion del cliente.

Tabla 9

Coeficiente de correlacion: Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Fiabilidad _
cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de
1.000 0.960**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion del Coeficiente de
‘ ) 0.960"" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

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

La correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente tiene una relacidén positiva muy
fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados obtenidos a
través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica planteada. Esta
fuerte correlacion indica que la fiabilidad, es decir, la capacidad de cumplir con las promesas del
servicio de manera consistente, es un factor clave en la satisfacciéon del cliente. Fortalecer los
procesos y sistemas operativos para asegurar que las promesas hechas a los clientes se cumplan
de manera continua y sin fallas es fundamental para consolidar la confianza y lealtad de los

clientes hacia la institucion.
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Relacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion al cliente.

Hi: La Capacidad de respuesta se relaciona de forma directa y significativa con la
Satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion Agencia Bafos del Inca, 2022.

Tras realizar un analisis de correlacién, se encontro un coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) de 0.895, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 10 presenta los
coeficientes de correlacion obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a capacidad
de respuesta y satisfaccion del cliente.

Tabla 10
Coeficiente de correlacion: Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion del

respuesta cliente
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 0.895™
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion del  Coeficiente de 0.895" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

%, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente tiene una relacion
positiva muy fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados
obtenidos a través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica
planteada. Estos resultados resaltan la importancia de la rapidez y eficacia en la atencion a las
solicitudes y necesidades de los clientes, reflejando la eficiencia del personal y de los procesos

en la organizacion. Invertir en la capacitacion continua del personal y en la optimizacién de

68



procesos asegurard que los clientes reciban respuestas rapidas y efectivas, incrementando su

satisfaccion y fidelidad.

Relacion entre Seguridad y Satisfaccion al cliente

Hi: La Seguridad se relaciona de forma directa y significativa con la Satisfaccion del cliente
del Banco de la Nacidén Agencia Bafios del Inca,2022.

Tras realizar un analisis de correlacién, se encontrd un coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) de 0.957, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 11 presenta los
coeficientes de correlacion obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a las
variables: Seguridad y satisfaccion del cliente.

Tabla 11
Coeficiente de correlacion: Seguridad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Seguridad
cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de »
1.000 0.957
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion del ~ Coeficiente de .
0.957 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

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

La correlacion entre seguridad y satisfaccion del cliente tiene una relacion positiva muy
fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados obtenidos a
través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica planteada. Esta
fuerte correlacion subraya la importancia de mantener altos estandares de seguridad en todas las

interacciones con los clientes. La seguridad, tanto fisica como digital, es fundamental para
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generar confianza, y es imprescindible que todas las medidas de seguridad estén actualizadas y
que los procedimientos sean claramente comunicados a los clientes, minimizando riesgos y

fortaleciendo la percepcion de confianza en la institucion.

Relacion entre Confianza del servicio y Calidad de servicio

Hi: La Confianza del servicio se relaciona de forma directa y significativa con la Calidad
de servicio del cliente del Banco de la Nacion Agencia Barfios del Inca,2022.

Tras realizar un analisis de correlacién, se encontrd un coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) de 0.976, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 12 presenta los
coeficientes de correlacidn obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a confianza

del servicio y calidad del servicio.

Tabla 12

Coeficiente de correlacion: Confianza del servicio y Calidad de servicio

Confianza del Calidad de

servicio servicio
Rho de Confianza del Coeficiente de .
1.000 0.976
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de .
o . 0.976 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

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

La correlacion entre confianza del servicio y calidad de servicio tiene una relacion positiva
muy fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados

obtenidos a través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica
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planteada. La confianza en el servicio es un componente esencial de la calidad percibida, y
cuando los clientes confian en la integridad y competencia del servicio, perciben una mayor
calidad. Mantener esta confianza requiere un enfoque en practicas éticas, transparencia en las
operaciones y una atencion al cliente impecable, fortaleciendo asi la reputacién de la institucion

y la lealtad del cliente.

Relacion entre Servicio brindado y Calidad de servicio

Hi: El servicio brindado se relaciona de forma directa y significativa con la calidad del
servicio del Banco de la Nacién Agencia Bafios del Inca, 2022.

Tras realizar un andlisis de correlacion, se encontr6 un coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) de 0.917, lo que sugiere una correlacion positiva muy fuerte. La Tabla 13 presenta los
coeficientes de correlacion obtenidos mediante la Prueba Rho de Spearman aplicada a servicio
brindado y la calidad de servicio.

Tabla 13

Coeficiente de correlacion: Servicio brindado y Calidad de servicio

Servicio Calidad de
brindado servicio
Rho de Servicio Coeficiente de .
1.000 0917
Spearman brindado correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81
Calidad de Coeficiente de .
o . 0.917 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 81 81

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

La correlacion entre servicio brindado y calidad de servicio tiene una relacion positiva muy

fuerte, tal como se aprecia en la tabla, esta afirmacion se respalda con los resultados obtenidos a
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través del coeficiente de Spearman. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica planteada. Estos
resultados demuestran que la calidad del servicio brindado es un factor determinante en la
percepcion general de calidad del servicio por parte de los clientes. Es crucial que todos los
aspectos del servicio brindado, desde el trato personal hasta la eficiencia operativa, estén
alineados con las expectativas de los clientes, lo que contribuira a mantener y elevar la

satisfaccion y lealtad de los mismos.
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CAPITULO VI
PROPUESTA DE MEJORA
Esta propuesta se fundamenta en la Teoria de la Calidad del Servicio de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), que destaca la importancia de reducir las brechas entre las expectativas
de los clientes y su percepcion del servicio recibido. La teoria se enfoca en cinco dimensiones
clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y
empatia. Basandonos en este marco tedrico, hemos disefiado un conjunto de acciones estratégicas
para mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente en la Agencia Bafios

del Inca del Banco de la Nacion.

A. Reduccion de tiempos de espera

La reduccion de los tiempos de espera es crucial para cerrar la brecha en la dimension de
capacidad de respuesta. Para lograrlo, proponemos la contratacion de dos nuevos funcionarios
clave: un Asesor de Servicios Bancarios y un Ejecutivo de Plataforma. Estos roles se centraran
en mejorar la eficiencia del servicio al cliente, abordando consultas generales y gestionando
operaciones complejas de manera més agil. Ademas, se implementara un sistema de citas previas,
basado en la teoria de la gestion de filas de espera, que permite gestionar mejor la demanda de
servicios y reducir la frustracion del cliente por tiempos de espera prolongados.

Tabla 14

Reduccién de tiempos de espera

Actividad Descripcion Cronograma Responsable Presupuesto

Realizacién de un

o anélisis Gerente de S/ 5,000
Andlisis de ) y
_ exhaustivo  del RRHH, Jefe  (Contratacion de
necesidades de ] ) Semana 1
flujo de clientes y de consultor externo
personal ) L
las cargas de Operaciones para analisis)

trabajo actuales
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para determinar
los perfiles
necesarios.

Publicacion  de

convocatorias,

realizacion  de S/ 45,000 (Salarios
Proceso de  entrevistas, Gerente de de los nuevos
y y Semana 2-4
contratacion evaluacion de RRHH empleados por 6
candidatos y meses)
seleccion de
personal.

Adquisicién e

instalacion de un

S/ 40,000 (Compra
__ software Jefe de
Implementacio o ) del software,
) especializado Tecnologia, ) .
n de sistema de y Semana 2-8 instalacion, y
) para la gestion de Jefe de L
citas _ ) ) capacitacion del
citas, incluyendo Operaciones
personal)

capacitacion para
el personal.

B. Capacitacion del personal

La capacitacion del personal es un componente esencial para cerrar la brecha en la
dimension de fiabilidad. Segun la teoria de Parasuraman et al., la fiabilidad se refiere a la
capacidad de prestar el servicio prometido de manera precisa y consistente. Para fortalecer esta
dimensién, se propone un programa de capacitacion integral que cubra desde la cultura
organizacional hasta el uso de nuevas tecnologias. Este programa garantizara que el personal esté
bien preparado para ofrecer un servicio de alta calidad, reduciendo asi la variabilidad en el

desempefio y aumentando la satisfaccion del cliente.
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Tabla 15

Capacitacion del personal

Actividad Descripcion  Cronograma Responsable Presupuesto
Desarrollo de un
curriculo
detallado que
L aborde las areas S/ 10,000
Disefio del i Jefe de ]
criticas _ . (Consultoria para
programade - Semana 1-2  Capacitacion o
o identificadas, disefio del
capacitacion y Desarrollo )
incluyendo curriculo)
metodologias y
recursos
necesarios.
Implementacion
S/ 35,000
del programa )
) (Honorarios de
mediante talleres, )
] . o Jefe de instructores,
Ejecucion de las seminarios, y L )
o ) Semana 3-10 Capacitacion materiales de
capacitaciones  sesiones de L
o y Desarrollo capacitacion,
practica,  tanto o
] logistica de
presenciales
_ eventos)
como virtuales.
Realizacion  de
encuestas  post-
capacitacion 'y
» . Jefe de S/ 5,000 (Costos
Evaluacion de  analisis de Semana 11- L
_ 3 Capacitacion  de encuestas y
impacto desempefio para 12

medir el impacto
de la formacion

en el personal.

y Desarrollo

analisis de datos)
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C. Modernizacion y ampliacion de la infraestructura

La dimension de tangibilidad en la teoria de Parasuraman et al. se refiere a la apariencia

fisica de las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion. Mejorar esta

dimension es crucial para reforzar la percepcién de calidad del cliente. Proponemos la

modernizacion completa de la infraestructura de la agencia, que incluye la remodelacion de las

areas de atencidn, la instalacion de nuevos cajeros automaticos, y la creacion de areas de

autoservicio. Estas mejoras no solo aumentaran la satisfaccion del cliente, sino que también

optimizaréan el flujo de personas dentro de la agencia, reduciendo tiempos de espera'y mejorando

la eficiencia operativa.

Tabla 16

Modernizacion y ampliacion de infraestructura

Actividad Descripcion  Cronograma  Responsable Presupuesto
Creacion de
planos
detallados y S/ 20,000
Disefio del plan especificacione Jefe d (Contratacion de
efe de
de s técnicas para Semana 1-4 arquitectos y
. . Infraestructura
remodelacion la remodelacion consultores para el
completa de las disefo)
areas de
atencion.
Convocatoria,
evaluacion  de
propuestas, Yy Jefe de S/ 150,000
Proceso de .
L seleccion de Infraestructura, (Costos de
licitacion y ] Semana 5-6 »
N contratistas para Gerente construccion y
contratacion _ » )
la ejecucion de General materiales)

de

remodelacion.

las obras
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Instalacion de
cajeros

automaticos

Creacion de
areas de

autoservicio

Compra e
instalacion  de
tres nUevos
cajeros
automaticos
para mejorar la
capacidad  de
autoservicio de
la agencia.
Establecimiento
de areas
dedicadas a
autoservicio con
terminales para
transacciones
rapidas,
incluyendo
mobiliario

adecuado.

Semana 7-10

Semana 11-12

Jefe de
Tecnologia,
Jefe de
Operaciones

Jefe de

Infraestructura,

Jefe de

Operaciones

S/'90,000
(Adquisicion de
cajeros, costos de

instalacién)

S/ 40,000
(Compra de
terminales,
mobiliario y

acondicionamient

0 de areas)

77



D. Implementacion de servicios complementarios

La implementacién de servicios complementarios aborda tanto la dimensién de capacidad

de respuesta como la de seguridad, al mejorar la rapidez y fiabilidad con que los servicios son

ofrecidos y al fortalecer las medidas de proteccién en las transacciones. Proponemos la

instalacion de cajeros automaticos adicionales y un sistema de turnos virtuales que permitira a

los clientes gestionar sus citas y transacciones de manera mas eficiente, minimizando los tiempos

de espera y mejorando la experiencia del cliente.

Tabla 17

Implementacion de servicios complementarios

Actividad Descripcion Cronograma Responsable Presupuesto
Realizacion de un
andlisis detallado
Evaluacion sobre el uso de )
) S/ 5,000 (Estudio de
de la cajeros Jefe de o
. Semana 1 ) mercado y anélisis
demanda de autométicos y la Operaciones
o _ de demanda)
servicios  necesidad de un
sistema de turnos
virtuales.
Aumento del
nimero de cajeros
L automaticos Jefe de S/ 120,000 (Compra
Adquisicione ) ] ) -
) . disponibles  para Tecnologia, e instalacion de
instalacionde Semana 2-6 _
] aliviar la carga en Jefe de cajeros
cajeros ) _ o
las ventanillas y Operaciones automaticos)
mejorar la
eficiencia.
_ Desarrollo e Jefe de
Implementaci » ) S/ 75,000
. . implementacion de Tecnologia,
on de sistema ) o Semana 7-12 (Desarrollo del
un sistema digital Jefe de

de turnos

para la gestion de

Operaciones

sistema, instalacién
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turnos de  los y capacitacion del
clientes, con personal)
integracion en la

web y app movil.

E. Educacion financieray seguridad

La dimension de seguridad es fundamental para generar confianza en los clientes. En linea
con la teoria de Parasuraman et al., que destaca la importancia de proteger la informacién del
cliente y asegurar que las transacciones se realicen de manera segura, proponemos la creacion de
materiales educativos sobre seguridad financiera y cibernética. Estos materiales, junto con
talleres presenciales y en linea, capacitaran a los clientes para proteger su informacién personal
y realizar transacciones seguras, incrementando su confianza en los servicios digitales del banco.

Tabla 18
Educacidn financiera y seguridad

Actividad Descripcion Cronograma Responsable Presupuesto

Elaboracion de guias
detalladas,  videos

tutoriales y otros

materiales Jefe de
Desarrollo de ) ~S/10,000 (Costos
) educativos  sobre Comunicacio »
contenido ] Semana 1-3 de produccion de
) como proteger la nes, Jefe de )
educativo N ) contenido)
informacion Seguridad

personal y realizar
transacciones

seguras en linea.

. Impresion y S/ 15,000
Distribucion Jefe de .
_ distribucion de o (Impresion de
de materiales ) Semana 4-6  Comunicacio )
) materiales en la materiales,
educativos ) o nes o
agencia, y difusion a distribucion y
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Capacitacion
en seguridad

cibernética

traves de
plataformas
digitales del banco.
Organizacién de

talleres presenciales

y en linea para
clientes, enfocados
en la seguridad

digital y proteccion

de datos.

Semana 7-8

Jefe de
Comunicacio
nes, Jefe de

Seguridad

difusion en canales

digitales)

S/ 5,000 (Costos
de logistica para
eventos y
materiales para los

participantes)
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CAPITULO VII

7.1. Conclusiones

Respecto al objetivo general, se confirm6 una correlacion directa y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Agencia del Banco de la Nacion en Bafios
del Inca, 2022, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.957. Esto demuestra que una mejor

calidad de servicio se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

En cuanto al primer objetivo especifico, se establecié una relacion muy fuerte entre los
Elementos Tangibles y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de 0.950, lo que resalta la
importancia de mantener altos estandares en la infraestructura y equipamiento para garantizar la

satisfaccion del cliente.

Para el segundo objetivo especifico, la Fiabilidad del servicio mostrd una relacion muy
fuerte con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de 0.960, subrayando la importancia de

ofrecer un servicio consistente y confiable.

Respecto al tercer objetivo especifico, se encontré que la Capacidad de Respuesta tiene una
correlacion positiva significativa con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de 0.895, lo

que indica que un servicio agil y eficiente es crucial para satisfacer a los clientes.

En relacion con el cuarto objetivo especifico, la Seguridad percibida en el servicio tiene
una fuerte correlacion con la satisfaccion del cliente, como lo evidencia un coeficiente de 0.957,
lo que destaca la importancia de mantener altos niveles de seguridad para ganar la confianza del

cliente.

Para el quinto objetivo especifico, se identificd una relacién muy fuerte entre la Confianza

en el servicio y la Calidad del servicio, con un coeficiente de 0.976, lo que demuestra que la
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confianza en la integridad y eficacia del servicio esta estrechamente vinculada a una percepcién

positiva de la calidad.

En cuanto al sexto objetivo especifico, se observd que el Servicio Brindado tiene una
correlacion fuerte con la Calidad del servicio, con un coeficiente de 0.917, lo que indica que la

experiencia global del cliente mejora significativamente con un servicio de alta calidad.

Finalmente, en relacion con el séptimo objetivo especifico, la propuesta desarrollada se
enfoca en mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente en la Agencia del
Banco de la Nacion en Bafios del Inca durante 2022. La propuesta incluye medidas como la
reduccion de tiempos de espera, capacitacion del personal, remodelacion y ampliacion de la
infraestructura, asi como la implementacion de servicios complementarios como cajeros
automaticos, areas de autoservicio y un sistema de turnos virtuales, con todos los detalles

técnicos, cronogramas y presupuestos necesarios para su implementacion efectiva.

7.2. Recomendaciones
Para mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacién,

agencia Barios del Inca, se recomienda lo siguiente:

Se recomienda al Banco de la Nacion, Agencia Bafios del Inca brindar capacitacion
continua a los empleados para asegurar un conocimiento profundo de los productos y servicios
del banco, si bien es cierto, los resultados de la investigacion evidenciaron que se percibe una
buena calidad de servicio por parte de la entidad, es necesario tener en cuenta la busqueda de la
excelencia, es por ello que se debe fomentar la empatia y habilidades de comunicacion para

garantizar un trato amable y respetuoso hacia todos los clientes y usuarios.

Se recomienda simplificar los procesos internos del Banco de la Nacion Agencia Bafios del
Inca con el objetivo de agilizar las transacciones y reducir los tiempos de espera. Esta medida

tiene como propdsito mejorar la experiencia del cliente dentro de la agencia, contribuyendo
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directamente a la satisfaccion del cliente. Ademas, se sugiere incentivar el uso de canales alternos
para realizar transacciones bancarias. La implementacion de estas acciones no solo mejorara la
eficiencia operativa del banco, sino que también reducira significativamente la carga de afluencia
de publico en la agencia. Esto permitird una atencion mas personalizada a los clientes que
prefieren realizar sus transacciones en persona, al tiempo que brinda opciones mas agiles y
convenientes para aquellos que optan por utilizar canales alternativos, como la banca en linea o
los cajeros automaticos. En Ultima instancia, estas mejoras fortaleceran la relacion entre el banco

y sus clientes, promoviendo la fidelidad y la satisfaccion a largo plazo.

Ofrecer materiales educativos sobre seguridad financiera y cibernética a los clientes,
fomentar practicas seguras, como el uso de contrasefias alfanuméricas, reconocer intentos de

phishing o estafa.
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APENDICES
Apéndice A
Cuestionarios

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Escuela de Posgrado
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,
CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA A CLIENTES: EXPECTATIVAS

Estimado Sefior(a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion al dar su opinion sobre sus expectativas
respecto a los servicios de la Institucion del Banco de la Nacion, como parte del trabajo de
investigacion titulado: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE
DEL BANCO DE LA NACION AGENCIA BANOS DEL INCA, 2022. Su respuesta es anénima

y confidencial.

Instrucciones:
Responda las alternativas de respuesta segiin corresponda. Marque con una “X la alternativa de
respuesta que se adecue a su criterio.

Sexo:
M F
1. Totalmente 2. En desacuerdo  |3. Ni de acuerdo ni en 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
en desacuerdo desacuerdo
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1.-CALIDAD DE SERVICIO
1.1 Elementos Tangibles

1. Espero que la infraestructura del Banco sea visualmente elegante.

2. Espero que las areas funcionales del Banco estén adecuadamente
distribuidas.

3. Espero que los funcionanos del Banco estén uniformados
correctamente.
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4. Espero que los materiales de folleteria del Banco presenten de
manera atractiva las promociones de crédito, de ahorros v otros.

1.2.- Fiabilidad

5. Espero que el tarifano de servicios del Banco esté actualizado.

6. Espero que el funcionamiento del sistema del Banco sea confiable.

7. Espero que el funcionamiento de los cajeros automaticos sea
confiable.

8. Espero que los funcionarios del Banco me ofrezcan informacién
veraz v suficiente.

1.3.- Capacidad de respuesta

9. Espero que, cuando requiera ayuda, algtin funcionano del Banco
me preste asistencia.

10. Espero que. si tengo algin problema para realizar mis
transacciones o gestiones, algin funcionario del Banco se muestre
predispuesto a solucionarlo.

11. Espero que los servicios que ofrece el Banco sean brindados de
manera rapida.

12. Espero recibir una atencion eficiente por parte de los funcionarios
del Banco.

1.4.- Seguridad

13. Espero que el Banco me ofrezca las condiciones adecuadas de
seguridad cuando realizo el retiro y/o deposito de sumas importantes
de dinero.

14_ Espero que el Banco garantice la proteccion de mis datos
personales.

15. Espero que las operaciones que realizo por internet en el portal
web del Banco sean seouras.

16. Espero que el Banco me ofrezca un sistema adecuado contra el
uso no autorizado de mi tarjeta de ahorros v/o crédito.

2.85ATISFACCTON AT CLIENTE

2.1-Confianza del Servicio

17. Espero que los trimites que realizo ante el Banco sean atendidos
oportunamente.

18. Espero que mis demandas sean resueltas favorablemente por los
funcionarios del Banco.

19. Espero que mis dudas o consultas sean atendidas
satisfactoriamente por parte de los funcionanios del Banco.

20. Espero confiar en la capacidad de atencion de los funcionarios
del Banco.

2.2 Servicio Brindado

21 Espero que el Banco me ofrezca las mejores soluciones a mis

necesidades.

22 Espero que los ambientes fisicos del Banco sean comodos.

23. Espero que los funcionarios del Banco me ofrezcan un trato
amable v cordial. ademas de brindarme la informacion necesaria.

24 Espero que los servicios complementarios del Banco (cajero
automatico, agentes, banca mdévil, banca telefonica, banca por
internet) sean eficientes.
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ENCUESTA A CLIENTES: PERCEPCIONES

Estimado Sefior(a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién al dar su opinion sobre los servicios de la
Institucion del Banco de la Nacion, como parte del trabajo de investigacion titulado: LA
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL BANCO DE LA

NACION AGENCIA BANOS DEL INCA, 2022. Su respuesta es anénima v confidencial.

Instrucciones:

Responda las alternativas de respuesta segin corresponda. Margue con una “X™ 1a alternativa de

respuesta que se adecue a su criterio.

Sexo:

M F

1. Totalmente [2. En desacusrdo
en desacuerdo

3. Nide acuerde m en
dezacuerdo

4. De acuerdo

3. Totalmente de acuerdo

Interrogantes

Totalments en

desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni1 en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de

acuerdo

1.-CALIDAD DE SERVICIO

1.1 Elementos Tangibles

1. La infraestructura del Banco es visnalmente elegante.

distribuidas.

2. Las areas funcionales del Banco estan adecuadaments

3. Los funcionarios del Banco estan uniformados correctamente.

4. Loz materiales de folleteria del Banco presentan de manera

atractiva las promociones de crédito, de ahorros v otros.

1.2.- Fiahilidad

LA

. El tarifario de servicios del Banco esta actualizado.

. El funcionamiento del sizstema del Banco ez confiable.

suficiente.

&
7. El funcionamiento de los cajercs automaticos es confiable.
g

. Loz funcionarios del Banco me ofrecen informacion veraz v
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1.3.- Capacidad de respuesta

9. Cuando requeri ayuda, algin funcionario del Banco me presto
asistencia.

10. Cuando tuve algin problema para realizar mis transacciones o
gestiones, algiin funcionario del Banco se mostrd predispuesto a
solucionarlo.

11. Los servicios que ofrece el Banco son brindados de manera
rapida.

12. Recibo una atencion eficiente por parte de los funcionarios del
Banco.

1.4.- Seguridad

13. El Banco me ofrece las condiciones adecuadas de seguridad
cuando realizo el retiro y/o deposito de sumas importantes de
dinero.

14. El Banco garantiza la proteccion de mis datos personales.

15. Las operaciones que realizo por mternet en el portal web del
Banco son seguras.

16. El Banco me ofrece un sistema adecuado contra el uso no
autorizado de mi tarjeta de ahorros y/o crédito.

2.SATISFACCION AL CLIENTE

2.1-Confianza del Servicio

17. Los tramites que realizo ante el Banco son atendidos
oportunamente.

18. Mis demandas son resueltas favorablemente por los
funcionarios del Banco.

19. Mis dudas o consultas son atendidas satisfactoriamente por
parte de los funcionarios del Banco.

20. Confio en la capacidad de atencion de los funcionarios del
Banco.

2.2 Servicio Brindado

21. El Banco me ofrece las mejores soluciones a mis necesidades.

22. Los ambientes fisicos del Banco son comodos.

23. Los funcionarios del Banco me ofrecen un trato amable y
cordial, ademas de brindarme la informacion necesaria.

24. Los servicios complementarios del Banco (cajero automatico,
agentes, banca movil, banca telefonica, banca por internet) son
eficientes.
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Apéndice B

Estadisticos descriptivos

1. La infraestructura del Banco es visualmente elegante

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 49 4.9 6,2
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 18,5
desacuerdo
De acuerdo 42 51,9 51,9 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

2. Las areas funcionales del Banco estan adecuadamente distribuidoras

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 4.9 4.9 6,2
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 18,5
desacuerdo
De acuerdo 42 51,9 51,9 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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3. Los funcionarios del Banco estan uniformados correctamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 4.9 4.9 6,2
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 18,5
desacuerdo
De acuerdo 42 51,9 51,9 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

4. Los materiales de folleteria del Banco presentan de manera atractiva las

promociones de créedito, de ahorros y otros.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 4.9 4,9 6,2
Ni de acuerdo ni 10 12,3 12,3 18,5
en desacuerdo
De acuerdo 42 51,9 51,9 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
5. El tarifario de servicios del Banco se encuentra actualizado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 4.9 4.9 6,2
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 19,8
desacuerdo
De acuerdo 41 50,6 50,6 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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6. El funcionamiento del sistema del Banco es confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 4.9 4.9 6,2
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 19,8
desacuerdo
De acuerdo 41 50,6 50,6 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
7. El funcionamiento de los cajeros automaticos es confiable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 49 49 6,2
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 19,8
desacuerdo
De acuerdo 41 50,6 50,6 70,4
Totalmente de 24 29.6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

8. Los funcionarios del Banco le ofrecen la informacion veraz y suficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 4 49 49 6,2
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 19,8
desacuerdo
De acuerdo 41 50,6 50,6 70,4
Totalmente de 24 29,6 29,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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9. Cuando usted requirié ayuda, algun funcionario del Banco les presto asistencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,5 25 3,7
Ni de acuerdo ni en 9 11,1 11,1 14,8
desacuerdo
De acuerdo 36 44.4 44 .4 59,3
Totalmente de 33 40,7 40,7 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

10. Cuando usted tuvo algin problema para realizar sus transacciones o
gestiones, algun funcionario del Banco se mostro predispuesto en solucionarlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,5 25 3,7
Ni de acuerdo ni 9 11,1 11,1 14,8
en desacuerdo
De acuerdo 36 44 4 44 4 59,3
Totalmente de 33 40,7 40,7 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

11. Los servicios que ofrece el Banco son brindados de manera rapida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,5 2,5 3,7
Ni de acuerdo ni en 9 11,1 11,1 14,8
desacuerdo
De acuerdo 36 44 4 44 4 59,3
Totalmente de 33 40,7 40,7 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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12. Recibe una atencibn eficiente por parte de los funcionarios del Banco

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,5 2,5 3,7
Ni de acuerdo ni en 9 11,1 11,1 14,8
desacuerdo
De acuerdo 36 44 .4 44.4 59,3
Totalmente de 33 40,7 40,7 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

13. El Banco le ofrece las condiciones adecuadas de seguridad cuando realiza el
retiro y/o depdsito de sumas importantes de dinero

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,7 3,7 49
Ni de acuerdo ni 10 12,3 12,3 17,3
en desacuerdo
De acuerdo 38 46,9 46,9 64,2
Totalmente de 29 35,8 35,8 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
14. El Banco garantiza la proteccion de sus datos personales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,7 3,7 4,9
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 17,3
desacuerdo
De acuerdo 38 46,9 46,9 64,2
Totalmente de 29 35,8 35,8 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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15. Las operaciones que realiza por internet en el portal web del Banco son
seguras

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,7 3,7 49
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 17,3
desacuerdo
De acuerdo 38 46,9 46,9 64,2
Totalmente de 29 35,8 35,8 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

16. El Banco le ofrece un sistema adecuado contra el uso no autorizado de su
tarjeta de ahorros y/o crédito.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,7 3,7 4.9
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 17,3
desacuerdo
De acuerdo 38 46,9 46,9 64,2
Totalmente de 29 35,8 35,8 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

17. Los tramites que realiza ante el Banco son atendidos oportunamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 16,0
desacuerdo
De acuerdo 40 494 494 65,4
Totalmente de 28 34,6 34,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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18. Sus demandas son resueltas favorablemente por los funcionarios del Banco

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 3,7 3,7 3,7
Ni de acuerdo ni en 10 12,3 12,3 16,0
desacuerdo
De acuerdo 40 494 49,4 65,4
Totalmente de 28 34,6 34,6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

19. Sus dudas o consultas son atendidas satisfactoriamente por parte de los

funcionarios del Banco

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 4.9 49 49
Ni de acuerdo ni en 11 13,6 13,6 18,5
desacuerdo
De acuerdo 38 46,9 46,9 65,4
Totalmente de 28 34.6 34.6 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

20. Confia en la capacidad de atencién de los funcionarios del Banco

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 1 1,2 1,2 2,5
Ni de acuerdo ni en 12 14,8 14,8 17,3
desacuerdo
De acuerdo 40 49,4 494 66,7
Totalmente de 27 33,3 33,3 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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21. El banco les ofrece las mejores soluciones a sus necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 6 7.4 7,4 8,6
Ni de acuerdo ni en 12 14,8 14,8 23,5
desacuerdo
De acuerdo 37 45,7 45,7 69,1
Totalmente de 25 30,9 30,9 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
22. Los ambientes fisicos del Banco son comodos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 6 7,4 7,4 8,6
Ni de acuerdo ni en 12 14,8 14,8 23,5
desacuerdo
De acuerdo 37 45,7 45,7 69,1
Totalmente de 25 30,9 30,9 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

23. Los funcionarios del Banco le ofrecen un trato amable y cordial, ademas de

brindarle la informacién necesaria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 6 7.4 7.4 8,6
Ni de acuerdo ni en 12 14,8 14,8 23,5
desacuerdo
De acuerdo 37 4577 45,7 69,1
Totalmente de 25 30,9 30,9 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0
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24. Los servicios complementarios del Banco (cajero automatico, agentes, banca
movil, banca telefonica, banca por internet) son eficientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,2 1,2 1,2
desacuerdo
En desacuerdo 6 7,4 7.4 8,6
Ni de acuerdo ni 12 14,8 14,8 23,5
en desacuerdo
De acuerdo 37 457 45,7 69,1
Totalmente de 25 30,9 30,9 100,0
acuerdo
Total 81 100,0 100,0

1. La infraestructura del Banco es visualmente elegante

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

1. La infraestructura del Banco es visualmente elegante
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Porcentaje

Porcentaje

2. Las areas funcionales del Banco estan adecuadamente distribuidoras

G0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

2. Las areas funcionales del Banco estan adecuadamente distribuidoras

3. Los funcionarios del Banco estan uniformados correctamente

60

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

3. Los funcionarios del Banco estan uniformados correctamente
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4. Los materiales de folleteria del Banco presentan de manera atractiva las promociones de crédito, de ahorros

Porcentaje

Porcentaje

y oftros.

60

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

4. Los materiales de folleteria del Banco presentan de manera atractiva las promociones de crédito,
de ahorros y otros.

5. El tarifario de servicios del Banco se encuentra actualizado

60

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

5. El tarifario de servicios del Banco se encuentra actualizado
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Porcentaje

Porcentaje

6. El funcionamiento del sistema del Banco es confiable

G0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

6. El funcionamiente del sistema del Banco es confiable

7. El funcionamiento de los cajeros automaticos es confiable

60

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

7. El funcionamiento de los cajeros automaticos es confiable
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Porcentaje

Porcentaje

8. Los funcionarios del Banco le ofrecen la informacioén veraz y suficiente

G0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

8. Los funcionarios del Banco le ofrecen la informacién veraz y suficiente

9. Cuando usted requirid¢ ayuda, algun funcionario del Banco les presto asistencia

50

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

9. Cuando usted requirié¢ ayuda, algun funcionario del Banco les presto asistencia
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10. Cuando usted tuvo algun problema para realizar sus transacciones o gestiones, algun funcionario del

Porcentaje

Porcentaje

Banco se mostro predispuesto en solucionarlo

S0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

10. Cuando usted tuvo algun problema para realizar sus transacciones o gestiones, algun
funcionario del Banco se mostré predispuesto en solucionarlo

11. Los servicios que ofrece el Banco son brindados de manerarapida

50

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

11. Los servicios que ofrece el Banco son brindados de manera rapida
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Porcentaje

12. Recibe una atencién eficiente por parte de los funcionarios del Banco

&0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

12. Recibe una atencién eficiente por parte de los funcionarios del Banco

13. El Banco le ofrece las condiciones adecuadas de seguridad cuando realiza el retiro ylo deposito de sumas

Porcentaje

importantes de dinero

50

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

13. El Banco le ofrece las condiciones adecuadas de seguridad cuando realiza el retiro ylo depésito
de sumas importantes de dinero
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Porcentaje

Porcentaje

14. El Banco garantiza la proteccién de sus datos personales

&0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

14. El Banco garantiza |la proteccion de sus datos personales

15. Las operaciones que realiza por internet en el portal web del Banco son seguras

50

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

15. Las operaciones que realiza por internet en el portal web del Banco son seguras
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16.

Porcentaje

Porcentaje

El Banco le ofrece un sistema adecuado contra el uso no autorizado de su tarjeta de ahorros ylo crédito.

&0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

16. El Banco le ofrece un sistema adecuado conl,:rda_tel uso no autorizado de su tarjeta de ahorros ylo
crédito.

17. Los tramites que realiza ante el Banco son atendidos oportunamente

50

40

30

20

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

17. Los tramites que realiza ante el Banco son atendidos oportunamente
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Porcentaje

Porcentaje

18. Sus demandas son resueltas favorablemente por los funcionarios del Banco

&0

40

30

20

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

18. Sus demandas son resueltas favorablemente por los funcionarios del Banco

19. Sus dudas o consultas son atendidas satisfactoriamente por parte de los funcionarios del Banco

50

40

30

20

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

19. Sus dudas o consultas son atendidas satisfactoriamente por parte de los funcionarios del Banco

110



Porcentaje

Porcentaje

20. Confia en la capacidad de atencion de los funcionarios del Banco

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

20. Confia en |la capacidad de atencion de los funcionarios del Banco

21. El banco les ofrece las mejores soluciones a sus hecesidades

50

40

30

20

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

21. El banco les ofrece las mejores soluciones a sus necesidades
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Porcentaje

Porcentaje

22. Los ambientes fisicos del Banco son comodos

&0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

22. Los ambientes fisicos del Banco son comodos

23. Los funcionarios del Banco le ofrecen un trato amable y cordial, ademas de brindarle la informacion
necesaria

50

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

23. Los funcionarios del Banco le ofrecen un trato amable y cordial, ademas de brindarle la
informacioén necesaria
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24. Los servicios complementarios del Banco (cajero automatico, agentes, banca mévil, banca telefénica,

Porcentaje

banca por internet) son eficientes

S0

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

24. Los servicios complementarios del Banco (cajero automatico, agentes, banca movil, banca
telefénica, banca por internet) son eficientes
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ANEXOS
Anexo 1

Rangos Rho de Spearman

Correlacion positiva Correlacion negativa ()

imn

Los coeficientes pueden variar de —1.00 a 1.00, donde:

—1.00 = correlacién negativa perfecta. (A mayor X, menor Y, de manera proporcional. Es
decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad cons-
tante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y".

—0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

—0.75 = Correlacion negativa considerable.

—0.50 = Correlacion negativa media.

—0.25 = Correlacion negativa débil.

—0.10 = Correlacion negativa muy débil

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

(.10 = Correlacién positiva muy débil.

0.25 = Correlacion positiva débil.

0.50 = Correlacion positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.

0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 = Correlacién positiva perfecta ("A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y, de ma-
nera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad cons-
tante, igual cuando X disminuye).

Nota. Estas interpretaciones son relativas, pero resultan consistentes con diversos autores
(Hernandez-Sampieri et al., 2017).

114



Anexo 2

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,255 81,000 ,846 81 ,000
Elementos tangibles , 298 81 000 ;810 81 ,000
Fiabilidad 291 81,000 ,819 81 ,000
Capacidad de respuesta , 252 81 ,000 786 81 000
Seguridad 270 81,000 ,805 81 ,000
Satisfaccion del cliente , 239 81 000 ,861 81 ,000
Confianza del servicio , 233 81 ,000 832 81 ,000
Servicio brindado 276 81 ,000 836 81 ,000

3 7

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Calidad de servicio

4.00 Extremes (=<306)
1.00 4 . 0
7.00 4 . 8888888
2.00 5. 22
1.00 5. 6
33.00 6 . 044444444444444444444444444444444
4.00 6 . 8888
5.00 7 . 22222
.00 7.
24 .00 8 . 000000000000000000000000
Ancho del tallo: 10.00
Cada hoja: 1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Calidad de servicio

05

00

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Calidad de servicio

20

40

&0

Valor observado

80

100

20

40

Valor observado
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a0

60

&0
o

76
Q

o1

20
78

Calidad de servicio

Elementos tangibles

5.00 Extremes (=<8.0)
10.00 12 . 0000000000
.00 13
.00 14
.00 15 .
42.00 16 . 000000000000000000000000000000000000000000
.00 17
.00 18
.00 19 .
24.00 20 . 000000000000000000000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Elementos tangibles

1] El 10 15 20

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Elementos tangibles

25

0 3 10 15

Valor observado
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20



20

Fiabilidad

76 80
o
56 51

79

00

00

.00 Extremes
.00
.00
.00
.00
471.

.00

.00

.00
24.

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Ancho del tallo:

Cada hoja:

Elementos tangibles

(=<8.0)
00000000000

00000000000000000000000000000000000000000

000000000000000000000000

1.00
1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Fiabilidad

02

0,0000

10 15 20 25

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Fiabilidad

3 10 15 20

Valor observado
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20

76 80
o
56 51

79

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

3.00 Extremes

9.00
.00
.00
.00

36.00
.00
.00
.00

33.00

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Ancho del tallo:

Cada hoja:

(=<8.0)
000000000

000000000000000000000000000000000000

000000000000000000000000000000000

1.00

1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Capacidad de respuesta

2
1]
)
2 L
@
-4
] 10 15 20 25
Valor observado
Grafico Q-Q normal sin tendencia de Capacidad de respuesta
®
(]
00
[+]
05
@
-1,0
-1,5
?
a 10 15 20

Valor observado
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20

76
o}
51

79

Seguridad

4.00 Extremes

10.00
.00
.00
.00

38.00
.00
.00
.00

29.00

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Ancho del tallo:

Cada hoja:

Capacidad de respuesta

(=<8.0)
0000000000

00000000000000000000000000000000000000

00000000000000000000000000000

1.00

1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Seguridad

05

oo

10 15 20

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Seguridad

25

3 10 15

Valor observado
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20

76 51
o

79

Satisfaccion del cliente

.00 Extremes
.00
.00
.00
.00
.00

w
g w oy 0 U
DS w NN

N

Ancho del tallo:
Cada hoja:

Seguridad
(=<19)
00444444
777888
2222222222222222222222222222222222
566

0000000000000000000000000

10.00

1 caso(s)

125



Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Satisfaccion del cliente

0z

0,0000

-02

04

-06

Grafico @-Q normal sin tendencia de Satisfaccion del cliente

20

Valor observado

30

40

10

20

25

Valor observado
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40

33

30

25

20 B - R

a1

74

Satisfaccion del cliente

Confianza del servicio

2.00 Extremes (=<8.0)
3.00 11 . 000
8.00 12 . 00000000
.00 13
.00 14 .
3.00 15 . 000
37.00 16 . 0000000000000000000000000000000000000
.00 17
.00 18 .
1.00 19 . 0
27.00 20 . 000000000000000000000000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Confianza del servicio

04

0z

0,0000

-02

04

-06

-08

10 15 20 25

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Confianza del servicio

75 10,0 125 150 175 200

Valor observado
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200

173

150

122

100

a1

75 79

Confianza del servicio

Servicio brindado

7.00 Extremes (=<8.0)
12.00 12 . 000000000000
.00 13
.00 14
.00 15 .
37.00 16 . 0000000000000000000000000000000000000
.00 17
.00 18
.00 19 .
25.00 20 . 0000000000000000000000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)
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Normal esperado

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal de Servicio brindado

02

0,0000

& 10 14 20 25

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Servicio brindado

3 10 15 20

Valor observado
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20

76 80
56 52

79

Servicio brindado
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