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Introduccion

Hoy en dia la satisfaccion de los clientes es un aspecto importante en todas las organizaciones
que brindan servicios al cliente, sobre todo en los bancos que buscan brindar una atencion de
calidad y a la vez fidelizar a sus clientes, con una correcta gestion en la calidad.

La presente tesis evidencia la importancia vital de las siguientes acciones: Saber escuchar al
cliente, entender y conocer sus necesidades, contestar de manera oportuna y simple con solu-
ciones eficientes y generar un vinculo de confianza a largo plazo (fidelizacion del cliente).
Estas acciones exigen que el centro del modelo de negocio bancario sea, justamente, el
cliente y que todo gire alrededor del mismo. Es asi que la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente son fundamentales para la experiencia del cliente con el banco. Debemos tomar en
cuenta que las relaciones comerciales a largo plazo y de mayor valor afiadido con los clientes

se crean y se afianzan en las oficinas, en este caso en la banca Enalta.

Por lo tanto la presente tesis versa sobre la gestion de calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion de los clientes. En el primer capitulo se explica la realidad de la problematica,
la formulacion del problema y los objetivos del estudio. En el segundo capitulo se elabora el
marco tedrico, los antecedentes de la investigacion y las bases tedricas. En el tercer capitulo
se plantean las hipotesis generales y especificas. En el cuarto capitulo, se menciona y explica
el marco metodologico. En el quinto capitulo, se desarrollan y se discuten los resultados. Fi-
nalmente, en el sexto capitulo encontraremos las conclusiones asi como las recomendaciones

de la presente tesis.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion ha sido elaborado con el propésito de determinar si la
gestion de la calidad de servicio de los clientes influye en la satisfaccion de los clientes.
Como hipdtesis se establecié que la Gestion de la Calidad del servicio de banca Enalta
Tiene incidencia en la satisfaccion de los clientes.

Se utilizo el disefio de investigacion descriptivo, como instrumento de recoleccidn de datos
un cuestionario de 26 preguntas tipo Likert y la muestra fue de 50 personas (entre clientes y
ejecutivos financieros)

La variable de estudio fue la gestion de calidad de servicio de una banca Enalta (variables
independientes) que es el resultado de los factores internos y externos y la satisfaccién de los
clientes (variable dependiente)

Se llegd a la siguiente conclusién: la gestion de la calidad de la banca Enalta influye en la sa-
tisfaccion de los clientes.

Palabras claves: Satisfaccion de los clientes, calidad de servicio, proactividad, empatia
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Abstract

The present research work has been developed with the purpose of determining if the man-
agement of the quality of service of the clients influences the satisfaction of the clients.

As a hypothesis, the Quality Management of the Enalta banking service was established and
its impact on customer satisfaction.

The descriptive research design was used, as a data collection instrument a questionnaire of
26 Likert questions and the sample was 50 people (clients and financial executives)

The study variable was the quality of service management of a Banking Enalta (independent
variables). Which is the result of internal and external factors and customer satisfaction (de-
pendent variable)

The following conclusion was reached: the quality management of the Enalta bank influences
customer satisfaction.

Keywords: customer satisfaction, quality of service, proactivity, empathy.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Formulacién del Problema

El valor de ofrecer bienes y servicios de calidad es mas exigente en un mercado donde pre-
domina, la calificacion de como lo atendieron. Los sistemas financieros no escapan a esta
calificacion. Ellos ocupan un papel en el ahorro y la distribucion de recursos financieros de
la sociedad y estimulan el crecimiento econdémico, buscan no perder a sus clientes con estra-
tegias eficientes y efectivas, queriendo siempre ocupar el ranking de los primeros lugares
en su calificacion, frente a la competencia y asi estar posicionados en la mente del consumi-

dor.

Una de esas estrategias efectivas es centrarse en una calidad del servicio 6ptima, los bancos
ofrecen similares productos y servicios, buscando el mismo objetivo captar dinero y retener a
sus clientes, pero todos quieren diferenciarse esta diferenciacién seria ofrecer una calidad de
servicio mejor al de la competencia (aun siendo estos esencialmente iguales). Esta calidad
es propia de cada banco con sus especificaciones significando un valor agregado como ven-

taja competitiva de la empresa.



A medida que ha ido aumentando las entidades financieras, por la misma situacion econémica
del pais, ha hecho que los clientes puedan migrar a otras entidades donde se sientan mejor aten-
didos, porque en la actualidad son mas exigentes, donde ahora también existe la banca digital, a
esto se suman los ejecutivos de cada banco que son los que tienen un contacto personalizado y
deben de cuidar su relacion a largo plazo en relacion a los servicios que brindan donde deben de
ser més eficientes, eficaces, con comunicacion constante a sus clientes, y tener prontitud de re-
puestas a sus requerimientos, es por eso que las entidades financieras tienen un papel trascen-
dente en la satisfaccién de sus clientes, es importante identificar lo que determina su satisfaccion
de aquellos clientes que no estan a gusto, teniendo en cuenta varios factores, la satisfaccion es
un objetivo importante para ser alcanzado en las entidades bancarias y que una manera de conse-

guirla es hacerlo mediante la calidad de servicio de sus Ejecutivos.

Lamentablemente, en el ambito bancario, en el Perd no se ha investigado lo suficiente sobre estas
variables y su relacion.

La entidad bancaria en estudio tiene como uno de sus principales sectores la Banca Enalta.
Banca Enalta: Es un nuevo segmento exclusivo del BCP, ubicado entre Banca Privada y Banca
exclusiva. Surgié la necesidad crear un nuevo segmento debido a los mayores niveles de riqueza

en el pais, las necesidades de estos clientes y la agresividad de la competencia.

Los clientes Enalta tienen ingresos mensuales mayores a S/20,000 0 ingresos anuales mayores a
S/ 280,000(minimo 18M por mes) 6 pasivo sin CTS mayor a $200,000.
Durante los dos ultimos afios se increment6 el nimero de oficinas Enalta siendo su principal

objetivo el de retener y fidelizar a los clientes Enalta. Para ver la eficiencia del mismo se aplican



encuestas a los clientes atendidos por sus ejecutivos para evaluar la calidad del servicio que brin-
dan estos a través de una empresa externa evaluadora pero los resultados no han sido alentadores.
En estos Gltimos afios hemos asistido a una transformacion paulatina de una banca de productos
a otra muy diferente, de clientes o relaciones. Este mercado liberalizado y mucho mas competi-
tivo ha dado lugar, en ocasiones, a verdaderos cambios estratégicos orientados a la prestacion de
servicios de calidad, como medio para conseguir la satisfaccion de los clientes y consolidar rela-
ciones duraderas (fidelidad) en un entorno altamente competitivo y homogéneo como el actual.
En consecuencia, se hace conveniente desarrollar estrategias para la fidelizacién de los clientes
concretadas en planes destinados a prevenir y evitar las fugas de clientes. Y estos planes, sin
duda, han de basarse en la disposicion de informacion suficiente sobre los clientes, que permita:
. Identificar al cliente insatisfecho y analizarlas causas de su insatisfaccion y adoptar medi-

das que eviten su salida.

. Analizar los motivos por los que algunos clientes que rompen total o parcialmente con la
entidad
. Desarrollar sistemas predictivos para leer con anticipacion el comportamiento o cambio

de hébitos, basados en la informacion disponible o asequible a través de la implementacion de
“entrevistas cara a cara”, analisis de niveles de satisfaccion-insatisfaccion a través de encuestas,
implantacién de almacenes electrénicos o inteligencia de negocios, que se permita tener una gran
cantidad de informacion de los usuarios en forma segura, fiable, facil de recuperar y facil de ad-

ministrar.



Problema General

. ¢Como la Gestidn de Calidad del servicio de banca Enalta incide en la satisfaccion de los

clientes?

Problemas especificos

. ¢ Como los estandares de calidad se relacionan en la satisfaccion de un cliente de la banca
Enalta?

o ¢Como la atencidn de los Ejecutivos Enalta incide en la satisfaccion de los clientes?

. ¢ Coémo el control de calidad en el servicio de una banca Enalta se relaciona con la satis-

faccion al cliente.

1.2 Objetivos: Generales de la Investigacion

1.2.1 Objetivo general

. Determinar de qué manera la Gestion de Calidad del servicio de banca Enalta incide con

la satisfaccion de los clientes.



1.2.2 Objetivos especificos

= Determinar como como los estandares de calidad se relacionan con la satisfaccion
de un cliente de la banca Enalta.

= Precisar como la atencién de los Ejecutivos Enalta incide con la satisfaccion de los
clientes

= Explicar en qué medida el control de la calidad en el servicio de una banca Enalta

se relaciona con la satisfaccion al cliente.

1.3 Justificacion de la Investigacion

La finalidad de esta investigacion es analizar la relacion entre la gestion de la Calidad en una
banca Enalta y la satisfaccion de los clientes dentro de una empresa bancaria en el distrito de
Surco sede Chacarilla.

A traveés de este analisis podremos determinar el valor que le da la organizacion a la Gestion de
la Calidad, como esta afecta con el desempefio de sus trabajadores y como este incide que sus
clientes se sientan satisfechos con el servicio que el banco presta. También se busca demostrar
que la relacion entre estos dos conceptos permitird a la empresa realizar esfuerzos de planifica-
cién para mejorar su calidad de servicio, cuyo resultado para el cliente generara satisfaccion,
lealtad y vinculo duradero. Por otro lado, gracias a este primer paso de investigacion, posteriores
trabajos podran ampliar el estudio sobre la relacion calidad de servicio y satisfaccion del cliente,

en un ambito bancario peruano, dado que las investigaciones son exiguas hasta el momento.



1.4 Alcance y Limitaciones

1.4.1 Alcances:

. La Investigacion abarca a todo el sistema y proceso tanto humano como materiales (Equi-
pos de Informacidn, sistemas de calidad, instrumentos de medicion, etc) de la banca Enalta de la

oficina Chacarrilla — Surco.

1.4.2 Limitaciones:

. La investigacion ha comprendido a solo los clientes de banca Enalta de Lima en la sede
de Chacarilla, una de la entidades financieras lideres en el mercado. Debido a que la muestra re-
sultaria muy amplia tomarla a nivel nacional.

. El poco interés de algunos clientes frente al tema de la Calidad por el servicio que brinda
la banca Enalta lo cual dificulta un poco la obtencion de declaraciones en las encuestas e infor-
macion clave.

. Insuficientes iniciativas de formacion y capacitacion de los ejecutivos sobre programas
de mejora de la calidad en el servicio por parte de la alta Direccion.

. No se cuenta en banca Enalta con alguna Certificacion externa que valide el proceso del
sistema de Gestion de la Calidad actual.

. La medicion de niveles de satisfaccion de los clientes es supervisado por una empresa en-
cuestadora externa contratada por la corporacion bancaria, por tanto muchas veces la encuestas

mantiene la confidencialidad de sus resultados.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la investigacion:

En este capitulo se mencionan las teorias y conceptos mas relevantes de la calidad en el servicio,
para poder examinar la gestion de calidad del servicio que se da en las instituciones bancarias y
en otros servicios. El objetivo del presente capitulo es dar a entender todo el contexto tedrico en
el que se enmarca el trabajo, en este caso, todo lo referente al servicio de la calidad de la banca 'y

cémo este influye en la satisfaccion del cliente.

Fort, F. (2012).

Sosteniente que el crecimiento econdmico de nuestro pais en los Gltimos afios, han generado que
un creciente nimero de personas vea incrementado sus ingresos y su patrimonio de manera im-
portante. Pensando en ellos el BCP ha creado un nuevo servicio de élite enfocado a atender sus
multiples necesidades. EI BCP Enalta esta disefiado para atender a un segmento stper exclusivo,
ofreciéndoles una experiencia Unica con un trato personalizado, confidencialidad y seguridad en
sus transacciones asi como el servicio agil y eficiente, para ello se ha seleccionado a profesiona-
les altamente capacitados y con s6lidos conocimientos financieros, su funcion es una asesoria fi-
nanciera integral y diferenciada.

El modelo de atencion son oficinas ubicadas estratégicamente, estas oficinas son independientes
de las agencias del banco, para brindar mayor confort y seguridad. Los beneficios a los que po-
dréan acceder los clientes son a una oferta de productos y servicios selectos, con tasas de interes

preferencial. Lo que se busca es generar satisfaccion y confianza a los clientes, para el BCP



Enalta lo mas importante son ellos, estar comprometidos a construir una relacion de confianza y
de largo plazo, por esta razon se basa en cuatro pilares que son: cercania con los clientes, com-
prension de sus necesidades, transparencia y objetividad y por ultimo solidez y respaldo por per-
tenecer al grupo financiero més grande y mas sélido del Peru.

Los planes para el futuro, es la confianza del pais que continuara por la senda del crecimiento se
ird incrementando el nimero de personas que van a requerir de una atencion diferenciada con el

reto de incorporar nuevos productos y mejorar los servicios para los clientes.

Jiménez Bermeo, Jorge Enrique (2017).

La tesis presentada por Jiménez Bermeo Jorge Enrique sostiene que “una investigacion con un
alcance descriptivo y explicativo, y un enfoque cuantitativo, al buscar establecer si hay o no rela-
cién entre la variable independiente y la dependiente. Donde la calidad se estd midiendo a traves
de nueve factores, que fueron definidos por Benzaquen (2013): (a) Alta Gerencia, (b) Planeamiento
de la Calidad, (c) Auditoria y Evaluacion de la Calidad, (d) Disefio de Productos, (e) Gestion de la
Calidad de los Proveedores, (f) Control y Mejoramiento de Procesos, (g) Educacion y Entrena-
miento, (h) Circulos de Calidad y (i) Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente. Se concluye que si
bien es cierto existe una relacion entre la implementacion de las normas 1ISO 9001, como Sistema
de Gestion de Calidad y el nivel obtenido en los nueve factores de éxito de la calidad, pero en la
practica, en la realidad dicha relacién es negativa, ya que las empresas con SGC sin 1SO 9001
obtuvieron un mejor desempefio”.

En términos generales, se obtiene de este estudio que la calidad del sector financiero es elevada y
que probablemente esto se deba a que es un sector con procesos, una estructura organizacional y

sumado a una planificacion estratégica ya altamente estandarizado y muy supervisado y liderado



por la responsabilidad de la alta gerencia, el mismo que es basico para que el resultado fluya ase-

gure la Calidad minima que se requiere para fidelizar a los clientes.

Juan Carlos Alcaide (Ed.). (2015).

En resumen de esta lectura la fidelizacion de clientes de cualquier empresa de servicios, incluida
la banca se sustenta en tres pilares: La cultura organizacional de toda empresa; la misma que se
basa en servir al cliente a través logrando que este se sienta satisfecho plenamente. El trabajo
relacionado con los clientes, requiere disciplina y la capacidad de resolver sus problemas de ma-
nera rapida. No sentarse a esperar, sino méas bien ser proactivos. El desarrollar una cultura centrada
en el cliente requiere también de mucha paciencia y conocerlo bien ya que el cliente es un ser
cambiante, de ahi la importancia de que este sea el centro y que nuestras actitudes organizacionales
se muevan entorno a este. EI que la empresa esté consciente de que los consumidores son la méa-
xima prioridad, ayuda a que todos estén enfocados hacia dénde deben dirigir la mirada en el mo-
mento en que deban resolver un problema, siempre pensando en lo que es mejor para el cliente a
través de los canales necesarios para que nos comparta sus comentarios o sugerencias. Lo impor-
tante es tener la informacion que nos ayude a identificar nuestros clientes potenciales y prevenir
sobremanera sus problemas con el objetivo que nuestra cultura este enfocada a ellos.

Brindar servicios de Calidad; si nuestros servicios no son de Calidad, sino deficientes daremos
por hecho que el cliente no va a sentir ninguin apego a nuestra empresa, por ende la fidelizacion
sofiada sera un fracaso. Ante este panorama, la mejor forma de lograr una ventaja competitiva a
través de un buen servicio es crear relaciones con los clientes el cual supere sus expectativas y le
genere un estado emocional positivo, que se sientan parte de la marca y se conviertan en nuestro

canal de comunicacion ante otros clientes. Actualmente, la satisfaccion del cliente se ha convertido
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es uno de los objetivos fundamentales de cualquier organizacidn. No obstante, un buen servicio de
Calidad no garantiza el éxito del negocio por si sola, por ello se debe trabajar constantemente en
la captacion de nuevos clientes con la implementacién de estrategias como Adquirir nuevos clien-
tes con productos o servicios sorprendentes, innovadores, con un valor agregado que garantice una
ventaja competitiva en el mercado, impresionarlos con lo bueno que es nuestro producto o servicio
y establecer relaciones duraderas con el cliente, lealtad sobre todo.

Estrategias y tacticas enfocadas al cliente, a veces es mas barato fidelizar a los clientes que ya
tenemos que conseguir nuevos. A quién no le gusta que lo recompensen con una compra por un
servicio o producto adquirido? Para obtener una excelente fidelizacion de nuestros clientes como
estrategia a mediano plazo podemos indicar algunas técticas en el corto plazo: Informarse de los
clientes, aplicacion de un Mkt interno, planes de incentivos para nuestros clientes potenciales, etc.

Una estrategia seguida con la ejecucién de sus tacticas nos lograra alcanzar el objetivo propuesto.

Javier Atenas Rivera (2006).

Como indica en esta publicacion que es mas facil para cualquier empresa mantener o captar algin
cliente, lo indico por que cual fuese el resultado hay que buscar las estrategias adecuadas por que
como se sabe hay que invertir en tiempo y dinero mas en captarlos que retenerlos.

Para iniciar una fidelizacién de los clientes es importante hacer una categorizacion por niveles de
confianza y una de ellas es medir el grado de que estas usan nuestras bibliotecas electronicas para
poder darle el seguimiento adecuado y establecer estrategias de captacion y a su vez fidelizarlos

para la retencion “perpetua”.
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En conclusidn, al segmentar en grupos a clientes bancarios por edades, por profesiones y/o por
niveles econémicos los cuales al analizarlos por sus necesidades la banca puede desarrollar pro-
ductos y/o servicios de acuerdo a los resultados obtenidos de dichos estudios.

Para tener un lenguaje claro sobre el grado de fidelizacion de sus clientes se debe observar sus
comportamientos y una de ellas podria ser la pregunta face to face (personalizada), que es lo que
le agrada de su banca, como lo estan atendiendo? Que es lo que mas quiere de su banco?, etc, etc.
Las buenas relaciones con los clientes son las que permiten un crecimiento de las organizaciones,
aunque hay que tener claro que los clientes no buscan amigos, sino ser bien atendidos y con respeto

(Hall, Robert, 2005).

2.2 Bases tedricas - Cientificas

2.2.1 Bases Cientificas

Caracteristicas de Los productos: Modelo Kano: Las demandas de los clientes respecto a un

producto estan sujetos a cambios, tienen una evolucion en el tiempo. Este hecho puede ser visua-

lizado empleando el modelo de Kano.

. Prestaciones.- Son las caracteristicas secundarias que complementan las anteriores carac-
teristicas de rendimientos y contribuyen a completar el paquete completo que compra el cliente.

. Fiabilidad.- Es la funcion de un producto o servicio de actuar segun lo esperado durante
un periodo de tiempo especifico. Generalmente la fiabilidad se mide utilizando el tiempo medio
hasta el primer fallo y el tiempo medio entre fallos.

. Conformidad.- Es el grado en que un producto, su proceso de fabricacion y/o su disefio

se ajustan a unos estandares. La conformidad es el tema central de la gestion de la calidad.
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Conformidad y Fiabilidad estan estrechamente relacionadas. La fiabilidad depende en primer lu-
gar de las correctas que sean las especificaciones del disefio y en segundo lugar de la conformi-
dad con estas especificaciones.

. Durabilidad.- Desde un enfoque técnico, la durabilidad es el periodo de tiempo durante
el cual un producto puede ser efectivamente utilizado con un rendimiento y unos requerimientos
de funcionalidad por encima de ciertos valores minimos. La durabilidad esta relacionada con la
vida Gtil de un producto y puede ser entendida de dos modos: Vida del producto antes de tener
que reemplazarlo o vida del productos antes de reemplazar algunos de sus componentes.

. Capacidad de Servicio.- Esta dimension esta obteniendo cada vez mayor importancia.
Se concreta en cuestiones como un servicio rapido, coste de bajo mantenimiento, establecimien-
tos de una relacion eficaz y eficiente de caracter profesional entre usuario y proveedor.

. Estética.- Se refiere a la reaccion del cliente antes caracteristicas del producto que se per-
ciben con los sentidos: color, tacto, gusto, vista, olfato. Es una dimension de la calidad que de-
pende de cada persona. Lo que a unos le parece perfecto, a otro puede no gustarle nada.

. Calidad percibida.- Se refiere a la percepcion de la Calidad asociada a elementos tales

como la buena imagen y fama de la marca del producto.

La Trilogia de la Calidad de Joseph Moses Juran (1990) en su libro Juran y el liderazgo para

la calidad: manual para ejecutivos se enfoca “en tres procesos administrativos de la calidad con
el fin satisfacer las necesidades de los clientes, se trata de planear, controlar y mejorar la Cali-
dad (ver figura) realizando ciertas actividades en cada proceso. Juran en (Vargas y Aldana,

2011) establece el primer proceso como la planificacion de la calidad que es un conjunto de acti-
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vidades para cumplir con las necesidades de los clientes. Para llegar a este proceso se deben esta-
blecer quiénes son los clientes, determinando las necesidades para asi implementar un producto o
servicio que responda a las necesidades y que posean caracteristicas requeridas. Juran sefiala que
el segundo componente es el control de calidad que no es mas que un proceso que debe realizar
un seguimiento continuo de las actividades con el propdsito de ejecutar una evaluacion del fun-
cionamiento del proceso actual, comparando la situacion real del desempefio con las metas de
calidad y actuar en lo que no esta ocurriendo. Juran y Gryna (2001) en el Manual de Control de
Calidad hace referencia al mejoramiento de la calidad como un proceso de mejora al desempefio
de los niveles de calidad, estableciendo los recursos que sean necesarios, los proyectos claves de
mejora, asignando un equipo de trabajo para cada proyecto, motivando al equipo, estableciendo

medidas de apoyo y de control para implementar y mantener las mejoras”.

Sistema de Gestion de la Calidad

SGC

Gestion para la calidad

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Figura 1.sistema de gestion de calidad

Fuente: J. Juran (1990)
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Teoria de Calidad de Ishikawa( 1994), Kaoru Ishikawa sefiala que “para toda empresa es pri-

mordial que exista control de calidad ya sea en sus productos o servicios que le ofrecen al cliente
buscando siempre el mayor beneficio Ishikawa (1994) en Gutiérrez (2010) hace hincapié en que
la calidad debe ser manejada por la alta administracion y gerencia, involucrandose con los pasos a
tomar y el grupo de trabajo encargado de el autocontrol. Segun esta teoria no es suficiente lograr
mejorar la calidad de los productos sino enfocarse en que siempre se debe ser precavido y estar
preparados ante lo que se pueda presentar, se manifiesta que para llevar un autocontrol de todo los
procesos dependera de la buena direccion y orientacién por medio de capacitaciones al grupo de
las aéreas de toda la empresa. Ishikawa indica que la calidad total se debe resumir en el disefio de
un producto dando buenos resultados a través de conocimientos y las acciones debidamente toma-
das por el personal responsable y capacitado desde la alta gerencia hasta los subordinados para
lograr incrementar utilidades, beneficiando la mejora y motivando al personal responsable y que
cada miembro de la empresa, consiente de ser protagonista de un proceso global de mejora, se
siente motivado al contribuir activamente. Es una sinergia que existen disponibles, produce satis-

faccion y entusiasmo, asegurando un continuo crecimiento de calidad total”.

(Ugo, 2009, p. 54). En el libro ¢Qué es el control total de la calidad? Detalla principios basicos
para desarrollar el aseguramiento de la calidad “en el cual el control de calidad empieza y termina
con la capacitacion, anticipando los problemas potenciales y quejas para que las actividades de los
circulos de control sean congruentes con la naturaleza humana y puedan ser exitosos en cualquier
parte del mundo, puesto que los primeros pasos del control de calidad deben estar orientados a
conocer los requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a consumir” (ls-

hikawa, 1994).
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Teoria de Calidad de Philip Bayard Crosby (1991, p.587) en su libro Hablemos de Calidad

atribuye a que “el secreto de la calidad estd en hacer las cosas bien desde el comienzo y la pri-
mera vez para que el producto o servicio pueda cumplir con las expectativas de los requisitos que
quiere y busca el cliente al momento de adquirir algiin producto o servicio”. Crosby (1991) en
Najul (2011) explica que “el poder de concentracion es evitando errores y defectos, sin embargo
no siempre se puede suspender los errores pero si se los puede limitar ya que cometer errores en
cada momento se vuelve algo intolerante pero esto se puede controlar haciendo un compromiso
siendo constante y consiente al momento de ejecutar una operacion de trabajo y hacerlo bien
desde la primera vez, tratando de disminuir la pérdida de tiempo en los procesos. Consecuente-
mente, Crosby (2000) en su libro Calidad y yo: una experiencia de vida se centra en cuatro prin-
cipios mas importantes para encontrar el éxito organizacional en la calidad, en la que la calidad
es cumplir con los requisitos, de prevencion, el estandar de realizacién es cero defectos y la me-
dida de calidad es el precio del incumplimiento™.

Crosby (2000) en Rodriguez (2013) evalUa a estos cuatro principios elementales como el origen
de donde se desarrollan los catorce principios como el establecimiento del camino de la direc-
cién, la formacién de un equipo de mejora de calidad, la definicion de indicadores de calidad
para cada actividad, evaluando los costos de falta de calidad para asi desarrollar la conciencia de
la calidad. 8 Crosby (1990) en el libro Hablemos de calidad: 96 preguntas que siempre deseo us-
ted plantear a Philip B. Crosby hace énfasis en alentar a las personas para que establezcan objeti-
vos para la mejora de si mismo, identificando los problemas que impiden que el trabajo se realice
con la calidad y sobre todo establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logran

sus objetivos de calidad.
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Teoria de Joseph Moses Juran. Este ingeniero y abogado rumano emprendid su carrera como
asesor en Japon, donde recibid varios méritos debido a su ayuda en el desarrollo del pais. Es un
autor muy conocido, habiendo publicado once libros sobre el tema de la calidad. Segun él, para
conseguir la mayor calidad en los productos o servicios de una empresa, es necesario trabajar en

cinco puntos:

o Concretar los peligros de tener una baja calidad.

o Adecuar el producto al uso que se le va a dar

. Lograr adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente
. Aplicar la mejora constante

. Considerar la calidad como una inversion

Juran creia que la calidad era la parte mas importante de todo negocio, ya que traia muchos bene-
ficios consigo. A pesar de que pueda ser dificil conseguir la mayor calidad en lo que se hace, con
ella se consigue fidelizar clientes, aumentar los beneficios, y ser mas competitivos que las em-

presas rivales

Ciclo De Mejora Continua De La Calidad de los Procesos — (PHVA) A partir del afio 1950, y

en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes, Deming empled el Ciclo PHVA
como introduccién a todas y cada una de las capacitaciones que brindé a la alta direccién de las
empresas japonesas. De alli hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Shewhart), ha re-
corrido el mundo como simbolo indiscutido de la Mejora Continua. Las Normas NTP-1SO

9000:2001 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del Sistema de Gestion
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de la Calidad. En la Figura adjunta se podréa apreciar el Ciclo de Deming. Se admite, estadistica-
mente, que en las organizaciones sin “Gestion de mejora Continua” el volumen de la ineficiencia
puede estar entre un 15 y 25 % de sus ventas. Las que si la hacen, oscila entre 4 y 6%. Un rapido
calculo nos hara descubrir la magnitud de la respectiva “Mina de Oro” y el efecto que tiene sobre
los resultados y la competitividad. La mayoria de los fallos o ineficiencias que configuran el des-
pilfarro son desconocidos, considerados como normales, ignorados y con frecuencia ocultados.
Actitudes que impiden buscar soluciones y evitar su repeticion. La gestion de mejora continua en

una organizacion requiere:

. El liderazgo de la direccion

. Un comité de mejora continla

. Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
. Identificar nuevos proyectos/problemas

ACTUAR PLANIFICAR

VERIFICAR HACER

Figura. Ciclo de Deming

Figura 2. Ciclo de Deming
Fuente: Willian Edward Deming.

2.2.2 Base Legal
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En julio del 2014, la Ley N° 30224 cred el Sistema Nacional para la Calidad (SNC) y el Instituto
Nacional de Calidad (INACAL), con la finalidad de promover y asegurar el cumplimiento de la
Politica Nacional para la Calidad, con miras al desarrollo y la competitividad de las actividades
economicas y la proteccion del consumidor.

El SNC esté integrado por: el Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL); el Instituto Nacio-
nal de Calidad (INACAL) y sus Comités Técnicos y Permanentes; y las Entidades publicas y pri-

vadas que formen parte de la infraestructura de la calidad.

¢ Cudles son los objetivos del SNC?
. Armonizar politicas de calidad sectoriales, asi como las de los diferentes niveles de go-

bierno, en funcion a la Politica Nacional para la Calidad.

. Orientar y articular las actividades de normalizacion, acreditacion, metrologia y evalua-
cién de la conformidad, acorde con normas, estandares y cddigos internacionales reconocidos

mundialmente por convenios y tratados de los que el Per( es parte.

. Promover el desarrollo de una cultura de la calidad que contribuya a la adopcién de prac-

ticas de gestion de la calidad y al uso de la infraestructura de la calidad.

. Promover y facilitar la adopcion y certificacion de normas de calidad exigida en merca-

dos locales y de exportacion, actual o potencial.
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2.3 Definicion de términos bésicos:

Control de calidad: es el proceso empleado para cumplir los estandares de maneras consistente.
El proceso implica observar el desempefio actual, compararlo con algln estdndar y luego tomar
medidas si el desempefio observado es significativamente diferente al estdndar (Gryna, chua &
Defeo0,2007)

Comprende técnicas y actividades operativas que tienen por objeto tanto el seguimiento de un
proceso como la eliminacion de las causas de desempefios no satisfactorios en todas las fases del

ciclo de la calidad con el fin de obtener mejores resultados econdmicos (Andia W. 2015)

Estandares de calidad: Los estandares no son mas que los niveles minimo y maximo deseados,
0 aceptables de calidad que debe tener el resultado de una accion, una actividad, un programa, o
un servicio. En otras palabras, el estandar es la norma técnica que se utilizara como parametro de
evaluacion de la calidad.

Expectativa:

Segun la real academia de la lengua espafiola, expectativa es posibilidad de conseguir un dere-
cho, una herencia, un empleo u otra cosa, al ocurrir un suceso que se preve.

Es decir la posibilidad razonable de que algo suceda.

Percepcion:

Segun la real academia de la lengua espafiola, Percepcion Sensacion interior que resulta de una

impresion material hecha en nuestros sentidos.
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Es decir la accion y efecto de percibir.

Personal de trabajo o ejecutivos de banca Enalta: Personal altamente calificado, es el princi-
pal contacto del Banco con los clientes, construye relaciones de confianza a largo plazo, brin-

dando asesoria personalizada con el objetivo que el cliente nos considere su principal opcion fi-
nanciera y asegurarle un servicio integral de la més alta calidad. Gestionado comercialmente la

cartera de clientes asignada y las operaciones se ejecuten en los plazos determinados.

Proactividad: Es un comportamiento que implica actuar antes de una situacion futura, en lugar

de solo reaccionar. Esto se aplica mucho en las organizaciones de atencion al cliente.

Satisfaccion: La satisfaccidn es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimi-
zacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial
energético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia extrema. Cuando la satisfaccion acom-
pafa a la seguridad racional de haberse hecho lo que estaba dentro del alcance de nuestro poder,
con cierto grado de éxito, esta dindmica contribuye a sostener un estado armonioso dentro de lo

que es el funcionamiento mental.

Servicio al cliente: Es aquel que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el cliente ob-

tenga el producto en el momento y lugar adecuado, sea tangible o intangible.
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Sistema de Gestidn de Calidad: Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una
serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr
la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de los requisi-
tos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo. Podemos concluir que un Sistema de
Gestion de la Calidad son actividades empresariales, planificadas y controladas, que se realizan
sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad. Los elementos que conforman un sistema
de Gestion de Calidad son:

1. Estructura Organizacional, es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define

una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su
personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

2. Planificacién estratégica, constituye al conjunto de actividades que permiten a la organi-

zacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta pla-
nificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion: ;A dénde queremos
llegar?, ¢ Qué vamos hacer para lograrlo?, ;Cémo lo vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?.

3. Recursos, es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los obje-
tivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

4. Procesos, son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en pro-
ducto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran identi-
ficados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las actividades asi
como sus responsables.

5. Procedimientos, son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos deta-

Ilados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del proceso en
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producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si documentar o no

los procedimientos.

Ventaja Competitiva: “la ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon del valor que
una empresa es capaz de generar. EI concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad de
ofrecen precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios equivalentes o propor-
cionar beneficios Unicos en el mercado que puedan compensar los precios mas elevados. (...)
una empresa se considera rentable si el valor que es capaz de generar es mas elevado de los cos-
tos ocasionados por la creacion del producto. A nivel general, podemos afirmar que la finalidad
de cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los compradores que sea mas
elevado del costo empleado para generar el producto por lo cual en lugar de los costos deberia-
mos utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicion competitiva”(Michael Porter,
1985).

Para que una empresa logre una real capacidad de generar valor a largo plazo su estrategia em-
presarial debe enfocarse en trazar un plan de ventaja competitiva sostenible en el tiempo. Segln
Porter dos son los tipos de ventajas competitivas que se pueden observar en el mercado:

1. El liderazgo en costos, o0 sea la capacidad de realizar un producto a un precio inferior a
nuestros competidores;

2. La diferenciacion del producto, o sea la capacidad de ofrecer un producto distinto y mas
atractivo para los consumidores frente a los productos ofrecidos por nuestros competidores.
Inteligencia de Negocios (Business Intelligence): Es la habilidad para transformar los datos en

informacion, y la informacion en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de


https://www.webyempresas.com/diferencia-entre-corto-plazo-y-largo-plazo-en-economia/
https://www.webyempresas.com/estrategia-empresarial/
https://www.webyempresas.com/estrategia-empresarial/
https://www.webyempresas.com/que-es-la-planificacion/
https://www.webyempresas.com/que-es-el-precio/
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toma de decisiones en los negocios. Desde un punto de vista mas pragmatico, y asociandolo di-
rectamente con las tecnologias de la informacion, podemos definir Business Intelligence como el
conjunto de metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, depurar y transformar
datos de los sistemas transaccionales e informacion desestructurada (interna y externa a la com-
pafiia) en informacion estructurada, para su explotacion directa (reporting, analisis OLTP /
OLAP, alertas...) o para su analisis y conversion en conocimiento, dando La inteligencia de ne-
gocio actlia como un factor estratégico para una empresa u organizacion, generando una poten-
cial ventaja competitiva, que no es otra que proporcionar informacién privilegiada para res-
ponder a los problemas de negocio: entrada a nuevos mercados, promociones u ofertas de pro-
ductos, eliminacion de islas de informacion, control financiero, optimizacion de costes, planifica-

cién de la produccién, andlisis de perfiles de clientes, rentabilidad de un producto concreto, etc.
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CAPITULO Il

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis y/o Supuestos Basicos

3.1.1Hipdtesis general

= La Gestion de la Calidad del servicio de banca Enalta incide en la satisfaccion de los

clientes.

3.1.2Hipotesis Especifica

- Hipotesis Especifica 1:

= los estandares de calidad se relacionan con la satisfaccion de un cliente de la banca
Enalta.

- Hipotesis Especifica 2:

= Laatencion de los Ejecutivos Enalta incide con la satisfaccion de los clientes.

- Hipotesis Especifica 3:

= El control de calidad en el servicio de una banca Enalta se relaciona con la satisfac-

cién al cliente.



3.2 Identificacidon de Variables o unidades de analisis

3.2.1 Matriz de Operacionalizacion de variables:

Tabla 1. Variables o unidades de Analisis.
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Tipo de variable

Variable

Dimensiones

Indicadores

Preguntas para la encuesta

Independiente

GESTION DE LA
CALIDAD DEL
SERVICIO DE
BANCA ENALTA

Estandares de atencion al

cliente.

Estandares del personal.

Estandares del control de cali-
dad.

Manual de atencion.

Pautas del manejo.

Instalaciones.

Empatia.

Proactividad.

Autonomia.

El manual de atencién al cliente se encuentra disponi-
ble para todos los colaboradores.

EL manual de atencion al cliente es equivalente a otras
oficinas.

*Los procedimientos para la atencion a los clientes son
rigidos.

Se cumplen con las pautas de autonomia designadas
por el banco para solucionar los problemas del dia a dia
de los clientes.

Considera que el Funcionario cuenta con las pautas su-
ficientes de autonomias para resolver sus requerimien-
tos y consultas

Siempre se necesita llegar a una jerarquia para resolver
sus problemas de autonomia.

Los ambientes para reunirse son totalmente privadosy
comodos.

Las instalaciones estan en las principales zonas de ne-
gocio de lima.

El Funcionario de negocios fortalece la relacién comer-
cial con los clientes de su cartera ofreciendo un servicio
de calidad.

El Funcionario Tiene un elevado servicio de atencion al
cliente

EL Funcionario tiene la disposicién para entender y
apoyarlo en las necesidades de los clientes.

El Funcionario Tiene capacidad de analisis, para resol-
ver las preguntas de los clientes.
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Evaluacion del servicio pres-
tado.

Evaluacién de la atencion al
cliente.

El Funcionario de negocios contacta de forma proactiva
a los clientes de su cartera a fin de fidelizarlos.

Se evalla a los Funcionario de forma permanente de
acuerdo a las pautas sefialadas por el banco para la
banca Enalta.

El Funcionario tiene los conocimientos de los produc-
tos del banco a nivel comercial y operativo.

La evaluacion que se realiza a los clientes es clara y
atil.

La evaluacién se realiza a través de encuestas por co-
rreo electronico, llamadas y mensajes de texto.

Tipo de variable Variable Dimensiones Indicador Preguntas para la encuesta
Expectativa. Compresion de sus necesida- Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades

des en los productos y servi- del cliente.

cios. La experiencia mostrada por el Funcionario hace con-
fiar en una atencion de calidad.

Transparencia y objetividad. La informacion brindada por el banco es accesible y
clara.

Dependiente SATISFACCION Solidez y respaldo. La informacion que brinda el banco es fiable

DE LOS CLIEN-
TES

Percepcion.

Solucioén oportuna.

Disposicién.

Las solicitudes son atendidas de manera eficiente
Considera que los canales de atencion son eficientes a
sus necesidades

La solucién de sus quejas y/o reclamos son resueltos en
los tiempos mencionados por el banco.

Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el
lapso del dia, se estd cumpliendo esta condicién.




3.3 Matriz logica de consistencia
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TITULO:” GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE BANCA ENALTA Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Tabla 2.Matriz de consistencia.

PLANTEAMIENTO

Evaluacion de
la atencion al
cliente.

OBJETIVOS HIPOTESIS |VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
PROBLEMA GENE- OBJETIVO GENERAL Estandares de *El manual de atencion al cliente es equivalente
RAL HIPOTESIS GENERAL tencion al cliente Manual de a otras oficinas.
a 1on ! Atencion. *Los procedimientos para la atencion a los clientes

. . . i é ma- i6 n rigidos.

4Como la Gestion de Cali- Determinar _dg qué ma- _La Gestion t_je_ la i son rig _dos
s nera la Gestion de Cali- | Calidad del servicio de Considera que el Funcionario cuenta con las pautas
dad del servicio de banca - . . . ;
e - dad del servicio de banca | banca Enalta incide Pautas del suficientes de autonomias para resolver sus requeri-
Enalta incide en la satisfac- P - it - ]
L . Enalta incide con lasa- | con la satisfaccion de Manejo. mientos y consultas
cion de los clientes? - it . . - - - -
tisfaccion de los clientes. | los clientes. Siente que necesita llegar a una jerarquia para resol-
ver sus problemas.
PROBLEMAS ESPECI- | OBJETIVOS ESPECI- | HIPOTESIS ESPECI- Los ambientes para reunirse son totalmente pri-
FICOS FICOS FICAS Instalaciones vados y comodos
Determi L tand de cali * Las instalaciones estan en las principales zo-
¢Coémo los estandares de elerminar como como 05 estanaares de call- nas de negocio de lima.

- - los estandares de calidad | dad se relacionan con - - — -
calidad se relacionan en la se relacionan con lasa- | la satisfaccion de un El Funcionario fortalece la relacién comercial
satisfaccion de un cliente isfaccion d li li delab Empatia con los clientes.
de la banca Enalta? istaccion de un cliente | cliente de Ja banca El Funcionario Tiene un elevado servicio de

de la banca Enalta. Enalta ) '
atencion al cliente.
. i . . . - EL Funcionario tiene la disposicion para enten-
¢Como la atencion de Precisar como la . X:GESTION . > 9
AR L 9 A . r rloenlasn i r ri
los Ejecutivos Enalta incide | atencion de los Ejecuti- _ Laatenciéndelos | pE | A CA- Estandares Disposicién de dery apoyarlo en las necesidades requeridas
en la satisfaccion de los vos Enalta incide con la Ejecutivos Enalta in- LIDAD DEL del personal Servicio El Funcionario muestra disposicion para la aten-
. . ! - cide con la satisfaccion = cion de forma imparcial en comparacion con otros
? -
clientes? f::sfaccmn de los clien de los clientes SERVICIO clientes
_ _ El Funcionario contacta de forma proactiva a
«Cémo el control de la | . Explicar en qué me- El control de la ca- o los clientes de su cartera a fin de fidelizarlos.

: L dida el control de la cali- | . o Pro actividad
calidad en el servicio de | L lidad en el servicio de 10 attividad. | . Lo idad de analisi
una banca Enalta se rela- dad en el servicio de una | banca Enalta si se El Funcionario Tiene capacidad de analisis, para

- . A banca Enalta se relaciona . . responder las preguntas de los clientes.
ciona con la satisfaccion al - - relaciona con la satis-
. con la satisfaccion al - - - - -
cliente. cliente faccion al cliente. Se evalla a los Funcionario de forma perma-
- Evaluacic nente de acuerdo a las pautas sefialadas por el banco
—V‘? yamon para la banca Enalta.
del servicio pres-
3 tado. El Funcionario tiene los conocimientos de los
Estandares productos del banco a nivel comercial y operativo.
del control de
la calidad La evaluacion que se realiza a los clientes es

claray util.

La evaluacion se realiza a través de encuestas
por correo electrénico y llamadas.
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Y: SATIS-
FACCION
DE LOS
CLIENTES

Expectativa

Transparencia
y objetividad.

Los Productos y servicios se ajustan a las nece-
sidades del cliente.

La experiencia mostrada por el Funcionario
hace confiar en una atencion de calidad.

Compresién
de sus necesidades

en los productos y
servicios.

La informacién brindada por el banco es accesi-
ble y clara.

La informacién que brinda el banco es fiable.

Percepcion

Eficiencia

Las solicitudes son atendidas de manera efi-
ciente.

Considera que los canales de atencién son efi-
cientes a sus necesidades.

Solucidn opor-

Las soluciones de sus requerimientos se absuelven
en el lapso del dia, se esta cumpliendo esta condi-
cion

tuna.

La solucién de sus quejas y/o reclamos son resueltos
en los tiempos mencionados por el banco.
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CAPITULO IV

4. METODO

4.1 Tipo y método de investigacion

El tipo de disefio de investigacion es aplicada, no experimental, observacional, descriptiva y de
corte transversal.

La presente investigacion es de nivel aplicada porque se busca resolver el problema especifico
que tiene la empresa banca Enalta que es la Gestidn de la Calidad, asimismo servira como ejem-
plo para que otras empresas del rubro puedan usarla y aplicarla en sus organizaciones.

El tipo de investigacion es descriptiva correlacional ya que la relacion de las variables es de
causa y efecto, donde la posible manipulacion de la variable independiente causara efecto en la
variable dependiente, es decir, para intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos en una variable (Gestién de la Calidad del servicio), a partir del valor que tienen en la
variable o variables relacionadas (grado de satisfaccion del cliente)

Ademas, se usara el método cuantitativo con el cuél se recolectaran los datos que nos permitiran
probar las hipdtesis general y especifica, donde se mediran y se realizaran las estadisticas necesa-
rias para explicar cada una de ellas. En el presente trabajo de investigacion se ha asumido: Inves-

tigacion de tipo no experimental.
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4.2 Disefio especifico de investigacion

El Disefio de la investigacion es deductivo, que parte de lo general para explicar lo especifico
mediante un razonamiento l6gico y el contraste de las hipotesis que sustentan las conclusiones

finales del trabajo de investigacion.

Esquema de disefio especifico:
O

el
\\I

=

|

Donde:

M = muestra de estudio

01 = Informacidn de lo que ya acontecio: Calidad de servicio
02 = Informacidn actual: Satisfaccién de los clientes

r = relacion

4.3  Poblacion y muestra
La poblacion de estudio es la totalidad de clientes que son atendidos por los Ejecutivos en la

banca Enalta (sede chacarilla — Lima)
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Para delimitar la poblacién muestra se ha determinado el nimero de clientes que se tienen en la
base de datos de la agencia Chacarrilla — Surco de la banca Enalta, evidencidndose que los clien-
tes en su mayoria son habitantes de la provincia de Limay, asi como de diversas localidades del
pais.

Para el célculo de la poblacion de clientes, me estoy apoyando con la informacion de los seis pri-
meros meses del afio 2018; con dicha informacion se ha determinado una poblacion para la in-

vestigacion de 3,320 clientes en promedio mensual.

. Tamario de muestra:

Fragmento representativo de la poblacién que debe poseer las mismas propiedades y caracteristi-
cas de ella. Para ser objetiva requiere ser seleccionada con técnicas adecuadas

Tipo de muestra utilizada es muestreo probabilistica por el método muestreo aleatorio simple.
Por lo que es una poblacién finita. Par poder calcular el tamafio de la muestra que se utilizar en

este estudio sera mediante esta formula estadistica:

B Z(1—a)>Np+*q
S e2(N-1D+Z(1—-a)?p*q

n

Doénde:

n= Tamano de muestra

Z o/2= Es el cuantil de la norma con un nivel de confianza (1-a)%



e= es el Nivel de error de estimacion ¢ = |P- q|

P= Es la probabilidad de éxito del evento de interés

N= Es el tamafio de la poblacion

1-a=95%
€ =5%
Z=1.96
P=g=05

N= 344.4 = 345 clientes.

h =(1.9642)*(0.5%0.5) *3320 / (0.0542) *(3320-1)+((1.96"2) *(0.5%0.5))

32
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4.4 Instrumentos de recogida de datos

El presente trabajo de investigacion requirio una aplicacién de un instrumento para la recolec-
cion de informacion de los sujetos de estudio de investigacion. El instrumento empleado fue el
cuestionario y la técnica de encuesta.

Se elaborara con la técnica de Likert, con el apoyo de la computadora utilizando el programa Ex-
cel. Las preguntas han sido elaboradas para verificar la validez de las hipotesis formuladas en el

trabajo de la investigacion o tesis.

4.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La encuesta, estadisticamente representativa es la técnica que se empled para obtener informa-
cién ya que tiene una gran capacidad para estandarizar datos, lo que a su vez permite su trata-
miento informatico y la generalizacion de los mismos. Para su procesamiento se utilizara el esta-

digrafo SPSS , para su tabulacion y resultados.
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4.6 Procedimiento para la ejecucion del estudio

El procedimiento para la recoleccion de datos fue la siguiente:

e Como primer paso, se solicitaron las encuestas que realiza el banco mensualmente y
asi poder analizarlo y compararlo.

e Como segundo paso, se realiz6 un cuestionario a los ejecutivos y clientes

e Con larecoleccion de informacion del cuestionario se obtuvieron resultados que nos

indican la satisfaccion de los clientes y como esto influye en la calidad del servicio.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS Y DISCUSION.

5.1. Datos cuantitativos.

A continuacion, se presentan lo cuadros y graficos de la investigacion realizada:
Tabla 3.

Porcentaje de tipo de personas encuestadas:

Tipo Frecuencia | Porcentaje
cliente 40 80.0
FFNN 10 20.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

FFNN
20%

cliente
80%

Hcliente EFFNN

Gréfico 1. Porcentaje de tipo de personas encuestadas

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

Podemos ver en la tabla 3 y el grafico 1 que el 80% son los clientes del Banca Enalta sede Cha-
carilla contra el 20% de los colaboradores de la misma sede. Lo que representa 40 clientes en-

cuestados y 10 colaboradores encuestados.
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Tabla 4.

Porcentaje del rango de edad a los encuestados

Edad Frecuencia | Porcentaje
25-35 afios 8 16.0
36-45 afios 38 76.0
46-55 afios 3 6.0
+0 = '65 afios 1 2.0
total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

H 25-35 anos
W 36-45 afios
46-55 afios

H+0="65anos

Gréfico 2. Porcentaje del rango de edad a los encuestados

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.

En la tabla 4 y grafico 2 podemos ver que el 76% se muestran en el rango de edad de 36 a 45
afios lo que corresponde al 38 de ellos, el segundo porcentaje alto es de 16% se muestra en el
rango de edad de 25 a 35 afios lo que corresponde al 8 de ellos, el tercer porcentaje es 6% se
muestra en el rango de edad de 46 a 55 afios lo que corresponde a 3 de ellos y por Gltimo el 2%
que muestra en el rango de mayor o igual a 65 afios. Podemos decir que mas del 70 % de encues-

tados son personas adultas, ni mayores ni jovenes.



Tabla 5.

El porcentaje respecto al grado académico de los encuestados clientes y colaboradores

Grado Frecuencia Porcentaje
i 3 6.0
bachiller
titulo profesional 29 58.0
Maestria 18 36.0
total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

1
2
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Gréfico 3. El porcentaje respecto al grado académico de los encuestados clientes y colaborado-

res

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 5 y grafico 3 vemos que el 58% de los encuestados tienen el grado de magister en sus

diferentes profesiones, lo que corresponde 29 del total de encuestados, seguidamente el 36% de

ellos cuentan con un titulo profesional, lo que corresponde a 18 del total y finalmente el 6%

cuentan con el grado de bachiller que corresponde solo a 3 del total.
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Afios de servicio de los colaboradores en el Banco

ANOS DE SER-
VICIO

frecuencia Porcentaje

-o=alafo

2 a 5 afos

5 a 10afios

10 a 15 anos

"+ 0 =a 15 anos

total

1 2.0
2 4.0
1 2.0
6 12.0
40 80.0
50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

H-o=alafo

H10 a 15 afios

_A4962%2%
12%

H2 a5 afos 5 a 10anos

M+ 0=al5afos

Gréafico 4. Anos de servicio de los colaboradores en el Banco

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.

En la tabla 6 y grafico 4 podemos decir que un 80% son los que no respondieron por ser clientes.

Equivale a 40 de ellos. El 12% son los colaboradores que respondieron a la encuesta, equivale a

6 de ellos que tienen experiencia de 10 a 15 afios. El 2% de los colaboradores equivale al 1 con

experiencia de 5 a 10 afios. El 4 % de los colaboradores equivale a 2 de ellos con experiencia de

2 a 5 afios. Finalmente el 2% equivale a 1 con experiencia de cero a un afio. Podemos decir que

el 12% es el que tiene mas experiencia.
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Tabla 7.

Tiempo de ser cliente de Banca Enalta

TIEMPO DE SER

CLIENTE Frecuencia Porcentaje
-o=alafio 4 8.0
2 a 5 afios 27 54.0
5 a 10afios 9 18.0
“+ 0 =a 15 afios 10 20.0
total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

H-o0=alafo
M2 a5 afios
5 a 10afos

B+ o0 =al5afnos

Grafico 5. Tiempo de ser cliente de Banca Enalta

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 7 y grafico 5 podemos decir que el 54% tiene de antigliedad de 2 a 5 afios, equivale a
27 de ellos, el 20% son los colaboradores que no respondieron, el 18% tiene de 5 a 10 afios de
antigliedad equivales a 9 de ellos. Y finalmente el 4% tienen menor o igual a un afio de antigue-

dad equivale a 4 de ellos.
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Tabla8.

Pregunta 1. EI manual de atencion al cliente se encuentra disponible para todos los
Colaboradores?

P01 Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2.0
Ocasionalmente 1 2.0
Generalmente 2 4.0
Siempre 6 12.0
no contesto 40 80.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

Gréfico 6. EI manual de atencidn al cliente se encuentra disponible para todos los
Colaboradores?

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.

Podemos ver en la tabla 8 y el grafico 6 que no contesto el 80% equivalente a 40 de los clientes,
el 12% que son 6 de los colaboradores respondid que siempre esta disponible el manual, el 4%
que son 2 de ellos respondi6 que generalmente, ocasional y nuca esta el manual disponible estas

en un 2% que equivale a uno de ellos.



Tabla 9.

Pregunta 2. EI manual de atencion al cliente es equivalente a otras oficinas?

P02 Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 2.0
Generalmente 31 62.0
Siempre 16 32.0
no contesto 2 4.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

Gréfico 7. El manual de atencidn al cliente es equivalente a otras oficinas?

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.
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En la tabla 9 del grafico 7 podemos ver que el 62% que corresponde a 31 de ellos, contestd que

generalmente el manual es equivalente a otras oficinas.
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Tabla 10.

Pregunta 3. * Los procedimientos para la atencién al clientes son rigidos?

P03 Frecuencia Porcentaje
3 6.0
nunca
. 9 18.0
ocasionalmente
Generalmente 29 58.0
. 9 18.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 8. Los procedimientos para la atencion al clientes son rigidos?

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 10 del grafico 8 podemos decir que le 58 %equivalente a 29 respondieron que gene-

ralmente son rigidos los procedimientos de atencion.
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Tabla 11.
Pregunta 4. *Se cumplen con las pautas de autonomia designadas por el banco para solucionar

los problemas del dia a dia de los clientes.

P04 Frecuencia Porcentaje
1 2.0
Nunca
. 12 24.0
ocasionalmente
Generalmente 24 48.0
. 13 26.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 9. Se cumplen con las pautas de autonomia designadas por el banco para solucionar los
problemas del dia a dia de los clientes.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 11 del grafico 9 podemos decir que el 48% equivalente a 24 personas indican que ge-
neralmente se cumplen con las pautas de autonomia designadas por el banco para solucionar los

problemas del dia a dia



Tabla 12.
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Pregunta 5. Considera que el Funcionario cuenta con las pautas suficientes de autonomias para

resolver sus requerimientos y consultas

P05 Frecuencia Porcentaje
No contestd L 2.0
Nunca ! 2.0
. 7 14.0
ocasionalmente
Generalmente 33 66.0
. 8 16.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

Gréfico 10. Considera que el Funcionario cuenta con las pautas suficientes de autonomia para

resolver sus requerimientos y consultas.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 12 del grafico 10 podemos decir que el 66% equivalente a 33 personas indican que

generalmente se cumplen que el Funcionario cuenta con las pautas suficientes de autonomia

para resolver sus requerimientos y consultas.
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Tabla 13.

Pregunta 6 Siempre se necesita llegar a una jerarquia para resolver sus problemas de autonomia.

P06 Frecuencia Porcentaje
1 2.0
Nunca
. 3 6.0
ocasionalmente
Generalmente 14 28.0
. 32 64.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

35
30
25
20
15
10
g _— a
> < < (4]
£ & &S
% \&Q \\”Q &
> % S
® &
Nd &

Gréfico 11. Siempre se necesita llegar a una jerarquia para resolver sus problemas de autonomia

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.

En la tabla 13 del grafico 11 podemos decir que el 64% equivalente a 32 personas indican que

Siempre se necesita llegar a una jerarquia para resolver sus problemas de autonomia



Tabla 14.

Pregunta 7. * Los ambientes para reunirse son totalmente privados y comodos.

P07 Frecuencia Porcentaje
2 4.0
Generalmente
. 48 96.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia
4

Generalmente Siempre

Gréfico 12. Los ambientes para reunirse son totalmente privados y comodos

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 14 del grafico 12 podemos decir que el 96% equivalente a 48 personas indican que

Siempre hay ambientes para reunirse totalmente privados y comodos

Tabla 15.

Pregunta 8. * Las instalaciones estan en los principales zonas de negocio de lima?

P08 Frecuencia Porcentaje
. 3 6.0
ocasionalmente
Generalmente 4 8.0
. 43 86.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

46



47
60
20 _— v

Gréfico 13. Las instalaciones estan en las principales zonas de negocio de lima

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 15 del grafico 13 podemos decir que el 86% equivalente a 43 personas indican que

Siempre hay Las instalaciones estan en las principales zonas de negocio de lima

Tabla 16.
Pregunta 9. *El Funcionario de negocios fortalece la relacion comercial con los clientes de su

cartera ofreciendo un servicio de calidad?

P09 Frecuencia Porcentaje
. 1 2.0
ocasionalmente
Generalmente 22 44.0
. 27 54.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

30
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Gréfico 14. El Funcionario de negocios fortalece la relacion comercial con los clientes de su car-
tera ofreciendo un servicio de calidad

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 16 del grafico 14 podemos decir que el 54% equivalente a 27 personas indican que
Siempre El Funcionario de negocios fortalece la relacién comercial con los clientes de su cartera

ofreciendo un servicio de calidad.

Tablal7.

Pregunta 10.EIl Funcionario Tiene un elevado servicio de atencion al cliente?

P10 Frecuencia Porcentaje
Generalmente 26 52.0
. 24 48.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

26
25

. -7

23
Generalmente Siempre

Grafico 15. El Funcionario Tiene un elevado servicio de atencién al cliente?

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 17 del grafico 15 podemos decir que el 52% equivalente a 26 personas indican que

generalmente EIl Funcionario Tiene un elevado servicio de atencion al cliente
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Tablal8.

Pregunta 11. EL Funcionario tiene la disposicion para entender y apoyarlo en las necesidades de

los clientes.

P11 Frecuencia Porcentaje
18 36.0
Generalmente
. 32 64.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

40

Generalmente Siempre

Gréfico 16. El Funcionario tiene la disposicion para entender y apoyarlo en las necesidades de
los clientes.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 18 del grafico 16 podemos decir que el 64% equivalente a 32 personas indican que

siempre, el funcionario tiene la disposicion para entender y apoyarlo en las necesidades de los

clientes.
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Tabla 19.
Pregunta 12. El Funcionario muestra disposicion para la atencion de forma imparcial en compa-

racion con otros clientes.

P12 Frecuencia Porcentaje
. 10 20.0
ocasionalmente
Generalmente 32 64.0
. 8 16.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 17. El Funcionario muestra disposicion para la atencion de forma imparcial en compara-
cién con otros clientes.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 19 del grafico 17 podemos decir que el 64% equivalente a 32 personas indican que
siempre, el funcionario tiene la disposicion para entender y apoyarlo en las necesidades de los

clientes.
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Tabla20
Pregunta 13. El Funcionario Tiene capacidad de analisis, para resolver las preguntas de los clien-

tes.

P13 Frecuencia Porcentaje
30 60.0
Generalmente
. 20 40.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

40

Generalmente Siempre

Grafico 18. El Funcionario Tiene capacidad de analisis, para resolver las preguntas de los clien-
tes.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 20 del grafico 18 podemos decir que el 60% equivalente a 30 personas indican que
generalmente. EI Funcionario Tiene capacidad de analisis, para resolver las preguntas de los

clientes.
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Tabla2l
Pregunta 14. El Funcionario de negocios contacta de forma proactiva a los clientes de su cartera

a fin de fidelizarlos.

P14 Frecuencia Porcentaje
26 52.0
Generalmente
. 24 48.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 19. . El Funcionario de negocios contacta de forma proactiva a los clientes de su cartera
a fin de fidelizarlos.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 21 del grafico 19 podemos decir que el 52% equivalente a 26 personas indican que
generalmente. El Funcionario de negocios contacta de forma proactiva a los clientes de su cartera

a fin de fidelizarlos.
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Tabla22
Pregunta 15. Se evalUa a los Funcionario de forma permanente de acuerdo a las pautas sefialadas

por el banco para la banca Enalta.

P15 Frecuencia Porcentaje
. 10 20.0
Siempre
40 80.00

No contestd
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

40

T A
Siempre No contestd
Graéfico 20. Se evalla a los Funcionario de forma permanente de acuerdo a las pautas sefialadas

por el banco para la banca Enalta.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 22 del grafico 20 podemos decir que el 20% equivalente a 10 personas indican que
siempre se evalla a los Funcionario de forma permanente de acuerdo a las pautas sefialadas por

el banco para la banca Enalta.



54

Tabla23
Pregunta 16. El Funcionario tiene los conocimientos de los productos del banco a nivel comer-

cial y operativo.

P16 Frecuencia Porcentaje
21 42.0
Generalmente
. 29 58.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

40

Generalmente Siempre

Gréfico 21. El Funcionario tiene los conocimientos de los productos del banco a nivel comercial
y operativo.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 23 del grafico 21 podemos decir que el 58% equivalente a 29 personas indican que
siempre el Funcionario tiene los conocimientos de los productos del banco a nivel comercial y

operativo.



55

Tabla24

Pregunta 17. La evaluacion que se realiza a los clientes es clara y util.

P17 Frecuencia Porcentaje
1 2.0
Nunca
. 11 22.0
ocasionalmente
Generalmente 21 54.0
. 11 22.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Grafico 22. La evaluacion que se realiza a los clientes es clara y (til.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia

En la tabla 24 del grafico 22 podemos decir que el 54% equivalente a 27 personas indican que

generalmente La evaluacion que se realiza a los clientes es clara y util.
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Tabla25
Pegunta 18. La evaluacion se realiza a través de encuestas por correo electronico, llamadas y

mensajes de texto.

P18 Frecuencia Porcentaje
2 4.0
Nunca
. 2 4.0
ocasionalmente
Generalmente 23 46.0
. 23 46.0
Siempre
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 23. . La evaluacion se realiza a través de encuestas por correo electrénico, llamadas y

mensajes de texto.

En la tabla 25 del grafico 23 podemos decir que el 46% equivalente a 23 personas tanto de clien-
tes como funcionarios indican que generalmente y siempre la evaluacion se realiza a través de

encuestas por correo electrénico, llamadas y mensajes de texto.



Tabla26

Pregunta 19. Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente.

P19 Frecuencia Porcentaje
. 1 2.0
ocasionalmente
Generalmente 25 50.0
. 19 38.0
Siempre
no observado 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico24. Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.

En la tabla 26 del grafico 24 podemos decir que el 50% equivalente a 25 personas indican que

generalmente. Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente.

57
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Tabla27
Pregunta 20. La experiencia mostrada por el funcionario hace confiar en una atencion de cali-

dad.

P20 Frecuencia Porcentaje
. 1 2.0
ocasionalmente
Generalmente 24 48.0
. 19 38.0
Siempre
, 6 12.0
no contesté
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico25. La experiencia mostrada por el funcionario hace confiar en una atencion de calidad.
Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 27 del grafico 25 podemos decir que el 48% equivalente a 24 personas indican que
generalmente La experiencia mostrada por el funcionario hace confiar en una atencién de cali-

dad.



59

Tabla28

Pregunta 21 La informacion brindada por el banco es accesible y clara.

P21 Frecuencia Porcentaje
. 3 6.0
ocasionalmente
Generalmente 22 44.0
. 20 40.0
Siempre
, 5 10.0
no contesto
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Grafico 26. La informacion brindada por el banco es accesible y clara.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia

En la tabla 28 del grafico 26 podemos decir que el 44 % equivalente a 22 personas indican que

generalmente La informacion brindada por el banco es accesible y clara.
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Tabla29

Pregunta 22. La informacion que brinda el banco es fiable.

p22 Frecuencia Porcentaje
22 44.0
Generalmente
. 23 46.0
Siempre
. 5 10.0
no contesto
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia
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Gréfico 27. La informacion que brinda el banco es fiable.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.

En la tabla 29 del grafico 27 podemos decir que el 46 % equivalente a 23 personas indican que

siempre La informacion que brinda el banco es fiable.

Tabla30

Pregunta 23. Las solicitudes son atendidas de manera eficiente.

P23 Frecuencia Porcentaje
Generalmente 22 44.0
. 22 44.0
Siempre
P 6 12.0
no contesto
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.
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Gréafico 28. Las solicitudes son atendidas de manera eficiente.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.

En la tabla 30 del grafico 28 podemos decir que el 44 % equivalente a 22 personas indican que

siempre y generalmente las solicitudes son atendidas de manera eficiente.

Tabla31

Pregunta 24. Considera que los canales de atencion son eficientes a sus necesidades.

P24 Frecuencia Porcentaje
. 1 2.0
ocasionalmente
Generalmente 30 60.0
. 13 26.0
Siempre
, 6 12.0
no contesté
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.
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Gréfico 29. Considera que los canales de atencion son eficientes a sus necesidades.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.

En la tabla 31 del grafico 29 podemos decir que el 60 % equivalente a 30 personas indican que

generalmente Considera que los canales de atencion son eficientes a sus necesidades.

Tabla32
Pregunta 25. La solucién de sus quejas y/o reclamos son resueltos en los tiempos mencionados

por el banco.

P25 Frecuencia Porcentaje
2 4.0
Nunca
ocasionalmente 14 28.0
Generalmente 23 46.0
i 4 8.0
Siempre
no contestd 7 14.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.
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Gréfico 30. La solucion de sus quejas y/o reclamos son resueltos en los tiempos mencionados
por el banco.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.

Elaboracion: propia.

En la tabla 32 del grafico 30 podemos decir que el 46 % equivalente a 23 personas indican que
generalmente La solucién de sus quejas y/o reclamos son resueltos en los tiempos mencionados

por el banco.

Tabla33
Pregunta 26. Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el lapso del dia, se estd cum-

pliendo esta condicion.

P26 Frecuencia Porcentaje
. 13 26.0
ocasionalmente
Generalmente 28 56.0
. 3 6.0
Siempre
no observado 6 12.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.
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Gréfico31. Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el lapso del dia, se estd cum-
pliendo esta condicion.

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y clientes del Banco.
Elaboracion: propia.

En la tabla 33 del grafico 31 podemos decir que el 56 % equivalente a 28 personas indican que
generalmente Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el lapso del dia, se esta cum-

pliendo esta condicion.

5.2Andlisis del resultado:

Las hipdtesis de la tesis son:
Hipotesis general
. La Gestién de la Calidad del servicio de banca Enalta estd asociada a la satisfaccion de

los clientes.

Hipotesis Especifica 1:

. los estandares de calidad esté asociada con la satisfaccion del cliente de la banca Enalta.
- Hipotesis Especifica 2:

. La atencion de los Ejecutivos Enalta esta asociada con la satisfaccion de los clientes.

- Hipotesis Especifica 3:

= El control de calidad en el servicio de una banca Enalta esta asociada con la satisfac-

cién al cliente.
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Para contrastar las hipdtesis se recopilo informacion con la encuesta que consto de 26 preguntas,
de las cuales 18 corresponden a variables independientes (Gestion de la calidad del servicio) y 8

a la variable dependiente (satisfaccion de los clientes). A partir del resultado de la encuesta reali-
zada, se deben hacer 18x8 = 144 contrastes para el cruce de la variable independiente y la varia-

ble dependiente.

Para analizar cada una de las 144 tablas de contingencia, se probaron las hipétesis:

Para ello se implement6 la prueba estadistica Chi Cuadro de Pearson, la cual formula como hip6-
tesis nula el hecho de que las variables estan asociadas o son independientes, la formula se mues-

tra a continuacion.

(0ij—Eij)?

X33 T (P) ~x? (R = 1)(S - Dgl)

Asumiendo un nivel de insatisfaccion del 5%, se tienen las regiones de aceptacion y de rechazo
Ho.

En absoluto este procedimiento estadistico se realiz6 utilizando Unicamente el programa de

SPSS.
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5.1 Discusiones de los resultados:

El objetivo general de la tesis es determinar si la gestion de la calidad de la banca Enalta influye

en la satisfaccion de los clientes.

Sobre la base de resultados del trabajo de campo se obtuvo la hipétesis especifica uno, que los
valores de la Chi cuadrado de Pearson mencionado en la tabla 27 y 29 son 17.887 y 42.002 que
alcanza 8 y 18 grados de libertad con un valor de significancia automatica de 0.022 y 0.00000
respectivamente, lo valores mencionados son menos a 0.05 aceptando la hipétesis alternativa.
Se busca la relacion entre las variables investigadas por lo que se validan las hipdtesis especifi-

cas y esto nos da pie a validar la hipdtesis general.

Hipdtesis especifica 1

HO: No existe relacion entre los estandares de calidad y la satisfaccién del cliente de la banca
Enalta

HI: Si existe relacion entre los estandares de calidad y la satisfaccion del cliente de la banca
Enalta

De acuerdo a la prueba Chi -cuadrado tenemos que existe relacion directa entre los estandares de
calidad y la satisfaccién del clientes, ya que en los resultados obtenidos el valor de p menor o
igual a 0.05 se repite en varias ocasiones por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hi-
potesis alternativa, esto se debe conforme se ejecuten acciones relacionadas con los estandares de
atencion al cliente para la gestion de la calidad de servicio entre ellos que el manual de atencion

al cliente se encuentra disponible para todos los colaboradores, el manual de atencion al cliente
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es equivalente a otras oficinas asi podemos lograr que la informacion que brinda el banco es fia-
ble, Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente, Las solicitudes son atendi-

das de manera eficiente.

Hipotesis especifica 2
HO: No existe relacion entre La atencion de los Ejecutivos Enalta y la satisfaccion de los clien-
tes

HI: si existe relacion entre La atencidn de los Ejecutivos Enalta y la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo a la prueba Chi -cuadrado tenemos que existe relacion directa entre los Ejecutivos
Enalta y la satisfaccién del cliente, ya que en los resultados obtenidos el valor de p menor o igual
a 0.05 se repite en varias ocasiones por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa, esto se debe conforme se ejecuten acciones relacionadas con los estandares de perso-
nal para la gestion de la calidad de servicio entre ellos que los funcionarios muestren disposi-
cion para la atencion de forma imparcial en comparacion con otros clientes, el funcionario forta-
lece la relacion comercial con los clientes de su cartera ofreciendo un servicio de calidad, tiene
capacidad de anélisis, para resolver las preguntas de los clientes. Asi podemos lograr que Los
Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente y la informacién que brinda el

banco es fiable.
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Hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion El control de calidad en el servicio de una banca Enalta y la satisfaccion
al cliente.

HI: si existe relacion entre El control de calidad en el servicio de una banca Enalta vy la satisfac-

cién al cliente.

De acuerdo a la prueba Chi -cuadrado tenemos que existe relacion directa entre el control de cali-
dad y la satisfaccion del cliente, ya que en los resultados obtenidos el valor de p menor o igual a
0.05 se repite en varias ocasiones por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, esto se debe conforme se ejecuten acciones relacionadas con los estandares de con-
trol de calidad para la gestion de la calidad de servicio entre ellos que se evalue a los funciona-
rios de forma permanente de acuerdo a las pautas sefialadas por el banco para la banca Enalta 'y
La evaluacion se realice a través de encuestas por correo electronico, llamadas y mensajes de
texto asi podemos logara que la informacién que brinda el banco es fiable, La experiencia mos-
trada por el funcionario hace confiar en una atencion de calidad, La informacion brindada por el
banco es accesible y clara y Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el lapso del

dia, se esta cumpliendo esta condicion.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones:

Segun la investigacion realizada a los clientes de la banca Enalta mediante las encuestas se con-
cluyé que la gestion de la calidad es sumamente importante e influye en la satisfaccion de los
clientes.

Al efecto, se podria tomar las siguientes medidas concretas para lograr la excelencia en la ges-
tion de la calidad de servicio, que el manual de atencién al cliente se encuentre disponible para
todos los colaboradores y sea equivalente a otras oficinas, de esta manera podemos lograr que la
informacidn que brinda el banco es fiable, los productos y servicios se ajustan a las necesidades

del cliente y las solicitudes son atendidas de manera oportuna y eficiente.

Conforme se ejecuten acciones relacionadas con los estandares del personal para la gestion de la
calidad de servicio, entre ellos que el funcionario muestre una buena disposicion para la aten-
cién de forma imparcial en comparacion con otros clientes. De esta manera el funcionario de ne-
gocios fortalece la relacién comercial con los clientes de su cartera ofreciendo un servicio de ca-
lidad. Es importante que el funcionario tenga capacidad de analisis, para resolver las preguntas

de los clientes.
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Conforme se ejecuten acciones relacionadas con los estandares de control de calidad para la ges-
tion de la calidad del servicio, entre ellos evaluar al funcionario de forma permanente de acuerdo
con las pautas sefialadas por el banco para la banca Enalta. La evaluacion se realiza a través de
encuestas por correo electronico, llamadas, mensajes de texto o por la aplicacion del banco pode-
mos lograr que la informacion que brinda el banco es fiable, La experiencia mostrada por el fun-
cionario hace confiar en una atencion de calidad, La informacion brindada por el banco es acce-
sible y clara asi como la soluciones de sus requerimientos delos clientes se deben absolver en el
lapso del dia, esta evaluacion permanente deberia ir acompafiada de ciertos incentivos a los tra-

bajadores del banco.

Dado que hemos verificado la validez de la Hipotesis especifica 1, Hipotesis especifica 2, hipbte-
sis especifica 3 se concluye que se ha verificado de manera inmediata y directa la hipotesis ge-
neral de la presente tesis.

Segun la investigacion realizada a los clientes de la banca Enalta se concluye que la implementa-
cién de una gestion de la calidad dentro de una organizacion que preste servicios multiples para
los clientes como es el banco es sumamente importante porque te exige cumplir con ciertas nor-
mas y procedimientos que van direccionados a influenciar en la fidelizacion de sus clientes que

en este entorno actual nos exige ser mas competitivos que nunca.

El objetivo de la buen gestion de calidad de la banca Enalta es fidelizar a sus clientes cono-
ciendo sus necesidades y entendiendo sus motivaciones. Esta estrategia aplicada por el banco
resalta que la Calidad y la Satisfaccion son ejes fundamentales para fidelizar y sobre todo rete-

ner a los clientes.
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6.2 Recomendaciones

e Brindar capacitaciones permanentes a los ejecutivos del banco para que puedan estable-
cer un correcto alineamiento en la atencion de clientes. Ello podria incluir la participacion
en talleres de “coaching” y de servicio al cliente.

e Realizar actividades de integracion con los colaboradores del banco para asi crear un
buen ambiente laboral que influya de manera positiva en la productividad de su gestion
frente a los clientes. Asimismo, es recomendable tener un mecanismo de incentivos a los
empleados, compartir, socializar y felicitar (premiar) las buenas practicas de los mejores.

e Mejorar la gestion de la calidad en los procesos del banco para que se pueda brindar una
correcta y rapida atencién al cliente.

e Implementacion de un sistema propio de calificacion por el servicio in situ a cada cliente
que es atendido por un ejecutivo del banco.

e Mejorar e incentivar las medidas de desempefio en sus ejecutivos teniendo como base el
tiempo medio en la solucién de problemas y el porcentaje de satisfaccion de los clientes.

e Crear o instalar en una APP ya existente del Banco una opcién virtual de satisfaccion
para que cada cliente responda de una manera positiva o negativa de la atencion de su
ejecutivo de cuentas asignado, tal como existe en los aplicativos de los taxis a fin de eva-

luar a los choferes.
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APENDICE:

Apéndice A: la encuesta de gestion de la calidad de banca Enalta.

TITULO: GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE BANCA
ENALTA 'Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Estimado consultor, el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion que
vengo realizando para la obtencion del grado académico de licenciado y esta orientado
a medir la gestidn del talento humano y su incidencia en la productividad de una empresa
consultora.
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Le agradeceré responder a las preguntas con la mayor sinceridad y seriedad posible ya
gue sus respuestas representan una valiosa contribucion para el objeto de la presente
investigacion.

Muchas gracias por su tiempo,

Patricia Peishot Del Aguila
Bachiller en Administracion y Gerencia

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente el listado de preguntas y declaraciones, marque con un aspa (X)
la alternativa que considere pertinente.

l. DATOS
a. Personal:
1) Cliente ()
2) FFNN ()
b. sexo:
1) Masculino ()
2) Femenino ()
c.Edad:
1) 25 — 35 afos ()
2) 36 — 45 afos ()
3) 46_55 afos ()
4) 56_65 afios ()
5) Mayor o igual a 65 afos ()
a. Grado académico:
1) Bachiller ()
2) Titulo profesional ()
3) Maestria ()
4) Doctorado ()
b. Afos de servicio en el banco:
1) Menor o igual a 1 afio ()
2) 2 a5 afios ()
3) 5a 10 afios ()
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4) Mayor o igual a 10 afios ()
c. Desde cuando es cliente Enalta :

1) Menor o igual a 1 afio ()

2) 2 a5 afios ()

3) 5 a 10 afos ()

4) Mayor o igual a 10 afios ()

Il. DATOS ESPECIFICOS

A continuacion, me gustaria conocer que tan de acuerdo o en desacuerdo
se encuentra usted con las siguientes declaraciones; en donde:

S :siempre

G :generalmente
O : ocasionalmente
N : nunca.

NO: no contest6

GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estandares de atencion al cliente. S G o N

NC

El manual de atencion al cliente se encuentra disponible para todos los
colaboradores

EL manual de atencidn al cliente es equivalente a otras oficinas

*Los procedimientos para la atencién al clientes son rigidos

*Se cumplen con las pautas de autonomia designadas por el banco para
solucionar los problemas del dia a dia de los clientes

Considera que el Funcionario cuenta con las pautas suficientes de auto-
nomias para resolver sus requerimientos y consultas
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Siempre se necesita llegar a una jerarquia para resolver sus problemas de
autonomia

Los ambientes para reunirse son totalmente privados y comodos

Las instalaciones estan en los principales zonas de negocio de lima

Estandares del personal

*El Funcionario de negocios fortalece la relacion comercial con los clien-
tes de su cartera ofreciendo un servicio de calidad

El Funcionario Tiene un elevado servicio de atencion al cliente

El Funcionario tiene la disposicién para entender y apoyar en las necesi-
dades de los clientes

El Funcionario muestra disposicion para la atencion de forma imparcial
en comparacion con otros clientes

El Funcionario Tiene capacidad de analisis, para resolver las preguntas de
los clientes.

*El Funcionario de negocios contacta de forma proactiva a los clientes de
su cartera a fin de fidelizarlos.

Estandares del control de calidad

Se evalua a los Funcionario de forma permanente de acuerdo a las pautas
sefialadas por el banco para la banca Enalta.
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El Funcionario tiene los conocimientos de los productos del banco a nivel
comercial y operativo.

La evaluacion que se realiza a los clientes es clara y util

La evaluacion se realiza a través de encuestas por correo electronico, lla-
madas y mensajes de texto.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

EXPECTATIVA

NC

Los Productos y servicios se ajustan a las necesidades del cliente

La experiencia mostrada por el Funcionario hace confiar en una atencion
de calidad

La informacién brindada por el banco es accesible y clara

la informacion que brinda el banco es fiable

PERCEPCION

Las solicitudes son atendidas de manera eficiente

Considera que los canales de atencidn son eficientes a sus necesidades

La solucidn de sus quejas y/o reclamos son resueltos en los tiempos men-
cionados por el banco

Las soluciones de sus requerimientos se absuelven en el lapso del dia, se
estd cumpliendo esta condicion
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