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RESUMEN

Nuestro trabajo de investigacion nace frente a la necesidad de aumentar la satisfaccion del
cliente, de esa forma poder lograr que el cliente se encuentre totalmente satisfecho al realizar
sus operaciones, uno de los factores que observamos es la capacidad de respuesta, que viene
hacer un punto de mayor relevancia (la mayoria de quejas que se presentan son por la espera
en las colas y la falta de acceso a la solucién de problemas).

En cuanto a la hipétesis general es considerado contradecir la hipotesis nula, el cual conlleva
en la correlacién existente entre las variables analizadas. Ademas podemos manifestar que
con un nivel de significancia del 0=0.05% que existe correlacion entre la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El
Tambo de Sede Huancayo del Banco Crédito del Peru en el 2017, y que la fuerza de esta
ps = 0,420. De acuerdo a (Hernandez, 2014, pag. 15), el coeficiente se puede interpretar

como Positiva Débil, de esa forma:

Se sugiere que se implemente una ventanilla donde se absuelvan todas las dudas del cliente

asi mismo poder orientar con sus operaciones.

Se sugiere que al colaborador que se implemente a la ventanilla de consultas sea mucho méas

capacitado e incentivarlo que se sienta comprometido en ayudar todos los clientes.

Se sugiere reforzar més la capacidad de empatia en los colaboradores de esa forma

concientizar valores en ellos generando un gran valor en el momento de atencion.

Palabras clave: Capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

Our research work arises from the need to increase customer satisfaction, in that way to
achieve that the client is fully satisfied when performing their operations, one of the factors
we observe is the ability to respond, which comes to make a point of greater relevance (the
majority of complaints that are presented are due to waiting in queues and lack of access to
problem solving).

As for the general hypothesis, it is considered to contradict the null hypothesis, which leads
to the correlation between the variables analyzed. We can also show that with a level of
significance of o = 0.05% that there is a correlation between the Response Capacity and
Customer Satisfaction in the Area of Operational Processes in the EI Tambo de Sede
Huancayo office of the BCP in 2017, and that the strength of this p_s = 0.420. According to
(Hernandez, 2014, pag. 15), the coefficient can be interpreted as Positive Weak, in that way:
It is suggested that a window be implemented where all the doubts of the client are absolved,
as well as being able to guide with their operations.

It is suggested that the collaborator that is implemented at the consultation window be much
more qualified and incentivate that they feel committed to helping all clients.

It is suggested to reinforce more empathy capacity in the collaborators in this way to raise

awareness in them generating great value at the time of attention.

Keywords: Answer's capacity and customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Como objetivo general con esta investigacion se busca establecer la relacion de la Capacidad
de Respuesta y la Satisfaccion del cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia
El Tambo de Sede Huancayo del Banco Crédito del Pert en el 2017. Mediante una encuesta
realizada a todos los clientes de la agencia se lograron obtener los datos necesarios. Como
objetivos especificos que se plantearon tenemos: Identificar la relacién que existe entre el
compromiso Y la experiencia de los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia
El Tambo de Sede Huancayo del Banco Crédito del Peru en el 2017; Sintetizar la relacion
que existe entre la voluntad y las expectativas de los clientes en el Area de Procesos
Operativos en la Agencia EI Tambo de Sede Huancayo del Banco Crédito del Peru en el
2017 y Establecer la relacion que existe entre la disposicién y la valoracion de los clientes
en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo de Sede Huancayo del Banco
Creédito del Pert en el 2017.

La tesis contiene los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se presenta el Planteamiento, sistematizacion y formulacion del problema,
en este capitulo se hizo la descripcién del problema, la formulacion del problema, objetivos
de la investigacion, justificacion de la Investigacion y la delimitacion de la Investigacion.
En el Capitulo Il, se presenta el Marco teorico, en este capitulo se hizo los antecedentes del
estudio, las bases tedricas y la definicion de Conceptos.

En el Capitulo Ill, se presenta la Metodologia, en este capitulo se hizo el tipo de
investigacion, nivel de investigacion, método de investigacion, disefio de la investigacion,
poblacion, muestra, técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos y Procedimiento de

recoleccion de datos.

Xiii



En el Capitulo 1V, se presenta Resultados de la Investigacion en este capitulo se realiza el
Analisis y la discusion de los resultados (técnicas de proceso y analisis de datos, presentacion

de resultados en tablas, gréaficos, figuras, etc. Y discusion de resultados)

Xiv



CAPITULOI

Planteamiento, Sistematizacion y Formulacién del Problema

Planteamiento, Sistematizacion Y Formulacién Del Problema

1.1 Descripcion Del Problema

A nivel internacional en los ultimos afios, los paises sudamericanos han incorporado
el concepto de la satisfaccion de cliente basandose en la Capacidad de respuesta
aplicada a las entidades financieras, y esto no quiere decir que histéricamente los
servicios en las entidades financieras sean completamente malas, sino que siempre

buscan la satisfaccién del cliente.

El mercado internacional es una realidad evidencial, la subida de la presion
competitiva, hablar de la globalizacion del negocio bancario, las innovacién
tecnoldgicas y financieras el aumento de diversas empresas bancarias y el aumento de
clientes mucho mas exigente, ha generado que las diversas financieras tengan que
realizar un servicio donde los clientes se encuentren totalmente satisfechos con la
atencion recibida y el grado de importancia que se le da a la capacidad de respuesta
de nuestros colaboradores frente a cada situacion que enfrentan, por ello vale aclarar
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que toda institucion bancaria no solo busca ello; sabiendo que un banco es una
institucion financiera que realiza el financiamiento de recursos y la captacion de ellos,
persiguiendo con ello incrementar los beneficios y utilidades como resultado de dicha

respuesta

Per( es un pais reconocido por su amplio desarrollo el cual esta regido por sectores
econdmicos como la agricultura, mineria y los servicios dentro de los servicios se
encuentra el turismo, las entidades financieras, servicio, vigilancia, restaurantes,
hospitales, empresas de telefonia, compafiias de luz, compafiias de agua, etc, por ello
es mas que demostrado que esta regido en mayor porcentaje a una economia basada
en la prestacién de servicios y debido a ello las empresas se encuentran obligadas a
redefinir estrategias en la actividad empresarial y la calidad en los servicios (basado
en la capacidad de respuesta) que prestan a los diferentes clientes que cada uno posee.
En el presente afio se puede vivenciar claramente la saturacion de servicios y
productos, frente a estos acontecimientos las empresas reconocen la obligacién de
tomar medidas para fortalecer la capacidad de respuesta y asi aumentar la satisfaccion

del cliente.

Segun (Valle, 2015) en los dltimos reportes del Observatorio Socio Econdmico
Laboral (OSCEL) nos dice que, el crecimiento y desarrollo econémico es de un 80%
incrementado en la provincia de Huancayo de la Region Junin, por ende, se
incremento la fundacion de Instituciones Financieras, donde el Banco de Crédito del

Per( se ha sectorizado en la provincia de Huancayo considerando los resultados. El

16



banco de crédito del Peru es la empresa méas grande del grupo Credicorp conformado
por pacifico Peruano Suiza, Credicorp Capital, prima AFP, MiBanco, Banco de
Crédito Bolivia, Atlantic Segurity Holding Corporation, entre otros. Con un
aproximado de US$39 mil millones en activos totales y una participacion en el
mercado de 30,4% en créditos totales cuenta con 125 afios de presencia en el pais y la
marca mas valiosa del Perd contando con los valores primordiales tales como las:
satisfaccion del cliente (brindando a los clientes una grata experiencia de servicio
positiva), Pasién por las metas (contando con colaboradores que se sientan muy
comprometidos y dedicados en los desempefios que realizan logrando asi un desarrollo
profesional en el Banco Crédito del Per(), Eficiencia (cuidando los recursos), Gestion
de Riesgo (reconocer el riesgo como algo fundamental del negocio), Transparencia
(trabajar de un manera muy transparente con los clientes y compafieros brindando
informacion confiable) y Disciplina (ser muy uniformes con las normas para realizar

de forma consistente todos los procesos y modelos establecidos).

La agencia del Tambo cuenta con 4 ventanillas de atencion y durante el dia se observa
la atencion de 720 personas entre clientes y visitantes cabe mencionar que el sistema
de atencion para el area de procesos operativos es de la siguiente manera: La atencion
de las personas estan divididas en 3 colas las cuales son : visitantes (5 min de espera)
, clientes (3 min de espera) y banca exclusiva (1.5 min de espera), para cada usuario
y/o cliente existe un determina tiempo de atencion, frente a ello se observa que las
insatisfacciones de nuestros clientes son generadas por el tiempo de espera en las
colas, siendo este el motivo principal de las molestias. Todo esto a raiz de la falta de

respuesta inmediata, que es generada por la inexistencia de maquinas, que puedan

17



ayudar con el desempefio de las operaciones con los clientes, otro punto que cabe
mencionar es la limitacion que se establece en ventanilla para la solucion de problemas

de los clientes.

Nuestro trabajo de investigacion nace frente a la necesidad de aumentar la satisfaccion
del cliente, de esa forma poder lograr que el cliente se encuentre totalmente satisfecho
al realizar sus operaciones, uno de los factores que observamos es la capacidad de
respuesta, que viene hacer un punto de mayor relevancia (la mayoria de quejas que se

presentan son por la espera en las colas y la falta de acceso a la solucién de problemas).

1.2 Formulacién Del Problema

1.2.1 Problema General

¢ Como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en el
Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco

Crédito del Pert en el 2017?

1.2.2 Problemas Especificos

1) ¢Como el compromiso se relaciona con la experiencia de los clientes en
el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del
Banco Crédito del Pert en el 20177

2) ¢Como la voluntad se relaciona con las expectativas de los clientes en el
Area de Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo Sede Huancayo del Banco

Crédito del Perd en el 2017?
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3) ¢Como la disposicion se relaciona con la valoracion de los clientes en el
Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco

Crédito del Perti en el 2017?

1.3 Objetivos De La Investigacion

1.3.1 Objetivos generales

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo de Sede Huancayo

del Banco Crédito del Peru en el 2017.

1.3.2 Objetivos especificos

1) Identificar la relacion que existe entre el compromiso y la experiencia de
los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo de Sede
Huancayo del Banco Crédito del Per en el 2017.

2) Sintetizar la relacion que existe entre la voluntad y las expectativas de
los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo de Sede
Huancayo del Banco Crédito del PerG en el 2017.

3) Establecer la relacion que existe entre la disposicion y la valoracion de
los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo de Sede

Huancayo del Banco Crédito del Per en el 2017.
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1.4 Justificacion De La Investigacion

1.4.1 Justificacion Tedrica

Segun (Kotler, 2003) la importancia de los aspectos de marketing en
funcion a la Satisfaccion del Cliente se enfoca a las 4 ps siendo
fundamental considerar la Capacidad de Respuesta como un factor
importante en el nivel de la satisfaccion, por ello la investigacion trata
de explicar adecuadamente esta relacion y que con ello se beneficie la

institucién y la sociedad.

1.4.2 Justificacion Practica

En la presente investigacion buscamos describir la situacion de la
institucidn y establecer las alternativas de solucion para poder mejorar la
atencion en el Area de Procesos Operativos y de esa forma conseguir que
el cliente se encuentre totalmente satisfecho en la realizacion de sus
operaciones, y asi los resultados obtenidos servirian para futuras

investigaciones.

1.4.3 Justificacion Metodologica

El siguiente trabajo es Cientifico basico descriptivo y de tipo descriptivo
correlacional, donde se validaran cuestionarios, se aplicaran encuestas,
se hara uso de fichas y el manejo adecuado de las estadisticas en funcion

a una muestra de la poblacion y es de caracter cuantitativo.
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1.4.4 Justificacion Social

Esta investigacion beneficiara a la Institucion, porque conseguira que un
cliente se encuentre totalmente satisfecho y esto generard mayor

reconocimiento a la Institucion frente a la ciudadania.

1.4.5 Justificacion de Conveniencia

La investigacion realizada servira como antecedentes para futuros
estudios, lo que implica mayor desarrollo en cuestion de la Capacidad de

Respuesta para la Satisfaccion del Cliente.

1.5 Delimitacién De La Investigacion

1.5.1 Delimitacién Espacial

La presente investigacion se desarrolla en la Provincia de Huancayo en

el distrito El Tambo.

— BCP, Nemesio Raez, Huancae. X 9

PROEMPRES
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Figura 1: Ubicacion del Banco de Crédito del Per( — Sede EI Tambo

Fuente: Google Maps
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1.5.2 Delimitacion Temporal

El proceso de la investigacion comenz6 en 07/2017 al 12/2107.

1.5.3 Delimitacion Conceptual o Tematica

Para esta investigacion tenemos en cuenta que segun la (Parasumaran,
1985) “Capacidad de Respuesta sefiala el compromiso que tiene la
empresa por brindar sus servicios a la hora predeterminada, esto es
entendida como la voluntad y/o disposicién de los colaboradores en
prestar un servicio”. “En marketing la Satisfaccion del cliente es el
axioma que se emplea a menudeo en marketing, es una medida de como
los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o
superan las expectativas del cliente. De esa forma podemos afirmar que
para aumentar la Satisfaccion del Cliente se necesita mejorar la

Capacidad de Respuesta.” (Burton, Sheather y Roberts, 2003, pag. 73)
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CAPITULO 11

Marco Tedrico

Marco Teorico

2.1 Antecedentes Del Estudio

A. A nivel Internacional

(Craddock & Retamal, 2006) ““Estudio de la relacion lealtad-satisfaccion en el
personal de servicio y clientes del Banco de Chile” tesis de pregrado, para optar
el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad de Chile de la
facultad de Administracion, Santiago de Chile — Chile.

Se manifiestan las conclusiones claras y precisas internamente de los propositos
formulados para esta tesis, estas formuladas de la interpretacion de datos
ubicadas en el marco teorico llegando asi la afinidad que esta presenta en la
lealtad y satisfaccion con los en consumidores y los proveedores de servicios
bancarios, también el incremento de fidelidad de un grupo de consumidores
hacia otro, en ultimo lugar, demostramos que son un factor de mayor grado de

relevancia para el aumento de utilidades en el Banco de Chile, y a nivel nacional
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para toda la industria financiera, con el objetivo de alcanzar altos niveles de
competitividad y rentabilidad, basado esto en alcanzar relaciones de largo plazo

con actuales y potenciales clientes, principal fuente de tal escenario.

(Avendafio, 2016) “Beneficios Relacionales, Satisfaccion Y Lealtad en La
Industria Bancaria Chilena” tesis de postgrado para optar el titulo de Magister
en Marketing de la Universidad Economia y Negocios de Chile, Santiago de
Chile — Chile.

En la presente investigacion se busca encontrar las diferentes relaciones
agrupadas a los constructos y establecidos empiricamente en especifico al rubro
de la banca chilena.

Por ello la realizacién de la investigacion esta con un disefio transversal simple
y de carécter cuantitativo. Los datos se obtuvieron con el desarrollo de una
encuesta auto administrada de forma asistencial y de manera analdgica a una
muestra aleatoria en Chile, en las que se encontraban clientes de diferentes
bancos chilenos, todos ellos mayores de 18 afios. Se procedi6 con la revision de
los resultados, donde se registraron numerosos procesos. Se realiz6 el analisis
factorial exploratorio de esa forma establecer la unidimensionalidad de los
distintos constructos, procediendo después a ejecutar un andlisis factorial
confirmatorio y asi conocer si los items que pertenecen en cada definicion
teorica eran las convenientes analizando asi las mismo las medidas de ajustes.
Ya logrados las definiciones teoricas al igual a sus grados de orden vélidas y
fiables, donde con lleva en las hipotesis planteadas como evaluacion en la

investigacion usando los modelos de ecuaciones estructurales.
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De esta forma se logrd establecer lo importante y beneficioso que resulta la
intervencion de la confianza, la intervencion social y las intervenciones del trato
especial que involucra en los resultados de la satisfaccion de los clientes. Y, por
ultimo interviene fundamentalmente en la lealtad del cliente con las empresas
financieras.

Afirmando que estas variables tienen compatibilidad notable en las instituciones
bancarias lo que conlleva que estas generen estrategias Para que puedan alcanzar
la plena satisfaccion del cliente y, lo que conlleva, la lealtad de nuestros clientes,
realizando el incremento de mayor rentabilidad al tiempo determinado, de tal
manera indicado en el marketing relacional. Y de esa manera lo establecera
adicionalmente asegurar los flujos futuros a alcanzar un mayor 0 mas extenso

ciclo de vida del cliente (CLTV) con la empresa.

. A nivel nacional

(Barrantes, 2016) “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Banco Interbank del Distrito de la Molina, Periodo 2012-2014”, tesis de
pregrado, para optar el titulo de Licenciado en Administracion, facultad de
Ciencias Administrativas y Ciencias Economicas en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, Lima — Perd.

Con este trabajo tiene como objetivo general de definir la relacion que hay entre
Satisfaccion y Calidad de Servicio de los clientes del Banco Interbank del
Distrito de la Molina, afio 2012-2014. La metodologia que se utilizo en el trabajo
fue: El tipo de investigacion fue el aplicado y el nivel descriptivo y

correlacional. La poblacion estuvo integrada por 1,785 clientes del Banco
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Interbank del Distrito de La Molina. Con 316 clientes como muestra de todos
los clientes que se atienden en el Banco Interbank del Distrito de La Molina
utilizando el instrumento de la encuesta que contuvo 17 preguntas, manejando
la escala de Likert con alternativas de respuesta maltiple. Y para culminar, se
realiza el analizamos los resultados, y continuamente se cumple con la
diferencia de la hipotesis, empleando la prueba estadistica de Spearman.
Pudiendo establecer que la calidad del servicio interviene positivamente con la
satisfaccion de los clientes del Banco Interbank del Distrito de La Molina,

periodo 2012-2014.

(Francia, 2016) “Influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfaccion de los
Clientes en el Banco Scotiabank 2013, tesis de pregrado, para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, de la facultad de Ciencias Empresariales en la
Universidad de Huanuco, Hu&nuco — Per.

En los ultimos afios el mayor desafio para toda entidad financiera es considerar
a la calidad del servicio con un valor imprescindible que se tiene que lograr para
poder ser competitivos en el mercado. Lo que conlleva que no es el Gnico
elemento diferenciador semblante a la competencia, sino un elemento
irremplazable para subsistir. De esa forma, las empresas bancarias tengan la
capacidad de alcanzar, definir y medir la exigencia de sus clientes de esta forma
obteniendo y conservar una poderosa ventaja competitiva frente a las diversas
empresas bancarias de la ciudad de Huanuco. Se trabajo con un total de 119
clientes como muestra de una poblacion de 2450 de clientes donde buscamos

definir cuan influyente es la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes,
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lo que conlleva poder definir con los resultados logrados una oportunidad para
que de esa forma estas variables establezcan una mejor posicion.
Consecuentemente, constituimos el marco tedrico que desarrolla los estudios de
tipos de clientes, necesidades del consumidor, calidad de servicio, fijamos la
conceptualizacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
evaluamos segln la muestra mediante nuestras encuestas teniendo en cuenta
nuestras dimensiones desde la vision del cliente, a continuacion, se estudia su
situacion actual y, finalmente, se declaran prioridades para mejorar la calidad de
dicho servicio.

(Porras & Prieto, 2014) “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente en el area de operaciones del Banco de Crédito del Per( oficina
principal Cusco”, tesis de pregrado, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Administrativas, Contables,
Econdmicas y Turismo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, Cuzco — Perd.

Para el servicio de banca se han generado varios protagonistas que influyen
mucho con el servicio que estos brinden uno de estos es la calidad de servicio
que repercute mucho en la toma de decision en los clientes al momento de
escoger una entidad financiera, por ende, se va mayor importancia y énfasis a
este indicador de calidad de servicio en el Area de Operaciones del Banco de
Crédito del Perq, y de la satisfaccion de sus clientes. Agarrando de referencia a
Cronin y Taylor, quienes establecen el modelo Service Performance
(SERVPERF); donde se determina la evaluacion a la calidad en cinco

dimensiones principales las cuales son: empatia, seguridad, capacidad de
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respuesta, fiabilidad, eficiencia y tangibilidad y referente a Satisfaccion del
cliente, se realizaron estas tres dimensiones: lealtad, expectativas y
percepciones. Con el presente trabajo se busca aportar con el mejoramiento de
la calidad de servicio en el area de operaciones del Banco Crédito del Per(
oficina principal de Cusco de esta manera incrementando la satisfaccion de los
clientes. Estableciendo las siguientes conclusiones: todo cliente atendido con
una buena calidad quedara totalmente satisfecho frente a la entidad financiera,
identificamos que la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion que se presta
a los clientes en el en el Area de Operaciones del Banco de Crédito del Per(, es
buena y aceptable. Y lo que genera el logro del mejoramiento de la calidad de

servicio.

. A nivel local

(Jorge & Zarate, 2011)“Implementacion de la Calidad de Servicio en la
Satisfaccion del Cliente BBVA Continental sucursal Huancayo — 20117, tesis
de pregrado, para optar el titulo de Licenciado en Administracién, en la
Universidad Nacional del Centro del Pert de la facultad de Ciencias de la
Administracion, Huancayo — Peru.

Esta investigacion esta dirigida a analizar la Calidad de servicio y la Satisfaccion
del cliente en el BBVA Continental — Agencia Huancayo. Es una investigacion
correlacional que consiste en medir dos 0 més variables, para ver si estan o no
relacionadas, y asi poder analizar la correlacion; se utilizd los métodos de

investigacion universal, general — tedrico, especifico — empirico, filosofico; se

28



uso el modelo de SERVERF, la poblacién son los clientes externos con un
numero de 36297 clientes con una muestra de 365 cliente.
La conclusion que méas sobresale fue: La calidad de servicio influye en la

satisfaccion del cliente BBVA Continental — Huancayo.

(Riveros, 2014) “La capacidad al personal para elevar la satisfaccion de cliente,
Caso Caja Huancayo — Agencia Huancavelica” tesis de pregrado para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad Nacional
Del Centro del Pert de la Facultad de Ciencias de la Administracién, Huancayo
- Peru.

En el trabajo se uso6 un tipo de investigacion explicativa y documental, para su
realizacién se analiz6 los objetivos especificos. Se consideraron todas las
investigaciones recopiladas para dar inicio con la investigacién ayudandonos
con todas las aportaciones de diversos autores todos relacionados con el tema
en cuestion de procesamiento estudiando todos los diferentes enfoques, se llego
a la conclusién que nos dice que se debe tomar en cuenta el factor humano como

principal y vital recurso para su subsistencia.

2.2 Bases Teoricas

A. Capacidad de Respuesta:
Calidad de Servicio:
(Helouani, 1993) “Consiste en cumplir expectativas del cliente”. (Pizzo, 2013)
“es la préactica desarrollada por una organizacion para explicar las necesidades

y expectativas de los clientes, es un servicio accesible, adecuado, rapido,
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flexible, apreciable, rentable, seguro y confiable, aun bajo situaciones
inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,

atendido y servido.”

“Es todo aquello que identifica o visualiza el cliente al momento de recibir un
servicio donde evalla el desempefio y las expectativas, relacionados con el

conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (Larrea, 1991)

Objetivos de calidad de servicio:

(Abadi, 2004, pag. 16) Los objetivos son:
- La satisfaccion del cliente.
- Mejoramiento continuo del servicio.

- Eficiencia en la prestacion del servicio.

Dimensiones de la calidad de servicio:

Las dimensiones de la calidad de servicio segin (Zeithman & Bitner, 2002),
determinaron cinco dimensiones de la calidad. Se considera que el modelo
SERVQUAL ha sido el méas usado frente a diferentes metodologias para calcular
la calidad, fundamentalmente en tres servicios publicos: educacion superior,

transporte y salud para la evaluacion de la calidad de los servicios pablicos.

a) Elementos tangibles:
“Estan consideradas las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion, los

empleados deben tener una buena presentacion que esté relacionada con las
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posibilidades de cada institucion y de su gente. nos dicen que los elementos
tangibles son la apariencia del personal, instalaciones fisicas, los materiales de
comunicacion y el equipo. Todos estos elementos son la representacion fisica,
que los usuarios usan en particular, para evaluar la calidad.” (Zeithman & Bitner,

2002, pag. 12)

b) Confiabilidad:

Segin (Benavente & Figueroa, 2012) indica que la confiabilidad es la
capacidad para cumplir la promesa del servicio de forma segura y precisa, en
conclusién, la confiabilidad significa que la organizacion cumpla sus promesas,
de tal manera (Duque, 2005) “afirma que la confiabilidad viene hacer la
habilidad para establecer el servicio ofrecido de forma confiable y rigurosa”.
Asi mismo Velazquez (2012, p. 21) nos dice que es la habilidad para establecer
el servicio ofrecido de forma confiable y cuidadosa. Por otro lado, Alvarado
(2006, p. 13), alude que la confiabilidad inspira en el cliente seguridad y
precision. Segin Reyes, Mayo & Loredo (2009, p. 45) menciona que es la

habilidad para inspirar en los clientes confianza y responsabilidad.

c¢) Capacidad de respuesta:
Es la disposicion con la que cuenta un colaborador de la institucion para brindar
ayuda inmediata al cliente y otros conceptos que cabe mencionar es que la

capacidad de respuesta es el servicio rapido a los clientes.
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Segun (Bernavente & Figueroa, 2012, pag. 32) nos dice que es la disposicién
para brindar ayuda a los clientes y asi proporcionarles un servicio rapido,
apoyando esto (Efren, Echevarria, & Ruiz, 2010, p4g. 16) aluden que la
capacidad de respuesta es la voluntad y disposicion de los miembros del
personal para brindar ayuda a los clientes. De otra manera (Drucker, 1998, pag.
12), menciona que se debe suministrar el servicio rapido a los clientes, es decir

segun (Flores, 2002, pag. 9) la respuesta es proveer de un servicio rapido.

d) Seguridad
Cuando hablamos de la palabra seguridad basicamente nos basamos al realce de

la propiedad donde no se presenta peligros, dafios algunos ni riesgo.

El ingeniero (Gonzales, 2015, péag. 5), precisa que: “La seguridad es la
amabilidad, la cortesia y todo aquel conocimiento de servicio que posee un

colaborador; asi como, su habilidad para transferir confianza al cliente”.

Podemos concluir que la seguridad son las acciones que realizamos frente a un
desastre puesto que es una actividad de prevencion de riesgo.

En consecuencia, la seguridad se hace referencia a las condiciones en las que se
desarrolla una actividad, y busca de qué forma se realizara para brindar

tranquilidad y equilibrio en dicho ambiente.
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e) Empatia:
(Zeithman & Bitner, 2002, pag. 23), menciona que la empatia es ofrecer a los

clientes una atencion cuidadosa e individualizada.

La empatia nos ayuda a entender a los demas, es una habilidad propia del ser
humano, donde debemos ponernos en lugar de la otra persona para asi poder
entender su forma de pensar, también debemos entender y apreciar su punto de
vista. Lo que implica renovar las relaciones interpersonales que permiten la

buena comunicacion, creando sentimientos de simpatia, comprension y ternura.

Se deben tomar en consideracion algunas capacidades del comportamiento tales
como: la calidad de interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacion y el

altruismo. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera.

La empatia desempefia la funcion de motivacion e informacion ya que estd
dirigida a aliviar la necesidad de otra persona, consiguiendo informacién en la
cual se debe apreciar el bienestar de las otras personas. Se puede decir que una
persona es empatica cuando escucha con atencion a los demas, pero sabe en qué
momento debe hablar y esta preparado para discrepar los problemas, y asi hallar
una solucién. En conclusion, ser empatico es ser capaz de entender

emocionalmente a las personas.
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10 criterios iniciales y las 5 dimensiones actuales del modelo

10 PRINCIPIOS INICIALES 5 DIMENSIONES SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES Elemento tangible
CONFIABILIDAD Confiabilidad
CAPACIDAD DE RESPUESTA Capacidad de respuesta
PROFESIONALIDAD Seguridad
CORTESIA
CREDIBILIDAD
SEGURIDAD
ACCESIBILIDAD Empatia
COMUNICACION
COMPRENSION DE USUARIO

Fuente: Gil, M. D. L. A., & Giner, F. (2010). Cémo crear y hacer funcionar una empresa. (p.615)

Capacidad de Respuesta:
Objetivos:

Segun (Jimenez, 1992, pag. 23), nos plantea como objetivos los siguientes:

o Los empleados comunican a los usuarios cuando se terminara la relacion
del servicio.

o El personal de la organizacion brinda un servicio rapido a los clientes.

o El personal de la organizacion siempre esta dispuesto a brindar ayudar a
sus clientes.

o El personal de la organizacion no debe estar muy ocupado para

responder a las interrogaciones de sus clientes.

Implicancias:
La brecha del cliente; lo que algunos autores llaman; el desafio de la

disminucion continua de la capacidad de respuesta
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La diferencia de los deseos y expectativas del cliente (calidad esperada) y sus
percepciones (calidad percibida), en medio del proceso de prestacion. Es

complicado, pero si es posible.

En relacion a todo esto nos realizamos estas interrogantes como: ¢Cuales son
los inconvenientes para realizarlo?, ¢ Qué dificulta en la capacidad de respuesta?,
¢Por qué un servicio bueno es aparentemente tan dificil de encontrar para los
clientes?, la respuesta de estas preguntas las encontramos en estas deficiencias
0 brechas:
1) Discrepancia existente de las expectativas de los clientes y las
persuasiones, las opiniones que tiene la gerencia sobre esas expectativas. En
otras palabras, no conocer lo que esperan los clientes
2) Deficiencia de las percepciones de la gerencia en relacion a las
expectativas de los clientes y las normas o especificaciones de calidad que
establecen para la realizacion de los servicios.
3) Para que la prestacion de servicio alcance los niveles de la calidad
deseada se encuentran dificultades a momento de prestar los servicios esto
generado por los colaboradores que no tienen la capacidad y/o la disposicion
en el momento de atencion.
4)  Deficiencia de la comunicacion externa del cliente y lo que
verdaderamente se entrega en el proceso del servicio.
5)  Deficiencia de lo que promete una empresa 0 una organizacion sobre sus

servicios y lo que realmente realiza.
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COMUNICACION NECESIDADES EXPERIENCIAS
BOCA-A-0iDO PERSONALES ANTERIORES

SERVICIO
ESPERADO
DEFICIENCIA I T

5 W
SERVICIO L N
RECIBIDO o
SERVICIO U COMUNICADOS

ENTREGADO 4 EXTERNOS A LOS
‘[ CLIENTES

ESPECIFICACIONES
DELA CALIDAD DEL
SERVICIO

™

CLIENTE

PROVEEDOR

DEFICIENCIA [
3

IDEFICIENCIA
1

DEFICIENCIA J
2

PERCEPCIONES DE LA GERENCIA
CEimet: SOBRE LAS EXPECTATIVAS DELOS
CLIENTES

Figura 2 : Modelo de la Capacidad de Respuesta y sus implicancias

Fuente: Fundamentos Del Marketing

Discrepancia de las expectativas de los clientes y la percepcion que se tiene de
ellas. Esto muestra que no se sabe lo que los clientes esperan, se debe tener un
adecuado conocimiento de lo que el cliente quiere. Esta discrepancia nos
indica que se debe pensar desde adentro hacia fuera (saber lo que el cliente
quiere), si no se considera esto la organizacion tiene muchas posibilidades de
ofrecer servicios que no concuerdan con las expectativas de los clientes, los
factores por los que se puede deducir estas deficiencias son:

1.1 No existe una cultura dirigida a la investigacion del marketing.

1.2 No existe comunicacion de los clientes con los empleados de la

empresa.

1.3 Exigencia de los niveles jerarquicos con los clientes y sus

empleados a la mitad de la entrega.
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Factores que producen esta deficiencia:
1)  Inseguridad de los empleados y ambiguedad de las funciones.
2)  Problemas funcionales: El empleado no puede satisfacer las
demandas de los clientes.
3) Desorganizacion de los empleados y sus funciones: No existe
coherencia entre las funciones del puesto de trabajo y las habilidades
del personal.
4)  Problemas en la tecnologia y las funciones: Los equipos y las
herramientas no son adecuadas para el desempefio de las funciones.
5)  Sistema incorrecto de control y supervision.
6)  No existe un control percibido: Los empleados no conocen muy
bien el giro del negocio para poder tomar decisiones que se salen afuera
del manual o del estandar.

7) No existe sentido de trabajo en equipo.

B. Satisfaccion del Cliente:
A medida que ha avanzado los estudios al respecto de la satisfaccion, la
definicidn de satisfaccion del cliente ha tenido varias modificaciones y se enfoco
de diversos enfoques a largo plazo. El interés por el estudio de la satisfaccion
era muy constante de tal manera que se habian realizado y publicado mas de 500
de estos estudios en esta area. (Hunt, 1983) Esto nos manifiesta la resefia en los
afios 70 del siglo pasado Yy las diversas importancias por las definiciones de la
satisfaccion en vez de decaer, surgié de la mejor manera, como pusieron de

manifiesto (Peterson & willson, 1992) basados en unos 15.000 articulos
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academicos escritos se concluye que es un estudio de la literatura relativa a la
satisfaccion del cliente que sumando a esta teoria en donde la satisfaccion o

insatisfaccion en los ultimos veinte afios.

El enfoque que se dio a la satisfaccion del cliente a lo largo de los afios ha ido
evolucionando constantemente. De este modo, en los afios 60 los investigadores
tenian el interés de establecer las variables que interceden en el trascurso de la
alineacion de la satisfaccion, las consecuencias del proceso de la satisfaccion se

determinaron en los afios 80 (Moliner , B; Berenguer, G; Gil, I;, 2001)

La evaluacion cognitiva fue uno de los primeros estudios involucrando aspecto
relevante e importantes tales son las afirmaciones de las expectativas, los
beneficioso que son los productos, y por ende las discreciones entre las
emociones Y la satisfaccion producidas por el servicio o producto, ocultando
todo aquel procedimiento que ya existe en el consumidor y la satisfaccion

(Westbrook, R., 1981).

Podemos evidenciar que los resultados son muy elevados, no se define un limite
general con relacion de aspectos como mayor relevancia tales son conceptos,
definiciones, mediciones y sus relaciones, por mas que no se pueda ver el

numero de estudios con respecto a la satisfaccion del cliente, (Oliver. R, 1996)
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Definicion:

“Para poder establecernos en un buen lugar en el cerebro del cliente la
satisfaccion juega un papel muy importante, ahora bien, no solo depende de la
calidad de servicio que percibe en cliente sino también influird la expectativa

que el cliente posee.” (Kotler, 2003)

“La satisfaccion del cliente para depender mucho del animo que el cliente
presente esto involucra el resultado de comparacién entre el rendimiento del
producto adquirido de un servicio o producto con sus expectativas” (Kotler,

2003)

(Tse, D; Nicosia, F; Wilton, P;, 1990) es necesario poder posicionarse en la
mente del cliente por ello la satisfaccion plena es muy una meta trazada. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las
fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc..) de las empresas exitosas.

Percepcion de la Satisfaccion del Cliente:

(Anderson,J; Narus, J;, 1984) Conlleva a un entendimiento enfocado en un
mundo egocentrista y selectiva, entendiendose de esta forma, el pensamiento
humano se basa en pensar el primer lugar en nosotros y escogiendo lo que
apreciamos. Esto se da a causa de la dificultad de permanecer todos aquellos

sentimientos, imagines y sensaciones que en cada proceso de nuestro vivir
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podemos experimentar, es por causa esta que escogemos todo que no son Mas
importantes para nosotros. Por ende, este suceso conlleva al proceso de
filtracion que se genera, ya sea de forma inconsciente o consciente, la precision
de evaluacion nos es dificultosa puesto existen algunos aspectos que

simplemente se desechan.

La dificultad se desarroll6 en el momento de ejecutar la medicion de la
satisfaccion del cliente. Esto establecido por (Wittingslow & Markham , 1999,
pag. 23) puesto se lleva a dicha conclusion por las diversas presuntas descartadas
0 ni se ha experimentado conllevando a un problema en los datos adquiridos. En
este suceso el cliente entrevistado toma la respuesta al azar, generando asi
resultados no obtenidos o responder usando la opcidon “No sabe / No contesta”
lo que conlleva datos anulados. Para evitar este tipo de respuesta y poder
disminuir el problema, las interrogantes se debe realizar de forma que
representen la experiencia que ha tenido el cliente con el producto y/o servicio

y en un lenguaje que el cliente pueda comprender a la perfeccion.

La naturaleza de la Satisfaccién del Cliente:

Es indispensable poder establecer con antigiiedad el origen mismo de la
satisfaccion de esta forma poder realizar la medicion de la satisfaccion del
cliente conllevando las principales componentes de la satisfaccion y de esa
forma la importancia relativa.

(Anderson,E; Vikas, M;, 2000) Es indispensable resaltar que el enfoque de la

satisfaccion del cliente estd involucrado de forma critica de como se
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conceptualice la satisfaccion por ello para poder determinar estos conceptos de
la satisfaccion del cliente se puedes acoplar diversos enfoques.

Lo cual este concepto ha incitados diversas diferencias. Por ende, la naturaleza
de la satisfaccion es considerada por algunas de las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente por la que se ha generado discusion, si esta es adherida,
0 especifica de cada transaccion al no tener qué decir del servicio o producto, y
el detalle de medir la satisfaccion a escala personal en comparacion con la

satisfaccion al nivel de mercado en general.

Teorias a la relacion de la naturaleza de la Satisfaccion del Cliente:

El area de ciencias sociales es quien se encarga de definir en enfoque de
insatisfaccion/satisfaccion este conceptualiza de forma interviene los diversos
factores con la satisfaccion del cliente, como costo del producto y el desempefio.
Donde determinaremos cinco teorias las cuales pretenden explicar la  Teoria de
la Equidad: Brooks (1995 p.66). Segun esta teoria, la satisfaccion se genera
cuando un ndmero especifico de personas coinciden con los niveles de
resultados esperados y estas estdn una medida equilibrados con respecto a

entradas de proceso los cuales son el esfuerzo, el coste y el tiempo.

* Teoria de la Atribucion Causal: segin (Westbrook, R., 1981) “determina que
todo cliente juzga segun resultado sobre una compra en relacion de fracaso o
éxito. La satisfaccion es causa de la contribucion de los componentes tales como
las percepciones del cliente al conllevar una compra y a factores externos como

el problema de realizar la compra, otros sujetos o la suerte.”
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* Teoria del Desempefio o Resultado: “se basa a todas las peculiaridades del
producto o servicios apreciados por el cliente son relacionados para de esa forma
lograr la satisfaccion del cliente esos se encuentra directamente relacionados
segun (Brooks, 1995, pag. 67). El grado de calidad del producto en correlacion
con el precio que se paga por él que observa el cliente es determinado como
desempefio. La satisfaccion, por ende, se entregara al valor, donde la calidad
percibida en relacion al precio pagado por el producto y/o servicio.”

(Anderson,J; Narus, J;, 1984)

* Teoria de las Expectativas: ante la ejecucion de la compra Se aconseja a todos
los clientes concedan sus expectativas con correlacion al desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio. Ya realizada la compra y se usa el
producto o servicio, en ese momento el cliente empieza a generar comparaciones
frente a las expectativas de las caracteristicas de éstos, y de con el desempefio
real al respecto, determinando una calificacion tales como “mejor que” o “peor
que”. Es ahi don se genera una disconformidad positiva sien este caso el
producto o servicio es mejor de lo anhelaba esperado mientras que una
disconformidad no favorable se genere en el produce cuando el producto o
servicio no es lo g anhelaba. Un aspecto positivo de las expectativas que se
genera cuando el desempefio del servicio o producto resulta ser como tanto
anhelamos. Aumenta la satisfaccion de cliente cuando se genera el incremento
cuando las disconformidades positivas incrementan (Liljander & Strandvik ,

1995, pag. 184).
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Con todas las teorias ya mostradas, en los Gltimos afios la Teoria de las
Expectativas es la que supuestamente cuenta con un mayor numero de
participantes entre los investigadores puesto que su &rea de aplicacion
incrementa de una forma consecutiva y se van acoplando més defensores a esta
teoria de manera consecutiva. Generando asi el comentario resumido de los tres
enfoques que integran la estructura bésica del modelo de confirmacion de

expectativas y estas son:

1) La satisfaccién en relacion del resultado de la discrepancia entre los esquemas
de asimilacién previos de los clientes y la percepcion del desempefio del servicio
o producto del que refiere. Se hace inca pie frente al contraste, generando la
insatisfaccion cuando el desempefio no es lo esperado para dicho producto o

servicio.

2) Es de responsabilidad de cada persona reconocen la realidad que visualizan
para encajarlas a sus estandares de comparacién. La constante blsqueda de
poder comparar generaria en los clientes tiendan a visualizar la realidad de una

forma parecida a sus estandares de comparacion.

3) Se ha generado un modelo de actitud frente a las personas que establece una
correlacion directa entre la satisfaccion y el desempefio. Considerando que, en
definitivas circunstancias, principalmente cuando los clientes se localizan ante

nuevos servicios o productos, es mas esperado, si el servicio o producto resulta
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ser del gusto del cliente, eso genera la satisfaccion independientemente de si

estos confirman o no sus expectativas.

Contribuyendo con otros puntos, debemos de resaltar los siguientes factores que
intervienen en las apreciaciones de los clientes en el momento de su satisfaccion,

y estas son:

1) La experiencia de los clientes: existe posibilidad que emerjan efectos de
contraste y asimilacion todo ello conllevado a la experiencia que cada cliente ha
tenido con el servicio y producto de que se trate, tales como con los productos

0 servicios que sean competencia de éste.

2) El nivel de importancia con el servicio o producto: determina cuando los
clientes cuentan con una alta importancia por el producto o servicio éstos
apreciad principalmente la actitud al usar dicho producto o servicio.

3) Para culminar tanto el desempefio del servicio o el producto como la

oposicion de las expectativas del cliente intervienen en la satisfaccion.

Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente:

(Thompson, 2006, pag. 6) Hay muchos beneficios que toda empresa obtiene al
conseguir la satisfaccion de sus clientes, se estable con tres beneficios las cuales
brindan un pensamiento mucho mas esclarecido de la importancia de conseguir

la satisfaccion del cliente:
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Primer Beneficio: Si el cliente termina satisfecho, por lo general, regresa a
comprar. En consecuencia, la organizacion tiene como consecuencia la fidelidad
y, esto da la probabilidad que en un futuro se pueda adicionar a la venta un
parecido u otros productos adicionales.

Segundo Beneficio: Si el cliente queda satisfecho le cuenta sus experiencias
positivas con un producto o servicio a otras personas. En consecuencia, la
organizacion tiene como beneficio una difusién de forma gratuita que el cliente
satisfecho lo transmite a sus amistades, conocidos y familiares.

Tercer Beneficio: Si el cliente queda satisfecho ya no sigue a la competencia.
En consecuencia, la organizacion tiene como beneficio un lugar determinado

(participacion) en el mercado.

En conclusion, toda organizacién que consiga la satisfaccion del cliente tendra
como beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)

2) Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

3) Una participacion determinada en el mercado.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente:

La satisfaccion del cliente se conforma por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Es el desempefio (la entrega de valor) que el

cliente ha obtenido después de adquirir un producto o servicio. En pocas
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palabras, es el "resultado” que el cliente "percibe” que tuvo en el producto o
servicio que adquirio. EI rendimiento percibido tiene las siguientes

caracteristicas:

o Se obtiene desde la perspectiva del cliente, no de la organizacion.

o Son los resultados que obtiene el cliente después de adquirir un servicio
0 producto.

o Se basa en el punto de vista del cliente, no precisamente en la realidad.
o Tiene impacto las opiniones de distintas personas que influyen en las

opiniones del cliente.
o Esta supeditado al razonamiento y al estado de &nimo del cliente.
Por la complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser obtenido después de

una investigacion que empieza y finaliza en el "cliente".

2. Las Expectativas: Son las "esperanzas" que los clientes obtienen al

adquirir algo. Se producen de la consecuencia de una 0 mas de éstas situaciones:

o Promesas que realiza la organizacion en relacion a los beneficios que da

el servicio o producto.

o Anteriores experiencias al momento de compra.

o Diferentes opiniones de familiares, conocidos, y lideres de opinion (p.ej.:
artistas).

e Las promesas que ofrece la competencia.

En cuestion a la empresa, se debe crear el nivel adecuado de expectativas. Un

dato muy importante sobre este tema es que la reduccién en los indices de

satisfaccion del cliente no implica que siempre va existir una reduccion en la
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calidad de los productos o servicios; en diferentes casos, se da porque existe un
incremento en las expectativas del cliente, esto se atribuye a las actividades de
mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales). En
consecuencia, es de mucha importancia hacer seguimiento "regularmente” las
"expectativas" de los clientes para establecer lo siguiente:

o Se puede proporcionar si se encuentran dentro de la empresa.

o Si se encuentra debajo o encima de las expectativas que realiza la

competencia, estan a la par.

o Si concuerdan con el requerimiento del cliente promedio, para animarse
a comprar.
3. Los Niveles de Satisfaccion: Se dan después de realizar la compra de un

producto o servicio, unos de éstos tres niveles de satisfaccion perciben los
clientes:
o Insatisfaccion: Cuando percibe que el producto o servicio no alcanza las
expectativas del cliente.
o Satisfaccion: Cuando percibe que el producto o servicio concuerda con
las expectativas del cliente.

o Complacencia: Cuando percibe que el producto o servicio supera las

expectativas del cliente.

2.3 Definicion De Conceptos

A. Capacidad De Respuesta: (Parasumaran, 1985) la Capacidad de Respuesta

sefiala el compromiso que tiene la empresa por brindar sus servicios a la hora
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predeterminada, esto es entendida como la voluntad y/o disposicion de los

colaboradores en prestar un servicio.

- Compromiso: Obligacion contraida por una persona gque se compromete
0 es comprometida a algo y en un acuerdo formal. (Real academia espafiola,
2012).

- Voluntad: Capacidad humana para decidir con libertad lo que se desea y
lo que no. (Real academia esparfiola, 2012).

- Disposicion: Accién de disponer o disponerse de una manera

determinada. (Real academia esparfiola, 2012).

B. Satisfaccion Del Cliente: (Burton, Sheather y Roberts, 2003) nos dice
que es la respuesta que manifiesta el cliente hacia el servicio que recibio de
dicho establecimiento, o bien una respuesta emocional distinta a lo que los
clientes anhelan (expectativas) y lo que adoptan (perspectivas), y basandonos en
cuanto a la presencia de algunas necesidades o deseos. Para la mayor parte de
servicios y productos, los aspectos de desempefio son objetivamente evaluados.
Sin embargo, estos puntos pueden ser medidos objetivamente, las estimaciones
de los clientes no siempre muestran objetivamente el desempefio de la empresa.
Expectativas: Se conoce como expectativa (palabra derivada del latin
exspectatum, que se traduce como “mirado” o “visto”) a la esperanza, suefio o
ilusion de realizar o cumplir un determinado proposito. Por ejemplo: “tengo la

expectativa de lograr algo grande con este muchacho”, “quiero devolver este
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televisor: la verdad que no cumpli6é con mis expectativas”. ( Diccionario de La
Real Academia Espafiola, 2014)
Experiencia: Conocimiento de algo, o habilidad para ello, que se adquiere al
haberlo realizado, vivido, sentido o sufrido una o méas veces. ( Diccionario de
La Real Academia Espafiola, 2014)
Valoracién: Se denomina valoracion a la importancia que se le concede a una
cosa o0 persona. ( Diccionario de La Real Academia Espafiola, 2014)
Cliente: Persona que compra en un establecimiento comercial o publico,
especialmente la que lo hace regularmente. ( Diccionario de La Real Academia
Espafiola, 2014)
Usuario: Persona que usa habitualmente un servicio. ( Diccionario de La Real
Academia Espariola, 2014)
Servicio: Grupo de acciones las cuales son elaboradas para servir a alguien. (
Diccionario de La Real Academia Espafiola, 2014)
Sistema Bancario: El sistema bancario o financiero de un pais es un conjunto de
instituciones, entidades financieras, cajas de ahorro y entidades de crédito que
pretenden canalizar el ahorro de los prestamistas y dar seguridad a los
movimientos de dinero y a los propios sistemas de pago. (Diccionario
Financiero, 2010)

- Banco: Empresa comercial que realiza operaciones financieras con el dinero

procedente de accionistas y clientes. (Diccionario Financiero, 2010)
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2.4 Hipdtesis

2.4.1 Hipotesis General

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo Sede

Huancayo del Banco de Crédito del Pert en el 2017.

2.4.2 Hipdtesis Especifica

1) El compromiso se relaciona significativamente con la experiencia de los

clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo Sede

Huancayo del Banco de Crédito del Pert en el 2017.

2) La voluntad se relaciona significativamente con las expectativas de los

clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo Sede

Huancayo del Banco de Crédito del Pert en el 2017.

3) La disposicion se relaciona significativamente con la valoracion de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede

Huancayo del Banco de Crédito del Pert en el 2017.
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2.5. Operacionalizacion De Las Variables

Operacionalizacion de las Variables

los colaboradores

5. El compromiso de
mejora por parte del
banco es notorio para
usted

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
1. Cuando usted va al
Atencion rapida |[banco la atencion que
recibe es rapida.
2. Es evidencial el
F;a.;%s)ulrgacr:ga(cli?jig, interés por parte de
de Respuesta sefiala Disposicion I%S c:)Iaboraddorgs para
el compromiso que La capacidad de Interés del absolver sus dudas
tiene la empresa por respuiesta se usar colaborador | 3. Nuestro
VARIABLE 1 |brindar sus servicios ora meiorar la colaborador se
Capacidad de ala hora ate?mci()n aIJ cliente y encuentra muy CUESTIONARIO
Respuesta predeterminada, asf poder llegar a la ocupado para resolver
esto es entendida satisfaccion total Sus consultas
como la voluntad ' 4. Nota el
y/o disposicién de compromiso de los
los colaboradores en colaboradores hacia
prestar un servicio. : Compromiso de |usted
Compromiso
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Responsabilidad
de los
colaboradores

6. Los colaboradores
son responsables al
momento de realizar
sus operaciones

7. Tienen voluntad de

Voluntad de los atencion los
Voluntad colaboradores al
colaboradores .
realizar sus
operaciones
Burton, Sheather y 8. La experiencia que
Roberts (2003, Experiencia del |obtuvo en la visita de
p.167) nos dice que cliente la agencia El Tambo
es la respuesta que es la esperada
rr:ii?;f'eﬁsst:r\elli;ge;ljz 9. Cuenta la agencia
VARIABLE 2 | establecimiento, o la mejora delpa Elementos a
Satisfaccion del blen_unalrc(ejs_pqesta atencion en el Area tangibles 10. Las instalaciones CUESTIONARIO
lo que los clientes Operativos. El Tambo son
anhelan visualmente atractivas
(expectativas) y lo
que adoptan 11. Se siente seguro al
(perspectivas), y EXPECTATIVA Seguridad realizar las

basandonos en
cuanto a la

operaciones en
ventanilla
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presencia de algunas
necesidades o
deseos. Para la
mayor parte de
Servicios y
productos, los
aspectos de
desempefio son
objetivamente
evaluados. Sin
embargo, estos
puntos pueden ser
medidos
objetivamente, las
estimaciones de los
clientes no siempre
muestran
objetivamente el
desempefio de la
empresa.

Empatia

12. Recibe por parte
de nuestro
colaborador una
atencion
personalizada

13. El colaborador
comprende sus
necesidades

VALORACION

Valor

14. El trabajo de los
colaboradores tiene
un valor significativo

15. Los afiches de
informacion que se
brindan en la agencia
El Tambo tiene un
valor significativo.

Bach. HUANCA MAYHUASCA, LIZZET NATALI y Bach. INGA MARCOS, AYLIN YULYAN
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CAPITULO I11

Metodologia

Metodologia

3.1 Método De Investigacion

El Método Cientifico “El método es la manera sistematizada en que se realiza
la ideologia reflexiva que nos permitird llevar a cabo un proceso de

investigacion cientifica.” (Sanchez, H; Reyes, C;, 200)

Segun (Veliz, 2006, pag. 7), nos menciona que el plan estadistico es el manejo
del método cientifico por la estadistica como un método cientifico de
investigacion tedrica. El soporte de este método lo constituye el desarrollo y la
aplicacién de las ideas de la teoria de las probabilidades como una de las

disciplinas matematicas mas fundamentales.

Segun (Bernal, 2010, pag. 23) nos menciona que el método analitico,
descompone un objeto de estudio y separa cada una de sus partes para

estudiarlas en forma individual.
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3.2 Tipo De Investigacion

El tipo de investigacion es basica, segun (Hernandezi, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010, pag. 35) manifiesta que la investigacion basica, no depende
de los descubrimientos y avances de la investigacion, sino que al hacer un buen

andlisis la teoria crecera.

3.3 Nivel De Investigacion

El nivel es descriptivo segin (Hernandezi, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2010, pag. 39), donde nos dicen que este nivel pretende establecer la
relacién existente entre dos o mas variables, pero sin intentar dar una
definicion completa del fendmeno inquirido. También es correlacional donde
(Hernandezi, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 40) nos dicen que
“La utilidad y el proposito principal de los estudios correlacionales son saber
como se puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento

de otras variables relacionadas”

3.4 Disefio De La Investigacion

El disefio de la investigacion es descriptivo correlacional, no experimental y

de corte transversal.

Es correlacional, porque su propoésito es medir el grado de la relacion que
pueda existir entre dos 0 mas variables, dado en un contexto en particular

(Hernandezi, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 31).
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(Kerlinger, 1979, pag. 25) Indica que la investigacion no experimental es

como toda investigacion en la cual resulta imposible manipular las variables

0 establecer de forma aleatoria a las personas o a las circunstancias. Por decir,

no existen estimulos o condiciones en donde se muestren los sujetos del

estudio.

Y de corte transversal porque se hara una sola medicion de la variable en el

tiempo.

Esquematicamente es expresada de esta forma

Y de corte transversal porque se hara una sola medicion de la variable en el

tiempo.

Esquematicamente es expresada de esta forma

ovi

M r

ov2

Dénde:

M= Muestra:

OV1 = Primera variable: Capacidad de Respuesta
OV2 = Segunda Variable: Satisfaccion del Cliente

r = Correlacion entre la variable 1 y la variable 2
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3.5 Poblacion Y Muestra

En esta investigacion se utilizé la Poblacion Finita, y segun (Arias, 2006) nos
manifiesta que la muestra finita “Es la agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran. Donde, existe un registro documental de

dichas unidades”.

Determinacién del tamafio de muestra:
Se estd tomando como referencia la atencién en Ventanilla basandose en una

muestra de una semana (3845), donde habra un margen de error del 5%.

Foérmula del célculo:

_ Z "2+ N *p=x*q
CeM2x(N—1)+ (Z"2xp*q)

Donde:

Z= Nivel de confianza.

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado.

q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1
N= Tamafio del universo.

e= Error de estimacion maximo aceptado.

n= Tamano de la muestra.

Ingreso de datos:
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Z= 1.96
p= (1-0.5)
q-= 0.5

N = 3,845
e= 5%

Resolucion:

_ 1.962 * 3,845 (1 — 0.5)0.5
T 0.052 % (3,845 — 1) + 1.96"2(1 — 0.5)0.5

n

3692.738

"= 705704

n = 350

3.6 Técnicas e Instrumentos De Recoleccion De Datos

3.6.1 Técnica de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos se utilizo las fuentes primarias de informacion
que segun (Bounocore, 1980, pag. 229) lo define como “las que contienen
informacion original no abreviada ni traducida: tesis, libros, nomografias,
articulos de revista, manuscritos; y las fuentes secundarias que son aquellas

que “contienen datos o informaciones reelaborados o sintetizados...”
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3.6.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos

Se realizd un cuestionario que segun (Barrera, 2000, pag. 469) sefiala que
“el cuestionario es una serie de preguntas relativas a una tematica, para
obtener informacion” y posteriormente se aplicard como una encuesta,
donde (Grasso, 2006, pag. 18) nos dice que “La encuesta es un
procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad
y al mismo tiempo obtener esa informacion de un nimero considerable de

personas’.

3.7 Procedimiento De Recoleccién De Datos

Se realiz6 un cuestionario, mediante la Operalizacion de Variables, después se
analizo el cuestionario con el Alfa de Cronbach que segun (Welch & Comer,
1988, pag. 32) nos dicen que es “La medida de la fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach asume que los items miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos
de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra
concreta de investigacion.” Después se aplicara la encuesta a todos los usuarios
del Banco del Crédito del Pert — Sede EI Tambo.

Para el andlisis de datos se trabajé las técnicas de tabulacion de datos, de
procesamiento de datos y del método hipotético deductivo para la contratacion de
hipotesis, para llegar a ello se utilizaron las herramientas de hoja de célculo y
SPSSv.24 para calcular los siguientes estadigrafos:

e Seutilizo las tablas de distribucion de frecuencias y graficos estadisticos.
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CAPITULO IV

Resultados de la Investigacion

IV.  Andlisis Y Discusion De Los Resultados De La Investigacion

4.1 Técnicas De Procesamiento Y Analisis De Datos

Para esta investigacion se utiliz6 la estadistica descriptiva, mediana, moda y

promedio.

La técnica de procesamiento y andlisis de datos que se trabajo fue el Software
SPSS Version 24, para procesar la informacién relacionada a la variable y
dimensiones, materia de la investigacion. Presentando las tablas de frecuencias,

los gréaficos de barras y las interpretaciones respectivas.
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4.2 Presentacion De Resultados En Tablas, Graficos, Figuras, Etc

421 Alfade Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

IN %
Validos 350 100,0

|Casos  Excluidos® [0 0
Total 350 100,0

a. Eliminacioén por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,813 20

El Alfa de Cronbach es de .813 lo cual muestra un Alfa de Cronbach es bueno, lo cual nos

muestra que es confiable la encuesta.

4.2.2 Resultados de Variables y Dimensiones

A. Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

1 2
= SIEMPRE = CASISIEMPRE = AVECES = CASINUNCA = NUNCA
Grafico 1: Capacidad De Respuesta

FUENTE: Elaboracion propia. 61



FA %
SIEMPRE 1391 40%
CASI SIEMPRE 1315 38%
A VECES 488 14%
CASI NUNCA 161 5%
NUNCA 145 4%
3500 100%

Tabla 1: Capacidad de Respuesta

FUENTE: Elaboracién propia.

El cuadro muestra que el 40% de la poblacidn encuestada evidencio la capacidad

de respuesta de los colaboradores de la agencia EI Tambo del Banco del Crédito

del Perd hacia los clientes en base a sus necesidades, siendo este variable

indispensable para el mejor desarrollo del area.

B. Disposicién
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Grafico 2: Dimension Disposicion

FUENTE: Elaboracién propia.
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FA %
SIEMPRE 401 29%
CASI SIEMPRE 461 33%
A VECES 252 18%
CASI NUNCA 155 11%
NUNCA 131 9%
1400 100%

Tabla 2: Dimensién Disposicion

FUENTE: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla que el 33% de la poblacion encuestada nos dice que casi

siempre, la disposicién por parte de los colaboradores de la agencia EI Tambo del

Banco del Crédito del Per( es buena, siento este un foco a mejorar para conseguir

que siempre la disposicion de los colaboradores sea buena.

C. Compromiso
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Grafico 3: Dimension Compromiso

FUENTE: Elaboracién propia.
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FA

%

SIEMPRE 624 45%
CASI SIEMPRE 595 43%
A VECES 161 12%
CASI NUNCA 6 0%
NUNCA 14 1%
1400 100%

Tabla 2: Dimensién Compromiso

FUENTE: Elaboracién propia.

El cuadro muestra que el 45% de la poblacion encuestada manifestd haber percibido

el compromiso de los colaboradores de la agencia EI Tambo del Banco del Crédito

del Per( hacia los clientes en base a sus necesidades, siendo este variable

indispensable para el mejor desarrollo del area.

D.

Voluntad
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Grafico 4: Dimensién Voluntad

FUENTE: Elaboracion propia.
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FA %
SIEMPRE 366 52%
CASI SIEMPRE 259 37%
A VECES 75 11%
CASI NUNCA 0 0%
NUNCA 0 0%
700 100%

Tabla 3: Dimension Voluntad

FUENTE: Elaboracion propia.
El cuadro muestra que el 52% de la poblacién encuestada manifesto haber percibido
la voluntad de los colaboradores de la agencia EI Tambo del Banco del Crédito del

Per( hacia los clientes en base a sus necesidades, siendo este variable indispensable

para el mejor desarrollo del area.

E. Satisfaccion del Cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE
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Grafico 5: Satisfaccién del Cliente

FUENTE: Elaboracion propia.
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Tabla 4: Satisfaccion del Cliente

FA %

SIEMPRE 2275 65%
CASI

SIEMPRE 829 24%
A VECES 277 8%
CASI NUNCA 76 2%
NUNCA 43 1%
3500 100%

FUENTE: Elaboracion propia.
En el cuadro muestra que el 65% de la poblacion encuestada manifesto sentirse satisfecho

con la atencién que recibi6 en la agencia EI Tambo del Banco del Crédito del Perd;

evidenciando que la satisfaccion del cliente es un factor indispensable en la institucion.

F.  Experiencia
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Grafico 6: Dimension Experiencia

FUENTE: Elaboracién propia.
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FA %

SIEMPRE 676 48%
CASI

SIEMPRE 444 32%
A VECES 212 15%
CASI NUNCA 57 4%
NUNCA 11 1%
1400 100%

Tabla 5: Dimensién Experiencia

FUENTE: Elaboracion propia.

El cuadro muestra que el 48% de la poblacion encuestada manifestd sentirse
encantado con la experiencia en la agencia EI Tambo del Banco del Crédito del
Per(; evidenciando que la experiencia del cliente es un factor indispensable en la

institucion.
Expectativa
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Grafico 7: Dimensidn Expectativa

FUENTE: Elaboracion propia.
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FA %

SIEMPRE 1211 87%
CASI

SIEMPRE 164 12%
A VECES 19 1%
CASI NUNCA 2 0%
NUNCA 4 0%
1400 100%

Tabla 6: Dimensién Expectativa

FUENTE: Elaboracion propia.

El cuadro nos muestra que el 87% de la poblacidn encuestada sostiene expectativas altas

en relacion a la atencion por parte del colaborador de la agencia EI Tambo del Banco de

Crédito del Peru; evidenciando que la expectativa del cliente es un factor indispensable

en la institucién.

H. Valoracion
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FUENTE: Elaboracion propia.
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4.2.3

FA %

SIEMPRE 388 55%
CASI

SIEMPRE 221 32%
A VECES 46 7%
CASI NUNCA 17 2%
NUNCA 28 4%
700 100%

Tabla 7: Dimension Valoracion

FUENTE: Elaboracion propia.
El cuadro nos muestra que el 55% de la poblacidén encuestada sostiene que la
valoracién del cliente hacia el desempefio del colaborador de la agencia EI Tambo
del Banco de Crédito del Peru es buena; evidenciando que la valoracion del cliente

es un factor indispensable en la institucion.

Contraste de la Hipdtesis General

La investigacion se encamina a determinar la relacion de la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos Operativos en la

Agencia El Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

Para determinar la correlacion entre las dos variables se utiliz6 la correlacion de
Spearman, donde los datos fueron procesados; derivan de variables cualitativas de
nivel de medicion ordinal, medidas en una escala tipo Likert. Adicionalmente se

uso el método del P-valor. En consecuencia, se planteo:
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A. Planteamiento de Hipdtesis

Ho: La Capacidad de Respuesta no se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El

Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del Peru en el 2017.

ps = 0 (No existe correlacion)

Hi: La Capacidad de Respuesta se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El

Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del Peru en el 2017.

ps # 0 (Existe correlacion)

B. Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de

prueba

Se uso6 un nivel de significancia (alfa) a =5% = 0,05; por ser el mas equilibrado.
Se us6 como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de Spearman, segun
(Lopez, Villatorio, & Juares, 2011), nos dice que “La funcion de la correlacion
de Spearman es determinar si existe una relacion lineal entre dos variables a
nivel ordinal y que esta relacion no sea debida al azar; es decir, que la relacion

sea estadisticamente significativa”.
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C. Regla de decision y calculo del P-valor

Para decidir si rechazar o no rechazar la hipétesis nula seguimos la regla:

Siel P—valor < a - Serechazala Ho

Siel P—valor > a - No serechaza la Ho

Para calcular el P-valor se recurrio al software estadistico SPSSv.24, se

obtuvo la tabla:

Tabla 8: Correlacion entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

CAPACIDAD DE SATISFACCION

RESPUESTA DEL CLIENTE
Rho de Spearman CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,420™
RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
N 350 350
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,420™ 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 350 350

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

HO: Es directa, a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion del cliente.

D. Decisién y conclusion

Como:

El P —wvalor (0.000) < a(0.05) — Se rechaza la Ho

En consecuencia, decidimos rechazar la hipotesis nula, esto significa que si

existe correlacion entre las variables analizadas. Ademas podemos manifestar

que con una probabilidad de error del a. = 0.05 que existe correlacion entre la

Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos
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Operativos en la Agencia El Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito
del Perd en el 2017, y que la fuerza de esta p, = 0,420. De acuerdo a

(Hernandez, 2014, pag. 15), nos dice que el coeficiente se interpreta como

Positiva Débil.
-1.00= Correlacion negativa perfecta
-0.75= Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa debil.
-0.10 = Correlacion negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

+0.10 = Correlacion positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva debil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta

4.2.4 Contraste de la Hipotesis Especifica 1

La investigacion estuvo orientada a identificar la relacion que existe entre el
compromiso Y la experiencia de los clientes en el Area de Procesos Operativos en la

Agencia El Tambo, Sede Huancayo del Banco del Crédito del Peru en el afio 2017.

Para establecer la correlacion entre las dos variables se utilizé la correlacion de
Spearman, donde los datos fueron procesados, derivan de variables cualitativas de nivel
de medicién ordinal, medidas en una escala tipo Likert. Adicionalmente se usé el

método del P-valor, En consecuencia, se planted:
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A. Planteamiento de Hipdtesis

Ho: El compromiso no se relaciona significativamente con la experiencia de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia ElI Tambo, Sede

Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

ps = 0 (No existe correlacion)

H:: El compromiso se relaciona significativamente con la experiencia de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo
del Banco del Crédito del Per( en el 2017.

ps # 0 (Existe correlacion)

B. Determinacion del nivel de significancia y determinaciéon del estadistico de
prueba
Se us6 un nivel de significancia (alfa) a =5% = 0,05; por ser el mas equilibrado. Se
usé como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de Spearman, segin (Lopez,
Villatorio, & Juares, 2011), nos dice que “La funcion de la correlacion de Spearman
es determinar si existe una relacion lineal entre dos variables a nivel ordinal y que
esta relacion no sea debida al azar; es decir, que la relacién sea estadisticamente

significativa”.
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C. Regla de decision y calculo del P-valor
Para decidir si rechazar o no rechazar la hip6tesis nula seguimos la regla:
Siel P —valor < a - Serechazala Ho
Siel P —valor > a = No serechaza la Ho
Para calcular el P-valor se recurri¢ al software estadistico SPSSv.24, se obtuvo la

tabla:

Tabla 9: Correlacion entre el Compromiso y la Experiencia

Correlaciones

COMPROMISO  EXPERIENCIA

Rho de Spearman COMPROMISO Coeficiente de correlacion 1,000 4227
Sig. (bilateral) . ,000
N 350 350
EXPERIENCIA Coeficiente de correlacion 422" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 350 350

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

HO: Es directa, a mayor compromiso mayor experiencia.

D. Decisiény conclusién

Como:

Siel P—valor < a - Serechazala Ho

En consecuencia, decidimos rechazar la hipétesis nula, ademas podemos
manifestar que con una probabilidad de error del a = 0.05 que existe correlacion
entre el compromiso con la experiencia de los clientes en el Area de Procesos
Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del
Per( en el 2017, y que la fuerza de esta es p, = 0.422. De acuerdo a
(Hernandez, 2014, pag. 15), nos dice que el coeficiente se interpreta como

Positiva Débil.
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-1.00 = Correlacion negativa perfecta
-0.75= Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta

4.2.5 Contraste de la Hipotesis Especifica 2

La investigacion sintetiza la relacion que existe entre la voluntad y la expectativa
de los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo de

Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

Para establecer la correlacion entre las dos variables se utilizo la correlacion de
Spearman, donde los datos fueron procesados, derivan de variables cualitativas
de nivel de medicién ordinal, medidas en una escala tipo Likert. Adicionalmente

se us6 el método del P-valor, En consecuencia, se planteo:

A. Planteamiento de Hipotesis

Ho: La voluntad no se relaciona significativamente con la expectativa de los

clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede

Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.
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ps = 0 (No existe correlacion)

Hi:: La voluntad se relaciona significativamente con la expectativa de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia ElI Tambo Sede

Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

ps # 0 (Existe correlacion)

. Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico

de prueba

Se us6 un nivel de significancia (alfa) a =5% = 0,05; por ser el mas
equilibrado. Se us6 como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de
Spearman, segun (Lopez, Villatorio, & Juares, 2011), nos dice que “La
funcién de la correlacion de Spearman es determinar si existe una relacion
lineal entre dos variables a nivel ordinal y que esta relacion no sea debida al

azar; es decir, que la relacion sea estadisticamente significativa”.

. Regla de decision y célculo del P-valor

Para decidir si rechazar o no rechazar la hip6tesis nula seguimos la regla:

Siel P—valor < a - Serechazala Ho
Siel P—valor > a » No serechaza la Ho
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Para calcular el P-valor se recurri6 al software estadistico SPSSv.24, se

obtuvo la tabla:

Tabla 10: Correlacion entre la Voluntad y la Expectativa

Correlaciones

VOLUNTAD EXPECTATIVA

Rho de Spearman

VOLUNTAD Coeficiente de correlacion 1,000 -,118"
Sig. (bilateral) . ,027
N 350 350
EXPECTATIVA Coeficiente de correlacion -,118" 1,000
Sig. (bilateral) ,027 .
N 350 350

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

HO: Es indirecta, a mayor voluntad menor expectativa.

D.

Decision y conclusion
Como:

Siel P —valor > a » No serechaza la Ho

En consecuencia, decidimos aceptar la hipotesis nula, esto significa que no
existe correlacion entre las variables analizadas. Ademas podemos manifestar
que con una probabilidad de error del o = 0.05 que no existe correlacion entre
la voluntad con la expectativa de los clientes en el Area de Procesos Operativos
en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el
2017, y que la fuerza de esta p;, = —0,118. De acuerdo a (Hernandez, 2014,

pag. 15), nos dice que el coeficiente se interpreta como Negativa muy Débil.
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-1.00= Correlacion negativa perfecta
-0.75= Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy debil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy debil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta

4.2.6 Contraste de la Hipdtesis Especifica 3

La investigacion establecer la relacion que existe entre la disposicion y la
valoracion de los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El

Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

Para establecer la correlacion entre las dos variables se utilizé la correlacion de
Spearman, donde los datos fueron procesados, derivan de variables cualitativas
de nivel de medicién ordinal, medidas en una escala tipo Likert. Adicionalmente

se uso el método del P-valor, En consecuencia, se planteo:

A. Planteamiento de Hipotesis
Ho: La disposicion no se relaciona significativamente con la valoracion de
los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede

Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.
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ps = 0 (No existe correlacion)

Hi: La disposicion se relaciona significativamente con la valoracion de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia ElI Tambo Sede
Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017.

ps # 0 (Existe correlacion)

. Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico

de prueba

Se us6 un nivel de significancia (alfa) a =5% = 0,05; por ser el mas
equilibrado. Se usé como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de
Spearman, segun (Lopez, Villatorio, & Juares, 2011), nos dice que “La
funcién de la correlacion de Spearman es determinar si existe una relacion
lineal entre dos variables a nivel ordinal y que esta relacion no sea debida al

azar; es decir, que la relacion sea estadisticamente significativa”.

. Regla de decision y célculo del P-valor

Para decidir si rechazar o no rechazar la hip6tesis nula seguimos la regla:

Siel P —valor < a - Serechazala Ho

Siel P —valor > a » No serechaza la Ho
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obtuvo la tabla:

Tabla 11: Correlacion entre la Disposicion y la Experiencia

Correlaciones

Para calcular el P-valor se recurri6 al software estadistico SPSSv.24, se

DISPOSICION VALORACION
Rho de Spearman DISPOSICION Coeficiente de correlacion 1,000 ,226™
Sig. (bilateral) . ,000
N 350 350
VALORACION Coeficiente de correlacion ,226™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 350 350

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

HO: Es directa, a mayor disposicién mayor valoracion.

D. Decisiény conclusién

Como:

Siel P—valor < a - Serechazala Ho

En consecuencia, decidimos rechazar la hipétesis nula, esto significa que si
existe correlacion entre las variables analizadas. Ademéas podemos
manifestar que con una probabilidad de error del a = 0.05 que existe
correlacion entre la disposicion se relaciona significativamente con la
valoracion de los clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia
El Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017, y que
la fuerza de esta p; = 0,226. De acuerdo a Herndndez (2014; pag 15), nos

dice que el coeficiente se interpreta como Positiva Débil.
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-1.00 = Correlacion negativa perfecta
-0.75= Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy debil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy debil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta

4.3 Discusion De Resultados

En el presente estudio se ha realizado el analisis estadistico de caracter descriptivo y
correlacional sobre la Capacidad de respuesta y su relacion con la Satisfaccion del
cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo

del Banco del Crédito del Perti en el 2017.

Este analisis se realizo con el objetivo de determinar el nivel de apreciaciones respecto
a cada variable de estudio, también para conocer la relacion que existe entre las
dimensiones de las variables Capacidad de respuesta y su relacion con la Satisfaccién

del cliente con referencia a:

Primero: El objetivo general de la investigacion es Determinar la relacion de la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el Area de Procesos Operativos
en la Agencia ElI Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert en el 2017,

para esto se hizo la prueba de correlacion de Spearman, y asi contrastar la hipotesis
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general planteada en base al objetivo general, en donde tuvimos como resultado que
existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente. Teniendo en cuenta que se hizo con una probabilidad de error del a = 0.05,
donde obtuvimos que P = 0,000 a un nivel de significancia de 0,001 (Bilateral), un
nivel de relacion de 0, 420, esto significa que la correlacion es significativa y que el

HO: Es directa, a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion del cliente.

Dichos resultados concuerdan con (Barrantes, 2016) en su tesis “Calidad de Servicio
y la Satisfaccion de los clientes del Banco Interbank del Distrito de la Molina, Periodo
2012-2014 en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega de la facultad de Ciencias
Administrativas y Ciencias Econémicas, Lima — Per(, ya que en la constatacion de
hipétesis general de esta tesis se establece que la calidad del servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccion de los clientes del Banco Interbank del Distrito de
La Molina, periodo 2012-2014, de esta manera podemos mencionar que nuestros
resultados finales fueron positivas y que existe correlacion directa. Nuestros
resultados también se asemejan a (Porras & Prieto, 2014) en su tesis “Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones del
Banco de Crédito del Pera oficina principal Cusco”, en la Facultad de Ciencias
Administrativas, Contables, Econdmicas y Turismo, de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco de la Cuzco — Perq, en su conclusion, obtuvieron que en
la mayoria de los clientes que perciben buena calidad de servicio estaran satisfechos
con la institucion. En este trabajo se identifico que es bueno el nivel de calidad de
servicio de los clientes en el Area de Operaciones del Banco de Crédito del Perd, y de

acuerdo al nivel de satisfaccion de los clientes es aceptable.
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Segundo: El objetivo especifico 1 de la investigacion es Identificar la relacién que
existe entre el compromiso y la experiencia de los clientes en el Area de Procesos
Operativos en la Agencia El Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito del Peru
en el 2017, para esto se realiz0 la prueba de correlacion de Spearman, y asi contrastar
la hipdtesis especifica 1 planteada en base al objetivo especifico 1, donde obtuvimos
como resultado que si existe relacion significativa entre el compromiso y la
experiencia de los clientes, donde obtuvimos que P= 0,000 con un nivel de
significancia de 0,001 bilateral, un nivel de relacion de 0, 420, esto significa que la
correlacion es significativa y que el HO: Es directa, a mayor compromiso mayor

experiencia.

Mediante la informacién conseguida de la encuesta aplicada a los clientes de la
agencia el tambo sede Huancayo referente al compromiso y a la experiencia de los
clientes, nos da como resultado que un 48,57% de los pobladores manifiesta que

siempre es grato la experiencia que tiene en la ventanilla con los colaboradores.

Tercera: El objetivo especifico 2 de la investigacion es Sintetizar la relacion que existe
entre la voluntad y las expectativas de los clientes de la Agencia EI Tambo de Sede
Huancayo del Banco del Crédito del Peru; para esto se uso la prueba de correlacion
de Spearman, y asi contrastar la hipotesis especifica 2 en base al objetivo especifico
2, teniendo como resultado que en la segunda hipotesis especifica existe correlacion
entre la voluntad y la expectativa de los clientes en el Area de Procesos Operativos en
la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del Pert, donde

obtuvimos que P = 0,000 a un nivel de significancia de 0,001 bilateral y un nivel de
83



relacion de -0,118; esto significa que la correlacién es negativo muy débil . Donde

HO: Es indirecta, a mayor voluntad menor expectativa.

Cuarta: El objetivo especifico 3 de la investigacion es Establecer la relacion que existe
entre la disposicion y la valoracion de los clientes en el Area de Procesos Operativos
en la Agencia El Tambo de Sede Huancayo del Banco del Crédito del Perd; para esto
se usO la prueba de correlacion de Spearman, y asi contrastar la hipotesis especifica 3
planteada en base al objetivo especifico 3, donde obtuvimos como resultado que si
existe relacion significativa entre la disposicion y la valoracion, donde obtuvimos que
P = 0,000 a un nivel de significancia de 0,001 bilateral, el nivel de relacion de 0,226;
lo que significa que la correlacion es positiva débil y dando como resultado HO: Es

directa, a mayor disposicion mayor valoracion.

Mediante la informacién conseguida de la encuesta aplicada a los clientes de la
agencia el tambo sede Huancayo referente a la disposicion y la valoracion hacia los
colaboradores, da como resultado que un 74,86% de los pobladores manifiesta que

siempre es valorado el trabajo que los colaboradores realizan dia a dia.
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CONCLUSIONES

1. Encuanto a la hipdtesis general se ha determinado rechazar la hipétesis nula, esto indica
que si existe correlacion entre las variables analizadas. Ademas, podemos manifestar
con una probabilidad de error 0=0.05% que si existe correlacion entre la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el Area de Procesos Operativos en la Agencia
El Tambo de Sede Huancayo del Banco de Crédito del Pert en el 2017, y que la fuerza
de esta p; = 0,420. De acuerdo a (Hernandez, 2014, pag. 15), nos dice que el
coeficiente se interpreta como Positiva Débil.

2. En cuanto a la hipotesis especifica uno se ha determinado rechazar la hipotesis nula,
esto indica que si existe correlacion entre las variables el compromiso y la experiencia.
Ademas, podemos manifestar con una probabilidad de error 0=0.05% que si existe
correlacion entre el compromiso con la experiencia de los clientes en el Area de
Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco del Crédito del
Pert en el 2017, y que la fuerza de esta es p, = 0.422. . De acuerdo a (Hernandez,
2014, pag. 15), nos dice que el coeficiente se puede interpretar como Positiva Débil.

3. En cuanto a la hipotesis especifica dos se ha determinado aceptar la hip6tesis nula, esto
indica que si no existe correlacion entre las variables la voluntad y las expectativas.
Ademas podemos manifestar con un nivel de significancia del a=0.05% que no existe
correlacion entre la voluntad con la expectativa de los clientes en el Area de Procesos
Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del Banco de Crédito del Pert en
el 2017, y que la fuerza de esta p; = —0,118. De acuerdo a (Hernandez, 2014, pag.

15), nos dice que el coeficiente se puede interpretar como Negativa Muy Débil.
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4. En cuanto a la hipdtesis especifica tres se ha determinado rechazar la hipotesis nula,
esto indica que si existe correlacion entre las variables la disposicion y la valoracion.
Ademas, podemos manifestar con una probabilidad de error 0=0.05% que si existe
correlacion entre la disposicidn se relaciona significativamente con la valoracién de los
clientes en el Area de Procesos Operativos en la Agencia El Tambo Sede Huancayo del
Banco del Crédito del Pert en el 2017, y que la fuerza de esta p; = 0, 226. De acuerdo
a (Hernandez, 2014, pag. 15), nos dice que el coeficiente se puede interpretar como

Positiva Débil.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que se implemente una ventanilla donde se absuelvan todas las dudas del
cliente. Asi mismo poder orientar a los clientes o usuarios en sus operaciones.

Se sugiere que al colaborador que se implemente a la ventanilla de consultas sea mucho
maés capacitado e incentivarlo que se sienta comprometido en ayudar todos los clientes.
Se sugiere reforzar la capacidad de empatia en los colaboradores, de esa forma

concientizar valores en ellos, generando un gran valor en el momento de la atencion.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL AREA DE PROCESOS OPERATIVOS - AGENCIA EL TAMBO -

ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

BCP - 2017

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable 1: Método
¢COmo la capacidad de | Determinar la relaciéon de | La capacidad de respuesta se CAPACIDAD DE Corresponde al método cientifico
respuesta se relaciona la capacidad de respuesta | relaciona significativamente con | RESPUESTA Tipo de la Investigacion
con la satisfaccién del | y la satisfaccién del la satisfaccion del cliente en el Dimensiones El tipo de investigacion es bésica
cliente en el Area de cliente en el Area de Area de Procesos Operativosen | ¢ Compromiso
Procesos Operativos en | Procesos Operativos en la Agencia EI Tambo Sede e Voluntad Nivel de Investigacion

la Agencia EI Tambo
Sede Huancayo del
Banco de Crédito del
PerG en el 20177

Problemas Especificos
1) ¢Cémo el
compromiso se
relaciona con la
experiencia de los
clientes en el Area
de Procesos
Operativos en la
Agencia EI Tambo
Sede Huancayo del
Banco de Crédito
del Pert en el 2017?
2) ¢(Coémo la voluntad
se relaciona con las
expectativas de los

la Agencia El Tambo de

Sede Huancayo del
Banco de Crédito del
Pert en el 2017.

Objetivos Especificos

1) Identificar la relacion

que existe entre
compromiso 'y
experiencia de
clientes en el Area

el
la
los
de

Procesos Operativos

en la Agencia
Tambo de

El

Sede

Huancayo del Banco
de Crédito del Peru

en el 2017.

Huancayo del Banco de Crédito

del Pert en el 2017.

Hipétesis Especificas

1)ElI compromiso se relaciona
significativamente con la
experiencia de los clientes en
el Area de Procesos
Operativos en la Agencia El
Tambo Sede Huancayo del
Banco de Crédito del Perd en
el 2017.

2)La voluntad se relaciona
significativamente con las
expectativas de los clientes en
el Area de  Procesos
Operativos en la Agencia El
Tambo Sede Huancayo del

2)

Sintetizar la relacion
que existe entre la
voluntad y  las

Banco de Crédito del Perl en
el 2017.

e Disposicion

Variable 2:

SATISFACCION DEL

CLIENTE

Dimensiones

o Experiencia de
clientes

e Expectativas de
clientes

e Valoracion  de
clientes.

los

los

los

El nivel es descriptivo.

Disefio de la Investigacion

El disefio es descriptivo correlacional, no
experimental y de corte transversal
Esquematicamente es expresada de esta forma

ovi1
M r
| Dénde:
ov2 M= Muestra:
OV1 = Primera

variable: Calidad de servicio
OV2 = Segunda Variable: Satisfaccion del cliente.
r = Correlacion entre la variable 1y la variable 2

Poblacién
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3)

clientes en el Area
de Procesos
Operativos en la
Agencia EI Tambo
Sede Huancayo del
Banco de Crédito
del PerGien el 2017?
¢Como la
disposicién se
relaciona con la
valoracion de los
clientes en el Area
de Procesos
Operativos en la
Agencia EI Tambo
Sede Huancayo del
Banco de Crédito
del PerGien el 2017?

3)

expectativas de los
clientes en el Area de
Procesos Operativos
en la Agencia El
Tambo de Sede
Huancayo del Banco
de Crédito del Perd
enel 2017.

Establecer la relacion
que existe entre la
disposicion 'y la
valoracién de los
clientes en el Area de
Procesos Operativos
en la Agencia El
Tambo de Sede
Huancayo del Banco
de Crédito del Perd
en el 2017.

3)La disposicion se relaciona
significativamente con la
valoracién de los clientes en el
Area de Procesos Operativos
en la Agencia EI Tambo Sede
Huancayo del Banco de
Crédito del Pert en el 2017.

Esta conformada por el total de 350 clientes de la
Agencia de EI Tambo sede Huancayo del BCP en el
2017.

Muestra

Se ha determinado la muestra con la férmula de la
poblacion finita, se esta tomando como referencia la
atencién en Ventanilla basandose en una muestra de
una semana (3845), donde habra un margen de
error del 5%.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica sera la encuesta y el instrumento el
cuestionario

Bach. HUANCA MAYHUASCA, LIZZET NATALI y Bach. INGA MARCOS, AYLIN YULYAN
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ANEXO N° 02

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA CAPACIDAD DE RESPUESTAY
LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Nombres y Apellidos:

Fecha:

Estimado Cliente:
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencién de informacion acerca
de la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, la confidencialidad de sus
respuestas seré respetada, lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opinién, seleccionando el nimero del (1 al 5) que corresponde a la respuesta que escogiste segln
tu conviccion. Marca con un aspa el nimero, no existe respuesta buena ni mala, asegUrate de responder a todos

los items.
VALORACION: 1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
VARIABLE 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEMS VALORACION
N° 1| 2 [3] 4] s
DISPOSICION
1 | Es rapida la atencion que recibe en el banco.
5 El banco es flexible con la informacién de algunos nimeros de cuentas de pago
que olvido.
3 | Los colaboradores muestran interés para absolver sus dudas
4 | Los colaboradores se encuentran muy ocupados para resolver sus consultas
COMPROMISO
5 | Nota el compromiso de los colaboradores hacia usted
6 El colaborador cuenta con informacion clara y oportuna al ayudarlo en sus
operaciones.
7 | El banco genera interés en mejorar sus servicios.
8 | Los colaboradores son eficientes al atenderlos.
VOLUNTAD
9 La voluntad que genera el colaborar al ayudarlo a realizar sus operaciones son
las dptimas.
10 El colaborador manifiesta capacidad de servicio y predisposicion al momento de
atenderlo.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
. VALORACION
ITEMS
N° 1| 23] 4] s
EXPERIENCIA
11 Son gratas las experiencias al momento de la interaccion con el colaborador en

ventanilla.
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12

Se siente totalmente satisfecho con la experiencia que obtuvo con la visita del
banco.

13

El banco cuenta con equipos tecnolégicos necesarios.

14

Las instalaciones fisicas del banco son confortables.

EXPECTATIVA

15

Espera que la atencion en ventanilla sea segura.

16

Espera que la infraestructura del banco sea segura.

17

Espera que la atencion por parte del colaborador sea de forma personalizada.

18

Espera que todas sus necesidades sean comprendidos por el colaborador.

VALORACION

19

El trabajo de los colaboradores tiene un valor significativo

20

Los afiches de informacién que se brindan en la agencia EI Tambo tienen un
valor significativo.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 03
CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los procedimientos
adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los procedimientos segln
el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de

la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de investigacion
serén fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como el plagio, falsificacion
de datos, no citar fuentes bibliograficas, etc., se esta considerando fundamentalmente desde la

presentacion del Proyecto, hasta la sustentacion de la Tesis.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido del

presente proyecto.

Bach. Inga Marcos, Aylin Bach. Huanca Mayhuasca, Lizzet
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ANEXO N° 04
VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Huancayo, 09 de Setiembre del 2017.

LIC. FREDY SOTO CARDENAS

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana Los Andes: luego para manifestarle que estamos desarrollando la
tesis intitulada: LA CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE PROCESOS
OPERATIVOS EN LA AGENCIA EL TAMBO SEDE HUANCAYO DEL
BCP EN EL 2017 ; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y
estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicitamos su
colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validaciéon de los
instrumentos “CUESTIONARIO DE ENCUESTA LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE ; de Ila

presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, nos
suscribimos de ustedes.

Atentamente.
@ e
JomlH
Bach. Huan\ca Mayhuasca Lizzet Bach. Inga Marcos Aylin Y.
DNI: 73475608 DNI: 72741429
Adjunto:
1. Matriz de consistencia. 14 |09 ] as VF

2. Operacionalizacion de variables.
3. Instrumentos de investigacion.
4. Ficha de juicio de experto.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA
CAPACIDAD DE RESPUESTA Y LA RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombres y Apellidos: Fecha:

Estimado cliente:

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca
de la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, la confidencialidad de sus
respuestas sera respetada, lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opinion, seleccionando el nimero del (1 al 5) que corresponde a la respuesta que escogiste segun
tu conviccion. Marca con un aspa el niimero, no existe respuesta buena ni mala, asegurate de responder a todos
los items. '

1. Nunca

2. Casi nunca
VALORACION: 3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

VARIABLE 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
el VALORACION
N° 1] 2 {3 s
DISPOSICION
1 | Esrapida la atencion que recibe en el banco.
2 El banco es flexible con la informacion de algunos numeros de cuentas de pago
que olvido.
3 | Los colaboradores muestran interés para absolver sus dudas
4 | Los colaboradores se encuentran muy ocupados para resolver sus consultas
COMPROMISO
5 | Nota el compromiso de los colaboradores hacia usted
6 El colaporador cuenta con informacion clara y oportuna al ayudarlo en sus
operaciones.
7 | Elbanco genera interés en mejorar sus Servicios.
8 | Los colaboradores son eficientes al atenderlos.
VOLUNTAD
9 La voluntad que genera el colaborar al ayudarlo a realizar sus operaciones son
las optimas.
10 El colaborador manifiesta capacidad de servicio y predisposicion al momento de
atenderlo.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
: VALORACION
N° e 112 13 478
EXPERIENCIA
1 Son grgtas las experiencias al momento de la interaccion con el colaborador en
ventanilla.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Se siente totalmente satisfecho con la experiencia que obtuvo con la visita del

12
banco.

13 | Elbanco cuenta con equipos tecnologicos necesarios.

14 | Las instalaciones fisicas del banco son confortables.
EXPECTATIVA

15 | Espera que la atencion en ventanilla sea segura.

16 | Espera que la infraestructura del banco sea segura.

17 | Espera que la atencion por parte del colaborador sea de forma personalizada.

18 | Espera que todas sus necesidades sean comprendidos por el colaborador,
VALORACION

19 | Eltrabajo de los colaboradores tiene un valor significativo

20 Los afiches de informacion que se brindan en la agencia El Tambo tiene un

valor significativo.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Huancayo, 09 de Setiembre del 2017.
DR. FREDY LOPEZ QUILCA

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana Los Andes: luego para manifestarle que estamos desarrollando la
tesis intitulada: LA CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE PROCESOS
OPERATIVOS EN LA AGENCIA EL TAMBO SEDE HUANCAYO DEL
BCP EN EL 2017 ; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y
estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicitamos su
colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion de los
instrumentos “CUESTIONARIO DE ENCUESTA LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE ; de la

presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, nos
suscribimos de ustedes.

Atentamente.

Bach. Hu%&lMayhuasca Lizzet Bach. Inga Marcos Aylin Y.
DNI: 73475608 DNI: 72741429

Adjunto: 2 L

1. Matriz de consistencia. ’('a

2. Operacionalizacion de variables.

3. Matriz de Validacién Jy-09- 204 ¥

4. Instrumentos de investigacion.

5. Ficha de juicio de experto.

107



¢

a|qeueA g A | 8|qelieA B| 8jus UQe[eL0)) = I

‘@)uelo

lop uoloBSIES B|qRLEA BPUNBES = ZAO

OI0IAJBS Bp pepl|e) :9|qelieA Biaulld = LAO
‘enseniy =IAl

:apuoQ ¢AO

£
4 Al
[

TAO

Bw.oy

ejse op epesaldxe se sjuswesnewenbsy
|esiaAsues} 93109 ap A jejusawiiadxs

ou ‘|euoioe|a1i09 oAlduIdSap sa ouasip |3
ugloebiysaAu) e] ap ouasiqg

"0AndIIOSap S8 [eAlU |3
uoioebiIsaAu] ap [9AIN

eoiseq se ugloebisaaul ep odh (3

BT
SO| ©p UQIBIOIBA e

sajualfo
SO| op seAnpejadxy e

) VETT)

so| ep epususdxy e
sauolsuawiq
3JLN3INO

1340 NOIOOV-SILYS

Z djqeliep

uopisodsiq e
PEJUN|OA e
osiwoidwo) e
sauolsuawiq

[®p O¥paI) ep odueg| |ep
oAeouenH epeg oqwe] |3
eousby e| ue soAeledQ
S0S800.d 8p ealy & U®
$8)ual|0 SO| 8p seAnejoadxe
se| u0o 8jusweAlesLiubls
BUOIOEISS @S pejunjor B1(Z
210¢ 19 Us nied
[8p O)ypal) sp oouegl |ep
oAeouenH epeg oquwe] |3
eusby e| us soAneladQ
S0S800ld 8p ealy & Uue
sajusl|o so| op elousiliadxe
B| Uu0d sjsweAnedliubls
BuoIoB|8s
as osiwosdwod 131
seoyloadsy sisajodiy
2102
[8 Us niad |8p 0}ipai) ep
oouegq |sp oAeouen}{ epas
aquie] |3 eousby e| us
SOAle.ed(Q s0sad0ld p ealy
|8 U 8jusl|d |ep uoielsies
B/ U0D sjusweAnesyiubis

us nusd [ep o)pasd
ep ooueg |ep
oAeouenH epeg ep
oquwe] |3 eusby
Be| ue soAnessdp
S0S80011d ap
Baly |& ue sejusld
so| op elualiadxe
el A osiwoidwod
E aljue
9)sixe anb uoioejal
e| Jeayyuep| (|
sooyoadsy
soAnalqQo

PATAC

us nied [ep o)pal) er
0oUErg [8p oAeoueniH
oapas ep oque

|3 eusby e| ue
soAljelsad(Q sosso0.d
op Baly | Ue

8jusifc [op UOIooBISIIES
e| A eysandsa.

[ us nued |ep

ojipal) ep ouueg

1ep oAeouenH

apes oque |

=] elousby

e| us soAle.edp

S0S920.d ap 281y

|o us ssuLl SO|

op  epusladxse

B| U0D euOoKElel

8s  oslwouciwod

1® owod? (1
soolj0adsy
seulajqoid

¢LloZ 18 ue

niad |ep oypeJ) ep
oouegq |ep oAeoueny
apag oque |

|3 eusly e| us
soAljesad() sose00id
op ealy |8 U ajual|o
|ep uoicoesnes

e| UOD BUOIOB|8)

uoloebnsaaul | ap odi) v1S3ands3ay BuoIcR|e) 8S ap pepioeded e| e os ejsendsal ap
0211juUsId OpojeW B apuodsalio) 30 avaionvdvo ejsendsal ep pepioedes e | uQIoe|l Bl Jeuiwieleq | peploeded B owo)?
OpoJonN | 9jgeuep |esauas) sisajodiy |esauas) oansiqQ |ejauas) euajqoid
vI90104d0L13N SIANGVIRIVA SIS310dIH SOALL3rdo SYIN3190¥d
102 - 409

VIONILSISNOD 3d ZIYLVIN - 10 oN OX3NV

- O8AIVL 113 VIONIOV - SOALLVYEIHO SOS3IO0¥Ud 3A VIHY 13A ILNIITO 134 NOIDIOVASILYS A VISINdSIN 3a avaldvdvd

SHANYV SOT VNVIHHd AVAISYHIAINN

SATEAVINOD A SVALLVILSININAY SVIONTID dd AV.LINDVA

0
]
(=)
z
<
n
0.

1U8



NVATAA NI'TAV ‘SODUVIAN VONI ‘4o A TTVLVN LAZZI'T ‘VOSVAHAVIN VONV(H "4oed

oLiBUONSaND

|© ojusWNIISUI [@ A B}Senous B| BJes Boludg) e
sojep

op UQIDD2]|0031 Bp SOJUBWINIISUI d SBIIUIG |

‘%G |op Jole ep usbiew un eigey
apuop ‘(Gyge) euewes BUN 8p BJAjSSNW BUN UB
2SOpUBSE( BJ[IUBJUSA US UQIOUSIE B| BIoUSIS)S.

OWOD OpUEBLIO} B)Se 8 ‘Bjiul uoioe|qod e| ep
BINWIO} B UOD BJISBNUI B| OpEUILLIS)ep BY 88
eqysanpy

‘210¢ I8 Us 404

|op oAeouent| epes oque] |3 ep elousby e| ep
SOUBIPD OGE 8p B0} | Jod BpewIojuoD Bjsg
uoioe|qod

2102 |8 Us nusd
jep O}p8I) ep ooueg |9p
oAeouenH epag oquwej |3
eiousby e] us soAjesadQ
S0S800ld 8p Baly |8 ue
S9JUBI[D SO| 8p UQIOBIOIBA
B] U0D 8jusweAljeolubls
BUOIOR|BI @S UQIDISOdsIp B(E

‘2102 |8 us nisd

LLog 18
us niad |ep oNpeId
ep ooueg |op
oAeouenH apas ep
oqwe] |3 eusby
B| us soAnesadQ
$08800id 8p ealy
|0 ue sauLdld SO|
ap uoioeloleA B| A
uoiisodsip e alue
8)sixa anb uoioeel
el Jaos|geisy

Zloc 18
us nuad [sp o}paid
ep ooueg |ep
oAeouenH epas ap
oque] |3 eousby
B| U® SsoOAlelsedQ
$0S900ld °p Eealy
o ua sauLlP SO
ap seAnejoadxe se|
A pejuUn|oA B] anus
gjsixe anb ugioe|e.
| Jezisuig

‘L10Z 18

(e

(z

¢L102
| ue nied |op
O}ipal)) ep ooueg
1ep oAeouenyH
opes oque |
3 elouaby
B| us soAnesedQ
$0S800.d 9p ealy
| ue saLID
SO| 8p ugIoBlIOBA
B] U0O BUOIOEjBI
os uoiisodsip
=] owon?

&L102
| us nied |ep
O}pai)) ep ooueg
1ep oAeauenH
apes ogqwe |
3 elousby
B] ue soaAnelsadQ
$088001d 8p Baly
|0 Us sasIP SO
ep seanejoadxe
se| uod euoioeal
os pPEJUN|OA
=] owon?

¢/210¢

(€

4

SATEVINOD A SVALLVILSININGY SVIONTID 3d AVLINOVA

SHANYV SOT VNVYAd AVAISYIAINND

109



'sojlapusje |e sajuaIole
UOS S8I0peIoge|od SO '8

"SOIDIAISS SNs Jelolow ua
salajul essuab ooueq |3 2

S2I0pEIOgE|0D
so| op
pepijigesuodsay

‘sauoioelado sns
us opepnAe |e eunpodo
A EeJejd uoIEWIOUI UOD
BjuSND JOPEJOQe|0D |F 9

S2I0pPEIOQE|0D SO|
ap osiwoidwo)

osiwoidwo)

"OIDIAJSS
un Jejsaid
e sopeajdwa
sO| ap
uoloisodsip o/A
PEJUN|OA B| OWIOD

aidwaig-'g ek st epipusjus sa
aidwals _wm.o-.v Eey Bel Ly o BiES el _mcm_mcmw eloy e}jsandsay
aa v-'g ap osiwoidwod |9 BON ‘G SE| 3p cﬂ.u_n\,wmw__mmL ele SGIgINIDS op
| OIdVYNOILS3IND | Us ousdwsssp o
S%Mo_wmmmw "SEJINSUO0D Jofow un epulg M:M m_moﬂ_ﬁ_% pepioeded
K sns 19A|0S8l eled Sou ejsandsal pet L 378VIHVA
“TVNIQNO mOUmQDOO Anw ejuanoua ap peploeded e Sp esaidwa 2
oS SoIOpEJoge|od so p|  JOPEIoge|oo 8p 0siwo.dwod
|op Seuslu| ER=IENEY
SEpNp SNs JaA|0sqe ejsendsay
eled sassjul  uBjSANW ap pepioede)
: e
solopeloge|od SO ¢ e cmgmmmmw_vma
"opIAj0 anb ofed
op sejusand ap solawnu
sounfB|e ap uoloEBWIOUI B]
uod 9[qIXa}} S8 00UEq |3 | epides uoiously
"00UE(q |2 Ud aq19al anb
uoiousje el epidel s3 |
NOIDJId3N TVNOIOVYH3dO | TVNLd3IONOD
30 VIvoS3 OLN3IINNYLSNI SINALI S3YOAVIIANI | SINOISN3INIA NOIDINIZ3a NOIDINI43a S3NaVIIVA

S3TAVI-IVA V1 30 NOIOVZITVNOIOVYHIdO 20 N OXINV

ST1GVINOD A SVAILVILSININGY SVID

N310 30 av11ndv4d

S3ANV SOT VNVNY3d AVAISYIAINN

110



‘epezijeuosiad

ap sauoloen|eAs

! euw.o} ap eos PHL sopipet)
eljedw J3s uspand
Jopeloge|od |ap aued Jod i E mEmEmN“mEo
uolouaje e|anb eladsg /| mo:ﬁ_.:m
So)so w:.cc:<
.m.hD@mm Beas <>_|F<Fomnn_xm ‘sopen|eAs
OoUEQ [8p EInjonJsseljul ajuaweanalqo
gl enb eisads : ua
| 3 9l pepunboas uos ouadwasap
ap sojoadse
‘elnbas eas ejjluUBJUBA UD SO| ‘SOIOIAIBS
uoiouale e| anb eiads3 ‘G| o) moﬂo,zvoa
j ‘Pepnus
aidwsaig-'g e eled sejuio ap aued Johew
aidwals 1SeD-"{ "S9|qEUOJUOD 26) 6p o11ed h_va e| eled ‘08S9p A
S909A Y-'¢ Ol UosS OO2UEq [9p SBoIsl) ey 0 pepIsSaosu :ou_oo.h. m__ m_wu
eounu IseD-z sauoloelelsul  sel Pl so|qibue) kiR eunbje OIDJEISHES
BOLTIN- ) . moucmr:w_m_ elauab syusio |ap AR brlswadiinG Sime
“1VNIQHO g UQIOoBSIIES B bt et
sooiBojouds}  sodinba PIOBISHES B | (seanoedsiad)
uod  Ejuend O0dUEq |3 ‘€L uaqioal anb o)
A (seaneloadxa)
‘0duEq |9p EYSIA EB| UOD VION3IId3dX3 ueladsa sajuslo
oAnjgo anb elpusuadxs so| anb o]
gl uod oyoajsiies ENER=TIVEIETo)
Sjuswiejo} ausls 8§ ‘¢l ayualP E| B |[EUOIOOWS
; |op eldusLadxg leleblze iz
EJJIUEJUBA US JOpEIOgE|0D ualq o ‘OI0IAISS
[ UOd uoglddEISUl EB| 8P |ap Jopaanoud |8
ojuswow |e seloualadxa el1oey ajualo |ap
se| sejeib uog |} pnoe eun s3
"OlJopusje ap ojuswow
|e uoloisodsipaid A o1oinlas
ap pepioeded ejsaljiuew
o ol E 0l salopeloge|oo
‘sewjdo se| uos $0| 9P PEIUN|OA pEeNjoA
sauoioelado sns Jezieal
e ojiepnAe |e Jeloge|od |8
essuab anb pejunjoa e ‘6
S$3718VINOD AISVAILYYLSININGY SVIQNIID 3a Av.LINdvA4

S3ANV SO VNVNY3d AVaISY3AINN

111



i ‘A UlJAy ‘soosen e8u| “yoeg m
‘N 192217 ‘easenyAen edueny ‘yoeg

‘onieoniubis

10JBeA Un aual} ogquie |

|3 euabe e| us uepuLq
8s anb ugioew.IoUI

8p sayolje so 0 10|BA NOIDVHO VA

OAleaIubIs Jojea :
un 8usl} Salopeloge|od (€002 ‘spaqoy

so| ap oleqen |3 6} A 1ayjeays
‘uoung)
"J0peIoge|0d ‘esaidwa g|
[ J1od  sopipuaidwod ap ouadwasap
uess sapepIsaoau |2 syuswennalqo
sns sepo} anb etads3 ‘gl uelsjyes aidwals

$379V.INOD AISVAILYHISININGY SVIDNIID 30 Q¥Y.L102V4 Ou sajuslfd so|

S3ANV SOT VNVNY3d AvaISYIAINN




‘ojiepusje
A ‘ A / ap oOjuswow | uoloisodsipaid
4 A OIDINIBS ap pepioeded
BJSSlIUBW  JOPEIOQRI0D |3 0}
$910peI0qe|0D AVLINNIOA
SO| ap peun|o
A A ‘sewndo se| uos sauoloesado 2R PELDION
. J ( sns Jezijeas e oliepnAe |e Jeloqejod
19 esouab anb pejunjon e )
” A o A 'SOlJapualeE |B
4 S8JUBIOle UOS SAI0PEIOGR|0D SO ‘g | Soiopelogejod i
so| ap z
¢ ’ 7 A 'SOIDIAIBS SNS | pepijigesuodsay =
g P A Jesofow us sasayul elauab ooueq |3 ‘9 m
g "SeuoIoeIedo SNS UB OlJEpNAE el 2
A 7 A 4/ |e eunyodo A eie|p  uQBWIOUI S8I0pEIOGR|0D m
uod  BJUSND  JOpeJoge|od |3 4 so| m
. § p) 7 pa)sn eioey $a10peloge|od | ap osiwoidwo) m
P A / so| ap osiwoidwod |3 BION G ©
>
4 SE)NSuU0d
Y 4 A sns Janjosas esed sopednoo Anw
BJJUSNOUS 8S S8IOPRIOGR|0D SO ¢ lopeJoqe|od
18P S3J3ju|
) * : 1 Sepnp sns Janjosqe esed sasajul
4 ueljSaNW  SaJ0PEIOge|0d SO 'E
/ 50 IR NQIDISOdSIa
d 7 § ejed ej}ISeoau 8s anb ugewIOUl
Bl U0O 3jqixey S8 0oueg 13 Z| ppides uousty
. ‘0oUEq |3
\ \ \. \. ua aqoa1 anb uoousle ey epides s3 °|
&
> 7] (2}
ol s e R | ) s | Rt (s feezs | e ] ®
o dliede e T 3
o lEodl Di vl IO =]
o jRlen 3 ® 5
2 o kel
uuhmumﬂ_umww sway 13 ._Mooﬁ_oz>_ NOISNIWIQ w. ) m w 3 ) SNaL) YOAvIIaNI NOISNIWIQ 2
Y1 Coavd | — = @
AY Q
SANODVANININOO v oA S3L) Odr2ian! NOISNIWIA | A 318IVEVA o D D3 2 BN m
O/A NOIDVAY¥ISEO ERTUNE] @ (o4 = )
13 3JYIN3 NODVIZY V1 3HIN3 [ VT 3¥IN3 @ % 0]
NODVIFY NODVIZY [ NODVIY ®
NOIDVIOTVA V1S3Nds3y

L1071 N4 404 TAd OAVONVANH dddS OdINV.L Td VIDNADV V1
NA SOAILVIAJO SOSTDO0Ud Ad VATY Td Nd HLNAI'TO THA NOIDDVASLLVS VI NOD NOIDVTHY NS A VLSANdSTI Ad AVAIDVdVD V1

NOIOVArTVA 30 ZI9IVIN -£0 .N OXINV

S$378V.INOD A SVAILVYLSININGY SYION3IO 30 av.1indv4

S3ANV SO VNVNY3d AVAISYIAINN

113



X

7

4
SIEY _ MTTEY] _ ouang _ oc@nﬁ,:s_ l_

JOAVNITVALT D\A\EME
/a ]

‘NOIDVIOTVA
UQIIBLSIUIWPY U9 10130 “HOANVTVAT 1dd ODIANIAVIOY OAVID

Apai4 ed(In®) zodo] :QLNANNULSNI TAd YOAVAI'TVA T30 STIGINON A SOAITTAdY

‘OQUE [ 9pas D4 [P Siud1d 507 1V OdOIdId

U [ap ugroorjshes | A eisandsal op pepiorde)) e] a0ud UQIdB|AI B JeUILLIdR( (OAILALIO

U1 [9p uotoorjshes ] A eisondsal ap peproede)) ] a1ud ugide|al e Jenjead eied 02100 ap w1sIT O LNFINNYLSNI TAd THGIWON

OLNAWNYLSNI Td4d NOIDVAITVA 3d ZIMLVIN

‘OAIIBOHIUDIS JOjBA UN
\ \~ auain oquie] |3 euabe e| us uepuuq
4 9s anb UQIoBWIOUI AP SBYDHE SO '0Z

10jeA NOIDYHOTVA
OAI}eoIIUBIS JOjBA Un suan
S9I0pPEIOGR|0D SO| 8p oleqes) |3 6l

*JOpPeJIoge|od |3
Jod sopipuaidwod ueas sapepisaoau
sns sepo} onb eledsgy gy
‘epezijeuosiad
BWIOj 9p BSS JOPEIOQE|0D  [39p
aued Jod uouale el anb eiadsy /| VAILY1D3dX3

ejjedwg

‘einbas eas ooueq
|1ap einjonssaeyul e anb eiadsy ‘g|

S
Nolaheio

X

pepunbag
A ” ‘eInB3s BIS E|jIUBJUSA
us uonuale el anb esadsy ‘G|

‘S$9|GeHOjUOD UOS 0ouEeq
|9p SEOISl) SOUOIElRJSUl SBT p|

31IN311D 130 NQIDDVAHSILYS

sa|qibuey
sojuswWwal3

'Solesaoau sooibojouss)

A o
\\ \b MOQ_:Uw uoo Bluand OQCND _m ,Mw
v
L P
|—7

"0OUEQ |9p BYISIA VION3I43dX3
B| UOD 0AN}qO anb eloUBLadXa B| U0
0Yo3ySiES SJUSWIRIO} JJUAS S 7| EETR
Wz “B||IUBJUBA U3 JOPBIOGE|0D | [op elousuadxy

b
S S e

M L \ |2 uOD UuQIDOBIBUI B| 8P OluSWOW
37199 LINODJA SHAILYHLSININGY SY|ON3IO 30 Q.1 INpyperoustadxe se| sejesb uog ||
S3ANY SOT VYNVYNY¥3d AVaISH3AINN

114



UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA
CAPACIDAD DE RESPUESTA Y LA RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombres y Apellidos: Fecha:

Estimado cliente:

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca
de la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, la confidencialidad de sus
respuestas sera respetada, lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opinion, seleccionando el nimero del (1 al 5) que corresponde a la respuesta que escogiste segun
tu conviccion. Marca con un aspa el niimero, no existe respuesta buena ni mala, asegurate de responder a todos
los items. '

1. Nunca

2. Casi nunca
VALORACION: 3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

VARIABLE 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
el VALORACION
N° 1] 2 {3 s
DISPOSICION
1 | Esrapida la atencion que recibe en el banco.
2 El banco es flexible con la informacion de algunos numeros de cuentas de pago
que olvido.
3 | Los colaboradores muestran interés para absolver sus dudas
4 | Los colaboradores se encuentran muy ocupados para resolver sus consultas
COMPROMISO
5 | Nota el compromiso de los colaboradores hacia usted
6 El colaporador cuenta con informacion clara y oportuna al ayudarlo en sus
operaciones.
7 | Elbanco genera interés en mejorar sus Servicios.
8 | Los colaboradores son eficientes al atenderlos.
VOLUNTAD
9 La voluntad que genera el colaborar al ayudarlo a realizar sus operaciones son
las optimas.
10 El colaborador manifiesta capacidad de servicio y predisposicion al momento de
atenderlo.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
: VALORACION
N° e 112 13 478
EXPERIENCIA
1 Son grgtas las experiencias al momento de la interaccion con el colaborador en
ventanilla.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Se siente totalmente satisfecho con la experiencia que obtuvo con la visita del

12
banco.

13 | El banco cuenta con equipos tecnologicos necesarios.

14 | Las instalaciones fisicas del banco son confortables.
EXPECTATIVA

15 | Espera que la atencion en ventanilla sea segura.

16 | Espera que la infraestructura del banco sea segura.

17 | Espera que la atencion por parte del colaborador sea de forma personalizada.

18 | Espera que todas sus necesidades sean comprendidos por el colaborador.
VALORACION

19 | Eltrabajo de los colaboradores tiene un valor significativo

20 Los afiches de informacion que se brindan en la agencia El Tambo tiene un

valor significativo.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Huancayo, 09 de Setiembre del 2017.

DR. MAXIMO OSEDA LAZO

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana Los Andes: luego para manifestarle que estamos desarrollando la
tesis intitulada: LA CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE PROCESOS
OPERATIVOS EN LA AGENCIA EL TAMBO SEDE HUANCAYO DEL
BCP EN EL 2017 ; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y
estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicitamos su
colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacién de los
instrumentos “CUESTIONARIO DE ENCUESTA LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE ; de la
presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboraciéon como experto, nos
suscribimos de ustedes.

Atentamente.
)
40 1l
Bach. Huagga Mayhuasca Lizzet Bach. Inga Marcos Aylin Y.
DNI: 73475608 DNI: 72741429
Adjunto: . ,
1. Matriz de consistencia. : It vy
2. Operacionalizacion de variables. 7 Dr. Maxitiw ¥28
3. Instrumentos de investigacion. )y h /%;/‘
4. Ficha de juicio de experto. fH¢ 7 7
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA
CAPACIDAD DE RESPUESTA Y LA RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombres y Apellidos: Fecha:

Estimado cliente:

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacién acerca
de la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, la confidencialidad de sus
respuestas sera respetada, lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opinion, seleccionando el nimero del (1 al 5) que corresponde a la respuesta que escogiste segun
tu conviccion. Marca con un aspa el nimero, no existe respuesta buena ni mala, asegurate de responder a todos
los items. -

1. Nunca

2. Casi nunca
VALORACION: 3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

VARIABLE 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEMS VALORACION
Ne 1] 213t a4]5
DISPOSICION
1 | Esrapida la atencion que recibe en el banco.
2 El banco es flexible con la informacion de algunos numeros de cuentas de pago
que olvido.
3 | Los colaboradores muestran interés para absolver sus dudas
4 | Los colaboradores se encuentran muy ocupados para resolver sus consultas
COMPROMISO
5 | Nota el compromiso de los colaboradores hacia usted
6 El colaporador cuenta con informacion clara y oportuna al ayudarlo en sus
operaciones.
7 | El'banco genera interés en mejorar sus servicios.
8 | Los colaboradores son eficientes al atenderlos.
VOLUNTAD
9 La voluntad que genera el colaborar al ayudarlo a realizar sus operaciones son
las optimas.
10 El colaborador manifiesta capacidad de servicio y predisposicion al momento de
atenderlo.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
: VALORACION
N° it 11231 2948
EXPERIENCIA
11 Son grgtas las experiencias al momento de la interaccion con el colaborador en
ventanilla.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Se siente totalmente satisfecho con la experiencia que obtuvo con la visita del

12
banco.

13 | Elbanco cuenta con equipos tecnologicos necesarios.

14 | Las instalaciones fisicas del banco son confortables.
EXPECTATIVA

15 | Espera que la atencion en ventanilla sea segura.

16 | Espera que la infraestructura del banco sea segura.

17 | Espera que la atencion por parte del colaborador sea de forma personalizada.

18 | Espera que todas sus necesidades sean comprendidos por el colaborador,
VALORACION

19 | Eltrabajo de los colaboradores tiene un valor significativo

20 Los afiches de informacion que se brindan en la agencia El Tambo tiene un

valor significativo.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 05
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Ve
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